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j) Que el operador o proveedor no le recargue a los usuarios los sistemas
de prepago que cuenten con esta facilidad.

k) Que el operador o proveedor coloque mas informacion de la permitida
por el abonado en la guia telefonica.

1) Que el operador o proveedor no permita el bloqueo 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 el 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 Ley 8642
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 anénimos o eliminar los datos personales sobre el trafico de
los abonados cuando dicha informacion ya no sea necesaria para los
efectos de la transmision.

c¢) Utilizar los datos de trafico 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.

e) 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 seran incluidos en la

guia telefonica.

No acatar lo solicitado por los suscriptores para publicar el detalle

de datos que €l quiere que se publiquen en la guia de Servicios de

Telecomunicaciones disponibles al publico.

h) No establecer sistemas de codificacion para que los suscriptores
puedan de forma sencilla eliminar el desvio de llamadas a su terminal
y para la eliminacion de llamadas 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.

~

g

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
Publica o cualquier otra sancidon que por incumplimiento o infraccién a los
contratos de adhesion sean acordadas por los operadores o proveedores y
sus abonados.

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

Articulo 79.—Varios operadores o proveedores involucrados en
la infraccion. En este caso se realizara el calculo de la sancion 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.—Sanciones a contrataciones no autorizadas. El
operador o proveedor que preste un servicio al usuario sin su consentimiento
por escrito, desconectandolo ante otro que suple el servicio inicialmente,
debera compensar al usuario y al operador o proveedor de servicio afectado
con un monto equivalente al dafio causado que podra ser calculado 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 resueltas
a favor del usuario. Esta practica se considerara como una infraccion grave,
con base en el articulo 67 inciso b) aparte 3.

CAPITULO XVI

Prescripcion de la responsabilidad administrativa
derivada de las infracciones

Articulo 82.—Prescripcion. 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 publicacion en Diario Oficial La Gaceta.

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

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

Articulo 1°—Objeto. El presente Reglamento desarrolla el marco bajo
el cual la Sutel establece las condiciones minimas de calidad de los servicios
de telecomunicaciones disponibles al publico y las condiciones de evaluacion
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 publicas de telecomunicaciones (operadores), asi como
las condiciones de fiscalizacion de su cumplimiento.

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

Articulo 2°—Ambito de Aplicacion. Estan sometidas al presente
reglamento y a la jurisdiccion costarricense, las personas, fisicas o juridicas,
publicas o privadas, nacionales o extranjeras, que operen redes publicas
o presten servicios de telecomunicaciones disponibles al publico que
se originen, 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 regulacion de las condiciones de la
calidad con que se brindan los servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico previstas en la Ley General de Telecomunicaciones (Ley 8642) y
en la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (Ley 7593)
y desarrolladas en este reglamento son de aplicacion obligatoria.

Articulo 3°—Competencia y funciones. De conformidad con los
articulos 60 inciso i) 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 ptblico, 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 publico.

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

En concordancia con la citada norma y las recomendaciones G.1010
de la UIT-T y la norma ETSI EG 201 769, la definicion de los parametros,
indicadores y metodologias de medicion y evaluacion del presente
reglamento, considerara:

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

= Los efectos percibidos por el usuario, mas 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 comparacion con los parametros de calidad de funcionamiento
de la red.

Articulo 5°—Relacion entre la calidad de los servicios de
telecomunicaciones y sus precios. Todo servicio de telecomunicaciones
lleva asociado a su precio un determinado nivel de calidad, el cual se hara
explicito y regulara 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, asi como las condiciones
de prestacion del servicio.

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

De acuerdo con el articulo 45 inciso 24) de la Ley 8642, la Sutel
establecera 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 publico dependa de la calidad brindada por varios operadores
o proveedores nacionales o internacionales, la responsabilidad de asegurar
los parametros de calidad y de brindar la informacion y mediciones
requeridas en el presente reglamento, recaerd sobre el operador o proveedor
que cuente con un contrato 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 la calidad de servicio para los entes que realicen la recaudacion
para los operadores y proveedores.

Para lo anterior, los operadores o proveedores involucrados, deberan
suscribir acuerdos de calidad de servicio que aseguren, al menos, el
cumplimiento de los niveles minimos de calidad establecidos en la presente
reglamentacion.
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CAPITULO SEGUNDO
Términos y definiciones
Articulo 7°—Abreviaturas.

ADSL Linea de suscriptor digital asimétrica

ANSI Instituto Nacional Americano de Estindares (American National Standards
Institute)

DOCSIS Especificacion de interfaz para servicios de transmision de datos sobre cable
coaxial (Data Over Cable Service Interface Specification)

CDR Registro detallado de llamada (Call Detail Record)

ETSI Instituto Europeo de Estandares en Telecomunicaciones

FACS Factor de ajuste de calidad de servicio

IMCST Indicador Mensual de Calidad de Servicios de Telecomunicaciones

IGCST Indicador General de Calidad de Servicios de Telecomunicaciones
IEEE Institute of Electrical and Electronics Engineers

POTS Servicio telefonico bésico tradicional (Plain Old Telephone Service)
RDSI Red Digital de Servicios Integrados

SNT Sistema Nacional de Telecomunicaciones

Sutel Superintendencia de Telecomunicaciones

TRIC Tiempo de Respuesta al Intento de Comunicacion

uIr Union Internacional de Telecomunicaciones

Articulo 8°—Definiciones. Las definiciones que a continuacion
se detallan no son limitativas y en ausencia de definicion expresa podra
utilizarse para integrar y delimitar este reglamento las definiciones
contenidas en la Ley 8642 y las adoptadas por la UIT o la ETSI. 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 conexion a una determinada
red en relacion con la cantidad total de intentos efectuados.

2. Acceso 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
acceso como 2B+D.

3. Area de cobertura: Delimitacion 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. Atenuacion (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. Autogestion: Tramite o gestion que realiza el cliente a través de un
centro de telegestion, sin intervencion 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): Barra 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 conexion 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 la barra para pantallas,
aislada eléctricamente de la estructura del distribuidor mediante
aisladores de resina. Esta barra se usa como punto de conexion de las
puestas a tierra de los listones de cables de planta externa.

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

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

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

13. Canal: Representa una porcion especifica de la capacidad de
transporte de informacion 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 comunicaciones: Corresponde a la
velocidad de transmision y recepcion del medio por el cual se realizan
las comunicaciones. Es una funcion del ancho de banda asignado,
la relacion sefial a ruido de la comunicacion y la codificacion de la
informacion.

Capacidad instalada: Corresponde a la infraestructura disponible
por el operador o proveedor para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico, la cual podra ser medida
en numero de lineas, licencias, puertos, numeracion, ancho de banda,
entre otros.

Capacidad de transferencia: Corresponde a la cantidad de
informacion 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 la 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 movil para definir dreas
hexagonales que en conjunto forman patrones que definen el disefio
de una red movil.

Central de comunicaciones (central): elemento de red a través del
cual se llevan a cabo funciones de control, sefializacidn, codificacién,
conmutacion, distribucion, transporte, tasacion, autenticacion de
numeros de origen y destino, enrutamiento, puenteo y otras que se
requieren para iniciar, mantener y finalizar comunicaciones entre
equipos terminales conectados a una o mas redes.

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

Conmutacion de paquetes: sistema de comunicaciones que permite
el intercambio de informacién entre extremos, segmentandola en
paquetes, que son transmitidos por una o varias rutas sin implicar la
utilizacion exclusiva de los canales de comunicacion, para luego ser
reensamblados en el destino.

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

Codificaciéon: Es el proceso de conversion de una sefial analégica
a una sefial digital, el cual puede involucrar la compresion de la
informacion.

Condiciones de medicién: Corresponde a la definicion especifica de
forma en la que sera 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 medicion
corresponde al inverso de la resistencia de aislamiento.

Congestion: Condicion 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 simultaneos.

Corrientes de operacion: Corresponde al nivel de corriente eléctrica
que permite el adecuado funcionamiento del servicio entre la central
y el terminal del cliente.

Decibel referido a 1 mW (dBm): Razon logaritmica entre dos
niveles de potencia, donde la potencia de referencia es un miliwatt.
Desborde: Es laposibilidad de desviar trafico de una ruta troncal hacia
una ruta troncal final o ruta de desborde previamente establecida.
Direccion IP (Internet Protocol): Es un nimero de treinta y dos bits
(IPv4) o de ciento veintiocho bits (IPv6) que identifica de manera
logica y jerarquica 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 automatico de llamadas ACD (Automatic Calls
Distribution): Es el sistema en el cual se agrupa el trafico para su
distribucion a los distintos puestos de atencion o plataformas de
respuesta automatica.

Enlace de transmisién: Conjunto de equipos y canales que permiten
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 ejecucion satisfactoria y comoda
para el usuario, tanto de la utilizacion del terminal, como la forma de
acceder mediante codigos sencillos a los servicios deseados.
Facturacion: Proceso por el cual se clasifican y procesan los
diferentes registros detallados de comunicaciones y otros eventos
cobrables para conformar las facturas periodicas a los clientes efectos
de cobro.
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Fecha de corte de registros para facturacion y cobro: Es la fecha en
la cual cada operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones
realiza la lectura de los cargos facturados en los ultimos 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 satisfaccion: 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
comunicacion infructuosos debidos a limitaciones en el nimero de
canales o recursos, durante la hora de maximo trafico.

Hora de maximo trafico (Hora cargada media): Espacio de
tiempo de una hora de duracién para el cual el volumen de trafico o
el nimero de intentos de comunicaciones es maximo, en un periodo
de 24 horas.

Importancia 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 seiial: 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 relacion con la sefial transmitida en el extremo de la
central.

Intentos de llamada registrados: Corresponde a todo intento de
lograr una conexion con uno o mas dispositivos acoplados a la red
fija, que es registrado por su respectiva central o radiobase.
Internet: red mundial de acceso publico constituida por un conjunto
descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, que
utilizan la familia de protocolos TCP/IP (Protocolo de control de
transporte / Protocolo de Internet), tanto para su enrutamiento como
para el control de los flujos de datos y aseguramiento de recepcion de
informacidn, cuyo acceso se efectiia a través de diferentes tecnologias
y medios alambricos e inalambricos.

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

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

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

Mascara de subred: Numero de treinta y dos bits que acompaiia
la direccion IP y define la subred a la que pertenece un host
determinado.

Parametro: Corresponde a la descripcion de la variable por evaluar,
las condiciones generales de medicion y la valoracion del nivel de
cumplimiento de éste.

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

Pérdida de paquetes: Corresponde a la cantidad de informacion
que no es efectivamente recibida en el destino de la comunicacion,
debiéndose a los errores de bit o 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 informatico para soportar aplicaciones que
permiten brindar servicios al cliente.

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

Radiobase: Conjunto de uno o mas equipos transmisores o
receptores, o combinaciones de ellos, incluyendo las instalaciones,
antenas, accesorios y equipos asociados, necesarios para asegurar la
radiocomunicacion de interface entre el equipo terminal del cliente y
la central movil. Una radiobase puede estar conformada por una, dos,
tres 0 mas celdas llamadas también sectores o células.

Red Digital de Servicios Integrados (RDSI): Esta tecnologia de
acceso conmutado digitaliza la Planta Externa a través de un tnico
equipo terminal (NT), ubicado en el sitio del cliente, transportando
servicios de voz, datos y video.

63.

64.

65.
66.

67.

68.

69.

70.

71.
72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.
79.

80.

81.

Registro del Detalle de la Llamada (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 efectuo la llamadas, la hora inicial, hora final, duracidn,
teléfono de origen, teléfono de destino; también puede contener
cargos asignados por los operadores de servicios; dicha informacion
puede ser utilizada para distintos propdsitos, tales como el monitoreo
de las redes, su contabilizacion y facturacion.

Relaciéon portadora vrs interferencia (C/I): Corresponde a la
relacion entre la potencia de la sefial portadora del servicio y la suma
de las demas sefiales que existen a la frecuencia de operacion.
Relaciéon Sefial a Ruido (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 dieléctrico. La resistencia de aislamiento
varia con respecto a: material del aislante, distancia y condiciones
climéticas.

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

Retardo (Tiempo de transmision o latencia): Segun lanorma UIT-T
G.1010, el 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 esta 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 valida.
Retenibilidad: Condicion de un servicio para que una vez obtenido,
contintie 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 eléctricos
circundantes o transmisiones de radiodifusion, entre otros.

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

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

Seiializacion: Protocolo de intercambio de informacion 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 instantanea, 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 transmision, mediante la utilizacion de protocolos de
comunicacion.

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

Sistema Nacional de Telecomunicaciones: conjunto de redes
publicas de telecomunicaciones utilizadas para la transmision de
informacion entre puntos de terminacion de la red, destinados a la
prestacion de servicios de telecomunicaciones al publico en general,
haciendo uso del recurso limitado de numeracion o direccionamiento
IP.

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

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

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

Terminal telefénico de wuso piblico: Equipo terminal de
telecomunicaciones conectado en forma aldmbrica o inalambrica
a una red publica de telecomunicaciones, para prestar el servicio
de telefonia 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 estandar: Variaciéon maxima permitida respecto al
estandar de calidad establecido.

83. Trafico cursado: Trafico 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
porcidn de la red considerada con independencia de su destino.

86. Trafico terminado: Trafico 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 retardo (jitter): Corresponde a la variacion estadistica
en los tiempos de entrega de datos en una red o variaciéon en los
retardos de paquetes de datos sucesivos. Segun 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 informacion 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
contrata y es configurada en los equipos para los sentidos de envio
y transmision de informacion, dependiendo del tipo de servicio
contratado.

91. Velocidad de transferencia: Corresponde a la velocidad o
desempeiio (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 sobre 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 la 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 transmision a través de redes basadas en el protocolo
IP.

CAPITULO TERCERO
Disposiciones Generales

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

Articulo 10.—Establecimiento de parametros de calidad de
servicio. En el presente reglamento se establecen los estindares 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 medicion de cada parametro 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 la calidad de los servicios debido a la innovacion tecnoldgica, aumento
de la eficiencia en la prestacion de los mismos, asi como para la inclusion
de nuevos parametros de calidad que tomen importancia en la prestacion de
los servicios de telecomunicaciones.

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

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

Articulo 11.—Parametros 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
parametros se establecen en la presente reglamentacion, separandolos de los
parametros técnicos con el objeto de evaluar en forma particular la gestion
de eficiencia propia de la empresa.

Articulo 12.—Parametros 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 parametros se establecen en la
presente reglamentacion con base en normativa internacional.

Articulo  13—Equipos  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 conexion 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 establezcan mejores
controles sobre el efecto de los terminales en la calidad del servicio, éstos
brindaran 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 tendra la custodia del equipo terminal suministrado por
el operador o proveedor, el cual debera devolver al mismo en el momento
que éste lo requiera para actualizacion, mantenimiento, reparacion o por
finalizacion del contrato. Los contratos de adhesion entre los operadores o
proveedores y sus clientes deberan contener las condiciones de devolucion,
indemnizacion por dafio o manipulacion de la configuracion del equipo por
parte del cliente sin previa autorizacion del operador o proveedor.

Correspondera al operador o proveedor la configuracion, 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 actualizacion, mantenimiento, reparacion o reposicion correran por su
cuenta. La configuracion y claves de acceso al terminal del cliente seran
establecidas por el operador o proveedor. En el caso de que el cliente desee
disponer de las claves de acceso al terminal de su propiedad, el operador
quedara 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 maximo rendimiento
posible de los servicios, a fin de asegurar igualdad de condiciones en la
prestacion del servicio.

Articulo 14.—Homologacién de equipos terminales de servicios
de telecomunicaciones. La Sutel establecera las condiciones minimas de
operacion de los equipos terminales que se conectaran a las redes de los
operadores o proveedores.

La Sutel realizara, directamente o a través de laboratorios
autorizados por ésta, pruebas de funcionamiento a los equipos terminales de
telecomunicaciones y de acuerdo con su desempefio establecera las listas de
equipos homologados, las cuales mantendra actualizadas en su sitio WEB
y seran incluidas en el Registro Nacional de Telecomunicaciones. De la
misma forma los operadores y proveedores mantendran estas listas publicas
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 realizacion de pruebas de
homologacion por parte de la Sutel.

Articulo 15.—Laboratorios de homologacion de equipos
terminales. La Sutel establecera las condiciones minimas del proceso de
homologacion y designara 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 seran
incorporados en el Registro Nacional de Telecomunicaciones.

Articulo 16.—Retiro de equipos de telecomunicaciones. 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 daflos o perjuicios a
la red, provoquen interferencias perjudiciales o afecten negativamente la
calidad de servicio percibida por los usuarios, este ente podra aplicar las
medidas establecidas en el inciso m) del articulo 73 de la Ley 7593.

Articulo 17.—Informacién sobre parametros de calidad. Para
efectos de la evaluacion de la calidad de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico, de acuerdo con lo establecido en el inciso 14)
del articulo 45 de la Ley 8642, los operadores y proveedores estan en la
obligacion proporcionar a la Sutel, los resultados de las mediciones de los
parametros 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 informacion dentro de los periodos establecidos
por la Sutel, se aplicara lo dispuesto en el inciso a) aparte 8) del articulo 67
de la Ley 8642.

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

Articulo 18.—Verificacion de la informacién sobre parametros
de calidad. La Sutel podra 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 estaran obligados a permitir el libre acceso del personal de la
Sutel a sus instalaciones y equipos, asi 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 las condiciones de prestacion
del servicio. Situaciones aplicables a la modificacion de las condiciones de
prestacion del servicio:

a) Comunicacion por escrito a posteriori: Las modificaciones que
tiendan a mejorar las condiciones de prestacion de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al ptiblico, deberan 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.

Comunicacion a priori: En el caso de que el operador o proveedor
deba modificar las condiciones de prestacion de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico, por cambio de tecnologia
o ante la obsolescencia de los sistemas que estén en operacion, debera
solicitar la autorizacion 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 hébiles de previo a la fecha
propuesta de ejecucion de los mismos. En dicha solicitud se debera
incluir al menos:

b

~

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.

ii. 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 debera suministrarlo sin cargos a éste.

. Cronograma de migracion de clientes e implementacion del
cambio.

c. 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, debera 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 debera
presentar ante la Sutel una propuesta de solucion, con los respectivos
cronogramas de implementacion para su valoracion por parte de
Sutel. La Sutel evaluara la situacion expuesta y de ser aceptados los
argumentos y plazos, el operador o proveedor quedara 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 realizara las evaluaciones
de calidad conforme a lo indicado en el presente reglamento.

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

1ii
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Articulo 20.—Resoluciones de condiciones particulares de
medicion de los parametros de calidad del servicio. La Sutel establecera
mediante resolucion las condiciones particulares de medicion de los
parametros de calidad de cada servicio de telecomunicaciones disponibles
al publico.

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

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

a) Por parte del operador o proveedor

Los operadores o proveedores llevaran registros mensuales para
cada uno de los parametros de calidad conforme a las condiciones,
desglose y clasificacion que establezca la Sutel mediante resolucion.
En el caso particular de las encuestas, para medir el grado de
satisfaccion y percepcion de la calidad, la Sutel establecera la
periodicidad de aplicacion de éstas, asi como las condiciones
metodologicas de la realizacion de las encuestas y la ponderacion
respectiva de los indicadores evaluados.

La informacion de cada indicador técnico podra ser obtenida de
los registros almacenados por los programas informaticos 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 deberan presentar ante la Sutel
de previo a su puesta en operacion, la valoracion técnica estadistica
que se utilizaria en el proceso de medicion (por ejemplo: tamarfio de
la muestra, porcentajes de error, niveles de confianza, entre otros).
La escogencia de la hora y el dia de maximo trafico en este caso se
haran con base en la informacion histérica del servicio por evaluar.
La Sutel contara con un plazo maximo de 15 dias naturales para
brindar la aprobacion 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 parte de la Sutel

De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 60, 73 y 76 de la Ley
7593, 1a Sutel podra efectuar cualquier accion directa de supervision,
verificacion, inspecciéon 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.

b
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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 publico, deberd notificarse a la Sutel con una anticipacion de al menos
72 horas, indicando la naturaleza de tales trabajos, la hora de ejecucion,
la duracion de los mismos y la afectacion a los clientes, en el entendido
de que son trabajos planificados; asi mismo debera informarse, con la
misma anticipacion, a través de los medios de comunicacion masiva, a los
usuarios del servicio. Estos trabajos deben ejecutarse en dias y horas donde
la afectacion del servicio sea minima, considerando factores climaticos,
ambientales y de seguridad.

Unicamente los casos de mantenimiento preventivo 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
parametros de calidad del presente reglamento.

Articulo 22.—Inviolabilidad de las comunicaciones. El operador
o proveedor protegera 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 ningun 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 el usuario final, deberan indicar expresamente el
derecho que asiste a estos tltimos a la intimidad, privacidad y secreto de
sus comunicaciones.

Los operadores o proveedores presentaran anualmente ante la Sutel,
para su evaluacion 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 servicios. 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
operacion 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 transmision, asi como otras
practicas fraudulentas.

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

Articulo 24.—Informacién basica a los clientes de los servicios
de telecomunicaciones. Con base en el articulo 45 de la Ley 8642, todo
operador o proveedor debera poner a disposicion de sus clientes o usuarios
informacion relacionada con las condiciones de prestacion de los servicios
telecomunicaciones y parametros de calidad de éstos, por los siguientes
medios: impresa, en forma magnética, medios de comunicacion masiva y/o
alternativa y en electronica disponible en la pagina web, indicando como
minimo:

1) Caracteristicas 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.

4) Mapas de cobertura reales (mediciones de campo) en los que
se identifiquen las dareas 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 identificar puntos
de referencia (parques, localidad, calles, avenidas o carreteras, u
otras) y adicionalmente que le permitan ubicarse dentro del 4rea de
cobertura. Cada mapa de cobertura debe estar dividido en cuadrantes
numerados. Las escalas geograficas de los mapas para cada area de
cobertura seran de 1:50 000 o de mejor resolucidn.

5) Numero o cddigo de referencia brindado por el operador o proveedor
al cliente para que se refiera a éste cuando solicite informacion sobre
tramites, reclamos o averias.

6) Numeros telefonicos, horarios y ubicacion de los centros de atencion
a clientes o usuarios.

7) Demas establecidas en el articulo 45 de la Ley 8642.

Articulo 25.—Disponibilidad de equipos de prueba y registros de
parametros de calidad. Todos los operadores o proveedores dispondran
mediante programas informaticos, equipos de medicién o gestién o en los
centros de atencion de averias, lo necesario para medir, 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.
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El operador dispondra de sistemas de gestion que permitan obtener
el comportamiento de los clientes y el desempeiio de los servicios percibido
por éstos, en el que se incluyan al menos los parametros establecidos por
la Sutel.

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

En caso de interrupciones, los operadores y proveedores deberan
informar a la Sutel en un plazo no mayor de 6 horas por medios electronicos
y 12 horas por medios formales a partir de la deteccion de ésta, las razones
técnicas que motivaron la interrupcion, asi como las medidas y plazos de
solucion. Igualmente, en el mismo plazo, debera contar en los centros de
telegestion y agencias, con dicha informacion a disposicion de sus clientes.

Todos los operadores y proveedores deberan presentar a la 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 condicién en la que
un servicio de telecomunicaciones disponible al publico no permite la
accesibilidad al mismo. Para efectos de contabilizar el acumulado de los
tiempos de interrupcion, se tomaran todas aquellas interrupciones con
duraciones iguales o superiores a 5 segundos.

Las interrupciones en el servicio seran evaluadas desde el punto de
vista del extremo del cliente, donde cualquier falla en los elementos de la
red puede provocar la interrupcion 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 obtendran
una compensacion por la interrupcion del servicio por faltas atribuibles al
operador o proveedor.

En caso de que la sumatoria de las duraciones de las interrupciones
sufridas 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, aplicaran
de manera automatica, 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 publico.

b) Porcentaje de disponibilidad (D) para cada servicio de
telecomunicaciones disponibles al publico, el cual sera como minimo
de 99,97% para el periodo evaluado.

c) 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 mas riguroso.

d) Duracion acumulada (en horas) de las interrupciones del periodo
evaluado (D).

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

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

PC — PS x (e<Ta-2-1)

Donde:

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

El operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones estara
obligado a compensar automaticamente a sus clientes, por las interrupciones
sufridas en su servicio, en la factura correspondiente al periodo 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 puiblica 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 publico con sus
clientes, contendran 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 interrupcion 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, indicara por separado las
condiciones de disponibilidad y precio de cada uno de los servicios. De no
hacerlo, se considerara que el precio de cada uno es el proporcional al de
su contratacion por separado. Si el operador no comercializara los servicios
por separado, se considerara el precio de cada uno como la division del
precio total entre el nimero de servicios ofrecidos.

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

No se aplicard la compensacion 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 aplicara la suspension temporal e interrupcion, 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°—Evaluacion de la tasaciéon y tarificacion 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 tasacion fijadas por la
Sutel y las contenidas en los articulos 37 y 38 del Reglamento de acceso e
interconexion de redes, asi como las tarifas correspondientes.

Este parametro considerard las distintas modalidades de tasacion y
tarificacion de las comunicaciones y servicios utilizados por los operadores
y proveedores. En este sentido se evaluara tanto que el precio cobrado sea
correcto, como que se apliquen adecuadamente las condiciones de tasacion
establecidas.

Todos los operadores y proveedores deberan presentar por
medios electronicos y por medios formales a la Sutel mensualmente los
reportes de evaluacion de las condiciones de tasacion y tarificacion de las
comunicaciones y servicios, especificando las causas particulares de las
inconsistencias, las vias inmediatas de solucidn, los clientes afectados, asi
como las compensaciones efectuadas en cada caso.

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

En todo caso tomando como referencia la recomendacion UIT-
T D.170, se considerara como umbral, que todas las comunicaciones y
servicios presenten condiciones de tasacion y tarificacion correctas en un
99% o mas respecto al total, dentro de un periodo determinado, de acuerdo
con la siguiente formula:

[% de comunicaciones o| Ty ; .
| 1: amUnicaciones 0 senvicis tasados y tarficados -:;nrramrrneﬂhe A0
1sarvicios tasados e —s m 1

| tofal de comunicacionss o servicios valuados
|correttamente |

La féormula anterior se evaluara 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 comunicacion 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 devolucion que establezca la Sutel.

Adicionalmente, el incumplimiento del umbral 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 prueba. Toda central
de telefonia, independientemente de su jerarquia en la red o la cantidad
de clientes que sirve, debera disponer como minimo de dos niimeros de
prueba a disposicion de la Sutel que respondan en forma automatica con
un tono a las solicitudes de comunicacion, mantengan la comunicacion por
lo menos una hora y permitan la generacion del registro de tasacion del
numero llamante.

Articulo 29.—Parametros de la red. Todos los operadores y
proveedores estan 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 deberan presentar condiciones respecto
a los parametros distribuidos de resistencia (R), inductancia (L),
capacitancia (C) y conductancia (G), iguales o mejores a 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 UIT-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 debera cumplir con las especificaciones
de la 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 parametros distribuidos
indicados en el parrafo anterior, asi como las diferentes frecuencias

los demas parametros establecidos en el presente reglamento.
Adicionalmente, deberan cumplir con los estandares de transmisién
de datos sobre redes de cable coaxial DOCSIS v2.0 y DOCSIS v3.0,
asi como IEEE 802.14 y demas recomendaciones comprendidas en
la normativa UIT-T J.112 y UIT-T J.163.

Servicios de telefonia brindados mediante equipos de acceso
inaldmbrico.

Los servicios de telefonia brindados mediante equipos de acceso
inalambrico deberan cumplir con las recomendaciones UIT-R F.756,
UIT-R F.1400, UIT-R F.757-3 y los demas parametros establecidos
en el presente reglamento.

En caso de utilizar tecnologias Wi-Fi para la prestacion de servicios
de telecomunicaciones se debera cumplir con los estandares IEEE
802.11a, 802.11h, 802.11g, 802.11n, 802.11e, 802.11i, 802.11n,
802.11ry 802.11u y en el caso de servicios a través de la tecnologia
Wi-MAX se debera cumplir con los estandares 802.16 y 802.16e.
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de operacion.

Adicionalmente los servicios brindados a través del par de cobre
deberan cumplir con los siguientes parametros de operacion:

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

Asi mismo la siguiente tabla describe los umbrales de parametros
secundarios que deberan cumplir las redes a través de las cuales se brindaran

servicios:

Tecnologia POTS RDSI-BRI ADSL G.SHDSL
Frecuencia de medicion (Hz) 1020 40000 300000 150000
Ruido (dBm) <-64,73 <-44,98 <-29,90 <-44,18
Pérdidas de retorno (dB) <-9,00 <-14,00 <-14,00 <-14,50
Pérdidas por insercion

. >-7,00 >-32,00 >-39,00 >-50,00
(atenuacion) (dB) (1) 7, ’ % ’
Convergencia longitudinal (dB) <-45,00 <-40,00 <-40,00 <-40,00
Paradiafonia (NEXT, Near End

<-65,00 <-65,00 <-65,00 <-60,00
Crosstalk) (dB) ’ ’ ’ 4
Telediafonia (FEXT, Far End

<-65,00 <-65,00 <-65,00 <-60,00
Cosstalk) (dB) ’ ’ ’ ’

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

En todo caso, cuando

se utilice los pares de cobre telefonicos para

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

Tecnologia Estindar

ADSL UIT-T G992.1, G992.2 y ANSI T1.413.2
ADSL2 UIT-T G992.3 y G992.4

ADSL2+ UIT-T G992.5

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

RDSI (ISDN, ISDL) BRI 'y PRI

UIT-T 1.430, UIT-T 1.431, UIT-T Q.931
ETSIETS 300 012-1, ETSI ETS 300 102

SHDSL/G.HDSL

UIT-T G991.2, ANSI T1E1.4/2001-174,

ETSITS 101524
VDSL UIT-T G993.1
VDSL2 UIT-T G993.2

Cable modem

UIT-T J.110, UIT-T J.111, UI'T-T J.112, UIT-T J.122,
UIT-T J.124, UIT-T J.125, UIT-T J.126, UIT-T J.127,
UIT-T J.141, UIT-T J.142, UIT-T J.143, UIT-T J.144,
UIT-T J.145, UIT-T J.146, UIT-T 1.147, UIT-T J.148,
UIT-T J.149, UIT-T J.163

Fibra optica (OC-3.0C-12, OC-
48, 0C192, STM-1, STM-4,
STM-16 y STM-64)

ITU-T G.811, ITU-T G.813, ITU-T G.823, ITU-T
G.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, ANSIT1.416.02

UIT-T G.703, UIT-T G.704, UIT-T G.706,

Fl UIT-T G.732 y UIT-T G.823

T UIT-T G.703, UIT-T G.704, UIT-T G.706,
UIT-T G.733, UIT-T G.824 y ANSI T1.403

Ethernet Estandares de la serie IEEE 802.1, 802.1q, 802.1p

2) Servicios de telefonia brindados a través de cable coaxial
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Servicios brindados mediante equipos multiplicadores de pares o
concentradores de lineas.

La prestacion de servicios de telefonia a través de equipos
multiplicadores de pares o concentradores 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.

Condiciones generales de los equipos de acceso a telefonia basica.
Todos los operadores o proveedores se encuentran en la obligacion
de brindar servicios de telefonia por medio de una infraestructura
de acceso que permita conexiones de transferencia de datos con
velocidades iguales o superiores a 256 kbps para cada cliente. Las
tecnologias aldmbricas o inalambricas que se encuentren en operacion
y que no permitan brindar velocidades iguales o superiores a 256
kbps para cada cliente, deberan ser reemplazadas en un maximo 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.

Cuando correspondalaSutel, medianteresolucion fundada, establecera
las condiciones especificas de medicion de los pardmetros que asi
lo requieran. Igualmente, fijara parametros a nuevas tecnologias de
prestacion de servicios de telefonia.

En caso de detectarse, deficiencias en las condiciones de prestacion
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 facturacion segin corresponda.

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

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

1) Tamafio y dimension de la red telefonica

2
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Total de lineas telefonicas instaladas.

Total de lineas telefonicas en operacion.

Total de lineas telefonicas facturadas.

Total de pares de cobre en uso.

Total de pares de cobre disponibles.

f) Total de centrales distribuidas por zona telefonica y tecnologia.
Total de lineas distribuidas por zona telefonica y tecnologia.
Total de centrales.

Para cada central del Sistema Nacional de Telecomunicaciones,
independientemente de su jerarquia en la red o la cantidad de clientes
que sirve:

a)
b)
)

Cantidad de circuitos de interconexion con las diferentes redes.
Total de lineas instaladas.

Total de lineas telefonicas en operacion.

d) Total de lineas telefonicas facturadas.

e) Total de pares de cobre en uso.

f) Total de pares de cobre disponibles.

g) Capacidad instalada por central para la prestacion de servicios,
por tipo de tecnologia, incluyendo entre otros, servicios RDSI,
xDSL, servicios inalambricos y multiplicadores de pares.
Cantidad de servicios facturados, por tipo de tecnologia,
incluyendo entre otros los indicados en el numeral g) anterior.

i) Centro primario de interconexion.

Figuras de trafico por cliente.

Cualquier otro indicador de red que considere pertinente la
Sutel.

SECCION 2: INDICADORES DE EFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO

Articulo 31.—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 efectua la solicitud y
hasta el momento en que efectivamente se recibe el servicio.

En caso de servicios nuevos, traslados y reinstalaciones, el plazo no

debera exceder los 6 dias habiles cuando exista infraestructura disponible.
En caso de no existir disponibilidad inmediata de infraestructura el plazo

Los servicios de telefonia brindados mediante redes coaxiales, debera
cumplir de acuerdo con el calibre utilizado, con los parametros
establecidos en los estandares UIT-T G.621, G.622 y G.623 y

no debera exceder los 30 dias hébiles y cuando se requiera la ampliacion o
construccion de infraestructura de fibra Optica, este plazo no debera exceder
los 45 dias habiles.
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Para la activacion, desactivacion de facilidades y reconexion de
servicios, el plazo establecido como maximo es de 6 horas.

La oportunidad en la entrega de servicios sera evaluada por la razon
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.

(% Oporturidadentaentrega | _ Servicios enregados dentro delempo flado por SUTEL

- 0
i.. de senvicios | Total de servicios entregadas

La oportunidad en la entrega de servicios calculada en la formula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este parametro.
En todo caso la Sutel podra establecer, mediante resolucion fundada,
nuevos plazos de cumplimento para este parametro o plazos para otros
servicios no considerados, los cuales se constituiran en el nuevo umbral de
cumplimiento.

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 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 fijara las condiciones de
adecuacion de los cargos de instalacion de manera proporcional al atraso
adicional sufrido por el cliente.

Articulo 32.—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 deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y para
su atencion deberan apegarse a los siguientes umbrales:

El tiempo méximo de reparacion 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 resoluciéon de no
conformidades debera cumplir con un tiempo maximo de 6 horas posteriores
a la presentacion de ésta por parte del cliente o usuario.

La eficiencia en la resolucion de incidencias sera medida
mensualmente con el siguiente parametro:

% Cumplimianto an
fa ande _ Cantidadde incidencin reparadasen el bempo establecids por SUTEL <100
|,m.m"da Total deincalencizs reporiadas

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
formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro. En todo caso la Sutel podra establecer, mediante resolucion
fundada, nuevos plazos de cumplimiento para este parametro o plazos
para otros servicios no considerados, los cuales se constituiran en el nuevo
umbral de cumplimiento.

Articulo 33.—Oportunidad en la facturacion 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 medira 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 facturacion y
la cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas
a disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

6 Cumpimismo e
la cportunediad de
Faciuracin

|. Total da facturaciones puestas a dispesicidin dentro del bempa fado por SUTEL < 100
& Tolal de fachwaciones puestas 3 disposicin de s Chanles

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
féormula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro. En todo caso la Sutel podra establecer, mediante resolucion
fundada, nuevos plazos de cumplimiento para este parametro 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 efectiian 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 medira 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:

Facturasreciamadaspor losclientes « 100
Total de facturaspuestas a disposicion de los clientes

% Reclamaciones =

El porcentaje de reclamaciones no podra superar el 1% y su
cumplimiento se evaluara respecto a la siguiente formula:

% Cumplimiento l “%Reclamaciones<=1% =
dereclamaciones| |%Reclamaciones =z 1%

10096
e ke[S FEcham o - L]

Donde:

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

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

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la formula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este parametro.
En todo caso la Sutel podra 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 tiempo de respuesta en el centro
de telegestion. Corresponde a la cantidad de 1lamadas respondidas por los
centros de gestion telefénica, dentro de los periodos establecidos por la
Sutel, dividida 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 maximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo
de 15 segundos.

% Cumplimiantn|  Totalde Hamadastespondidas dentrodel pericdoestablecidopor SUTEL. 100
dedlencitn | Totaldebamadasrespondids

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion
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 telegestion. En ningun caso se
considerard que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algun sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumulara a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacion.

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 satisfaccion y percepcion de la calidad.
Corresponde a la calificaciéon 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 parametros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan 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) Atencion telefonica: 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) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias.

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

6) Funcionamiento del servicio telefonico: en cuanto a calidad de voz,
completacion de llamadas, calidad de los servicios complementarios
e interrupciones del servicio.

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 parametro con la ponderacion respectiva que
permita obtener un resultado final del grado de satisfaccion del cliente
o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La 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 aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastara
con 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, correspondera
al promedio simple de los parametros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico” y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico”. Si se realizan dos 0 mas encuestas de satisfaccion 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

Articulo 37.—Cumplimiento de disponibilidad de centrales de
telecomunicaciones. Se obtiene mediante la relacion 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-T G.826, la disponibilidad
mensual de cada central de comunicaciones sera de al menos un 99.97%.

Total de horas de dist ibifidad mensual defa central 100
Tolal de hora mesmrrespuncﬁeme

(% Disponibitdad)
|detacentral l

El 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:

'%Cumplimieﬂnde J
dlsp:nlhlﬁaddeoentrace

Toialde centralesque salisfecene! % dedisponibildad.« 100

Totaldecentralesdelaredde telefoniafia

El cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones
calculado en la férmula anterior, correspondera a la calificacion obtenida
respecto a este parametro.

Articulo 38.—Congestion de rutas troncales finales. Se define
como la relacion 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 intentos de comunicacion salientes
de la ruta. Este parametro mide el nivel de congestion o pérdidas permisible
en las rutas troncales finales de transmision entre centrales.

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

(Grado de Senvico | _ Total deintentos de comunicacidn pexdidos por congestion de equipos x 100
ppor ruta troncal final Tetal de intendos de comunicacian salientes detanuta

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 comunicacion.

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

{%% darcumplimeanto de |

i ! x i | _ Totalde ndas ironcales finales que salisfacenel grado de serviciox 190
| Totalde rutas Ironcabes fingles de ta red

(nutas oncales Bakes |

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a
este parametro.

Articulo 39.—Completacién de llamadas trafico terminado en
las centrales de comunicaciones. Corresponde a la relacion porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacion 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 parametro mide el nivel de accesibilidad a la central
de comunicaciones de destino, para la hora cargada media.

%Cmmmmue

I 45 Tt deinteniosde comunicacn leminadosen|a centralgfecivamaa exiablecdns 100
Totalde rierniosus comuricacdn terminadosenta central

'I.ernrndnpce mmrd

Entiéndase como intento de comunicacion 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
llamadas 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.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Periodo en estudio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacién 69% | 70% | 71% | 72% | 73% | 74%

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas de trafico
terminado se obtiene con la siguiente formula:

% Complatactn deflamadas|
trifico iemminade ;
ol sisherna Lotal |

5
¥ Fa Completacin de amadas SaRon enmnseo por centrad

e e S — 100
Tootal de ca s di comunacacon del Satemasvaado

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 maquina parlante.

0NN LN —

Toda central de comunicaciones adquirida por el operador, debera
permitir brindar la informacion 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 parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

| o Cumpimkento

Chie G AL [ HeCamplolacitn do llamadas = Umbal 100%
s Barnasdas lraﬁ(:a| LsiCompletacion de emadas < Limbeal LT i ity o 2}
T PrERAT

Donde:

% Completacién dellamadas: corresponde al % Completacion de
llamadas para el tréfico terminado por central de comunicaciones
o al % Completacion de llamadas trafico terminado 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 40.—Completaciéon de llamadas del trifico originado en
las centrales de comunicaciones. Se define como la relacion porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacion originados en la central
de comunicaciones en estudio que son efectivamente 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.

| Gompletactinde |

|pamadasiciice |- Tt einieckosdecomnicactinorg ertnllechvansstc establoods oo
TMI}ERWMW“ ﬂ!ﬁm EnacsEn e

!mwum . ongs cetral

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 llamadas
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
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

69% | 70% | 71% | 72% | 73% | 74%

Umbral de completacién

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del trafico
originado en la red de telefonia se obtiene con la siguiente formula:

i
% Completasion de lamadas| Zﬁacompmmmumadﬁ trafico oniginedo poe central |
{irafico omginada t=B
| el sistema total

S —x 100
Total de centrales de comimicacin del ssslema evakiade

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 de comunicaciones adquirida por el operador, debera
permitir brindar la informacion 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 aplicara
la distribucion relativa de aquellos sistemas que si muestren el detalle
especificado.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

(% Cumplimierto
decompletacién | .;.'%Oumpletadén dellamadaszUmbral = 100%
delamadastrafico] | %Completacitnde lamadas< Umbral = gt Smmencte]
lodginado |

Donde:

%Completacion de llamadas: corresponde al % Completacion de
llamadas para el trafico originado por central de comunicaciones o
al % Completacion de llamadas trafico 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.—Completacion de llamadas del trafico terminado
por servicio en los centros de telegestion. Se define como la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al
distribuidor automatico 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 parametro 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.

| % Complatac tnide

|Barmacas wafin Wemivada | Total de e o8 Comuricad in sminados por snvich efectvams e ot o8
por seviciy ded et Tokal daimianins o2 comunicact dn enfanias & pantT) de islagacli A a3 Cala Sanig
e teiegead

0

Entiéndase como intento de comunicacion 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 obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

Umbral de completacién

i Curmplirmberda |
i ST B S|
§ che lawrrclans por &
le_-l'uku(;;ip |

| b tidan |

Donde:

%Completacion 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.

1 (heH

b S g |

[ i et sl ooy e Iy el = L Barss)
‘.‘HaCompl-m.lae-n doilamadas - Umbral -

Articulo 42.—Completacion de llamadas del centro de telegestion.
Se define como la relacion porcentual entre 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 parametro 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.

|% Completacian | ; 3
o tamodse gl | o 124108 intentos de comunicaciin sfectos con desting sl o de nlegeston « 100
| % mﬂi 2 Tkl da intendos de comunicatdn con desting &l tentio de elegestin

Entiéndase como intento de comunicaciéon 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 comunicacion con
el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 8%

Umbral de completacién

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

% Cumplimberto |
the completachn | [#Completadindeliamadas: Umbral = 1005
dellamadasdelcentiol  |%Completaddnde lamadas < Umbral » g Fme=- o]
de telageslitn )

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 43.—Completacion de mensajes de voz. Este parametro
se define como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacion efectivos salientes de la central telefonica que van hacia la
plataforma de mensajes de voz, entre la 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 la plataforma y por tanto se inicia el didlogo entre
la plataforma y el usuario llamante.

Este parametro mide el nivel de accesibilidad de dicha plataforma
por parte de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra
red de telecomunicaciones.

Se medira a través de la tasa de completacion de mensajes de voz de
la siguiente forma:

{5& Completacién | Totaldabamadas éfectivas con desting aa piataformia de casiros de voz « 100
| e menssies de voz Tolal de lamedas con desting aka piataforma de casilieros de voz

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacion | 80% 81% 82% 83% 84% 85%

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

[%Cumplimieno
) Y :ma - %Completadtnde lamadassUmbral = 100%
Lo | = - e | Anbra - Wl pipiedant|
;J‘ﬁemansa' vez, {%Completagdn delamadas<Umbral = &
Donde:

% Completacion de llamadas: corresponde al % Completacion
de mensajes de voz 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 44.—Efectividad de respuesta del servicio de informacion
de los registros de niumeros telefénicos de los clientes. Corresponde a la
condicion en que la respuesta brindada al usuario, respecto a su solicitud de
un numero telefonico, que se encuentre registrado en la base de datos del
servicio de informacion, sea correcta.

Los registros de los nimeros 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 niimero 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 informacion de nimeros telefénicos deberan
compartirse entre los distintos operadores y proveedores y ser actualizadas
diariamente, de forma tal que la solicitud de un cliente por un nimero
telefonico sea independiente del operador o proveedor al cual se le esté
realizando la solicitud.

Este parametro medira la cantidad de llamadas en las que se brindd
una respuesta correcta respecto al numero telefonico solicitado; entre el
total de llamadas respondidas del servicio de informacion de los registros
de ntimeros telefonicos de los clientes, segun la siguiente formula:
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% Efeclividad de Los operadores y proveedores deberan realizar una evaluacion
5 trimestral de éstos pardmetros y su nivel de cumplimiento se evaluara con
respuestadelsenvicio | Telaldenimeroslelofonicts brindadoscormectamante <100 |, siguiente formula:
deinformacian

] : Tét;aldailaﬁadwapnndidﬁpor elceh:'rndaielegesti'a't
denimerostaléionicos]

Todos los operadores y proveedores efectuaran al menos una
evaluacion trimestral de la efectividad de respuesta de los numeros
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 telefénicos sera como minimo de un 90% y su nivel de
cumplimiento se evaluard con la siguiente formula:

%6 Curmplimianie
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Donde:

%Efectividad de respuesta: corresponde al % Efectividad de
respuesta del servicio de informacion de nimeros 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.—Cumplimiento de demora de tono de invitacién
a marcar y demora del tono de conexion. Todos los operadores y
proveedores de servicios de telefonia deberan asegurar que sus servicios se
presten en cumplimiento con los siguientes umbrales de operacion, para la
hora cargada media:

Parametro Umbral
Demora del tono de invitacion a marcar (UIT-T.431) <3s
Demora del tono de conexion de llamada (UIT-T E.721) <6,)5s

La demora del tono de invitacion a marcar, se mide a partir del instante
en que se levanta el auricular y hasta que se recibe el tono respectivo, lo
anterior conforme a la recomendacién UIT-T E.431 y su cumplimiento se
obtendra conforme la siguiente formula:

|% Cumplimlento
+ de demora del tono
|delnu‘itaci¢namsmar

100%

o ilermona lofs - Limdeal | « 100

| [Demora teno <Umbsal
| |Demora tong = Uimbral
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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 conexion 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:

% Cumplimiento i
ded’um:ra daltnal | Demara conexidn < Umbral 100%
" |Demora conexién > Umbral e Sl (]
de conexion '
Donde:

Demora conexion: 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 46.—Calidad de voz en servicios telefonicos. Corresponde
alacomparacion 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 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 podran
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.

100%

% Cumplimierto MOS=Umbral =
- gt {Umemtios) . 100%

{deMOS MOS < Umbral =

Donde:

MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

(% Cumplimierto PESQ=Umbral = 100%

< =

|dePESQ PESQ <Umbral = e *Wm=-rEsal 100%
Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

% Cumplimiento| _ [R-value2Umbral = 100%
deE-Model | |R-value<Umbral = g*{umwi-rvabel, 1p0a;

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 parametro correspondera
al promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las
tres formulas anteriores. En todo caso la Sutel podra establecer, mediante
resolucion fundada, nuevos umbrales de cumplimiento o umbrales para
otros servicios no considerados, los cuales se constituiran en el nuevo
umbral de cumplimiento.

CAPITULO QUINTO
Parametros de calidad del servicio de telefonia 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 moviles de los equipos y
programas de computo necesarios que permitan la obtencion de cada
uno de los indicadores técnicos de calidad establecidos por la Sutel.

b) Toda central de servicios moéviles debera disponer como minimo
de dos mimeros de prueba que respondan en forma automatica
con un tono las solicitudes de comunicacion, que mantengan dicha
comunicacion por al menos 12 horas y que permitan la generacion de
registros CDRs.

Articulo 48.—Caracteristicas de la Red. Todos los operadores
o proveedores deberan 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) Nuamero de centrales por red.

¢) Numero de radiobases por red.

d) Cantidad de circuitos de interconexion entre las radiobases y su
central.

e) Cantidad de circuitos de interconexion 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 transmision de datos en cada
radiobase.

i) Capacidad total para prestar servicios de voz, datos y demas servicios
brindados a través de esta red.

j) Cualquier otra caracteristica que considere la Sutel.

Utilizacién

a) Horas de méaximo trafico de cada servicio.

b) Trafico promedio por cliente o usuario movil.

¢) 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.

e) Cantidad total de clientes por servicios de transmision de datos.

f) Cantidad total de mensajes de texto.

g) Cantidad total de clientes facturados de mensajeria 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 caracteristica que considere la Sutel.

SECCION 2: INDICADORES DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TELEFONIA MOVIL

Articulo 49.—Oportunidad en la activacion y desactivacion de
servicios. Oportunidad en cuanto al tiempo que tarda en brindarse, en
forma efectiva la activacion o desactivacion de un servicio solicitado por el
cliente, a partir del instante en que se efectua la solicitud y hasta el momento
en que efectivamente se recibe o desactiva el servicio.

Para la activacion y desactivacion de servicios y demas facilidades,
asi como la reconexion de servicios, el plazo establecido como maximo es
de una hora.

La oportunidad en la activacion o desactivacion de servicios serd
evaluada por la razon 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.

% Oportunidad enfa

|activaciino « Serviclossctiveisa desacivedss deotng del Sempo hada ool SUTEL e
desaclivaddn de Total de serviciosactivados o desactivaros

| servicias

La oportunidad en la activacion o desactivacion de servicios calculada
en la formula anterior, correspondera 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 y, cuando hubiere lugar, la devolucion 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 fijara las condiciones de
adecuacion 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 deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y para
su atencion deberan apegarse a los siguientes umbrales:

Eltiempo maximo 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 debera
cumplir con un tiempo maximo de 30 minutos posteriores a la presentacion
de ésta por parte del cliente o usuario.

En cuanto a los reportes de robo o extravio de terminales, todos los
operadores 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 podran 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 siguiente parametro:

SeCurnglimisnto en |

ks el | _mmmlMMWSgn_d!m%MwsmEtﬂm
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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 resolucion de incidencias
calculado en la formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida
respecto a este parametro.

Articulo 50.—Oportunidad en la facturacion 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
moviles una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medira mediante la relacion 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 facturacion y
la cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas
a disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

(9% Cumpimientoen |
laopormidadde | =
|Facturaciin

Tatai de facheaciones puestas adisposicitin @hﬂdﬁlmf@w SUTEL x100
Tital e facturacionas puestas a deposicilin de s chenias

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 51.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian 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 0 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:

Facturasreclamadaspor los clientes= 100
Totalde facturaspuestasa disposicion de los clientes

% Reclamaciones =

El porcentaje de reclamaciones no podra superar el 1% y su
cumplimiento se evaluara respecto a la siguiente formula:

100%
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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 méaximo de cumplimiento,
establecido en un 1%.

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

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la formula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 52.—Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro
de telegestion. Corresponde a la cantidad de 1lamadas respondidas por los
centros de gestion de servicios modviles, 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 méaximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo
de 15 segundos.

[% Cumplimierto| Totalde lamadasrespondidas denirodelpeiodoestablecicd por SUTELx 100
\deatencitn l Toladelamadesrespondida

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion
recibida en el centro de gestion de servicios moviles 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 ningun caso se
considerara que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algln sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumulara a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacion.

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 53.—Grado de satisfaccion y percepcion de la 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 la calidad respecto al servicio de telefonia movil.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los parametros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan 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) Atencion telefonica: 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) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias.

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

6) Funcionamiento del servicio telefonico: debera considerar las
siguientes variables:

. Conocimiento de areas de cobertura por parte del cliente.
. Condiciones de cobertura del servicio.

Atencion al cliente.

Calidad de voz.

Calidad de servicios de valor agregado.

Demora en la atencion de solicitudes y tramites.
Completacion de llamadas.

. Facturacion de servicios y reclamaciones.

Interrupciones del servicio.

PR e a0 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 parametro con la ponderacion respectiva
que permita obtener un resultado final del grado de satisfaccion del
cliente o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios
que se le brindan.

La 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 aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastara
con 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, correspondera
al promedio simple de los parametros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico” y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico”. Si se realizan dos 0 mas encuestas de satisfaccion y percepcion
por semestre, el resultado serd el promedio simple de las evaluaciones de
las diferentes encuestas.

SECCION 3: INDICADORES TECNICOS

Articulo 54—Cumplimiento de disponibilidad de centrales de
comunicaciones de la red moévil. Se obtiene mediante la relacion entre
disponibilidad mensual en horas de cada central de comunicaciones de la
red movil 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 mévil, salvo caso fortuito,
fuerza mayor, culpa del cliente, usuario o hecho de un tercero.

De conformidad con larecomendacion UIT-T G.826, 1a disponibilidad
mensual de las centrales de comunicaciones de las redes moviles sera de al
menos un 99.97%.

% Disponiblidad

o contrajes d g 1064 06 hors de disporibilidad mensual de as centrales de o red mévl x 100
i Total de horas del mes comespondienie

|red méni |

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 movil
en estudio.

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

o Cumplimdento de
disponibildadde

las centralesdak red
LEet

1 otelde contrales gue salistacenel % de dispenibildad « 100
Total de contrales dela red o teiefonia movi

El cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones de
la red movil calculado en la formula anterior, correspondera a la calificacion
obtenida respecto a este parametro.

Articulo 55.—Cumplimiento de disponibilidad de Radiobases de
la red mévil. Se obtiene mediante la relacion entre disponibilidad mensual
en horas de cada radiobase de las redes moviles 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, la disponibilidad
mensual de las radiobases de las redes moviles serd de al menos un
99.97%.

La disponibilidad por radiobase se evaluara con la siguiente
foérmula:

|% Dvaponind idad
{ g radiobases da i) =
| v ot
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El total de horas de disponibilidad de las radiobases de la red movil,
se obtiene de restar al tiempo total de horas del mes correspondiente, el
tiempo en que la radiobase en estudio no brind¢ la posibilidad de establecer
comunicaciones.

La disponibilidad del total de las radiobases de las redes moviles, se
obtiene mediante la siguiente formula:

24 Cumplimianio de)

dhzponibildad de - :r?!al_damd|abaw5qynaaﬁhm1¢|% cﬁ;dm;_:umbulm = ‘Im
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El cumplimiento de disponibilidad de radiobases de la red movil
calculado en la formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida
respecto a este parametro.

Articulo 56.—Congestion de rutas troncales finales. Se define
como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion
en la ruta que no logran ser establecidos, producto de la congestion de los
equipos, entre la cantidad total de intentos de comunicacion de la ruta. Este
parametro mide el nivel de congestion o pérdidas permisible en las rutas
troncales finales de transmision entre centrales.

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

(Grado de Seavicio |
}_purnnaturmiﬁm.

_ Total de intentas de comunicaci in perdidas por congestién de equipos < 100
Total de mlenios de comunicacin salientes de lani

Entiéndase como intento de comunicacion perdido por congestion
de equipos, a 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 comunicacion.

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

[% de cumplimiento de |
| i = Total de rutas trencales finales que satistacen el grado de senicio < 100
:II'U‘EEIS | Total da rutas troncales finaies delared

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a
este parametro.

Articulo 57.—Congestion de la radiobase (Terminal-Radiobase).
El porcentaje congestion de la radiobase corresponde a la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser
establecidos, producto de la congestion 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 deberd 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 seran los
siguientes:

2009 2010 2011 2012 2013

5% 4% 3% 2% 1%

Y se evaluara conforme la siguiente formula:

% Congestindels| _Total deintentos de comunicacidn de aradiobase no establecidos 100
radiohase | Total d intentos de comunicacion de la radichase

Entiéndase como intento de comunicacion no establecido a todo
intento de comunicacion que es detectado y registrado por la radiobase de
la red moévil correspondiente y que no resulta exitoso.

El parametro con el que se evaluara el porcentaje cumplimiento de
congestion de las radiobases, se obtiene mediante la siguiente formula:

% de cumplimiento
| decongestibn { Total de radiobases que satisfacene! % de congestidnde radiobasesx 100
|detasrad ] Totalderadiobasesde by nedmbvil

Este parametro debe ser obtenido por separado para cada una de las
de radiobases de cada red movil.

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a
este parametro.

Articulo 58.—Completacion de llamadas trafico entrante a la red
movil. 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 movil desde otras redes de telecomunicaciones, para
la hora cargada media.

% Completacitnda
Ibamaas ifcs Twmwmﬂeﬁmmmgﬁmhwmmmm <100
Jer porcenira | Tokal de ndantos de Comunicactn entrantes a l central

Entiéndase como intento de comunicacion entrante 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 llamadas internas o locales.

El intento de comunicacion efectivo entrante, corresponde a todo
intento 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 umbrales de
calidad para este parametro:
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Periodo en estudio 2009 | 2010 2011 2012 2013 2014

Umbral de completacién 65% 66% 67% 68% 69% 70%

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas de trafico
entrante se obtiene con la siguiente formula:

1% Compietacion de lamadas| Y% Completacitn de tamiadas léfic entrante por central)

+irifico entrante =&

100
Tola da centrales de comunicacon del sistema evaluado :
|l ssteena total |

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 telefonica 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 parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

|%Cum;ﬂinﬁnrbo

|decompletacin | [WCompleladtn dellamadass: Umnbral = 100

|de llamadastrafico| SeCompletadon deliamadas- Umbral = & ]
antrante

Donde:

%Completaciéon de llamadas: corresponde al % Completacion de
llamadas para el tréfico entrante por central o al % Completacion
de llamadas trafico 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 5.

Articulo 59.—Completacién de llamadas del trafico originado en
la red mévil. Se define como la relacion porcentual entre la cantidad de
intentos de comunicacion originados en la central movil en estudio que son
efectivamente establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacion
originados en esta central. Este mide el nivel de accesibilidad del SNT, para
la hora cargada media.

fat Complebacde da |
{iacades e | Tk s e pomumico i o tiads on b cevil ctectvaments gotibeadys | 15
oriiadipor Gastl| Tall de infenics e CrRINGECn originados en b cerfral

Entiéndase como intento de comunicacion 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 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
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

2009
65%

Periodo en estudio 2010

66%

2011
67%

2012
68%

2013
69%

2014
70%

Umbral de completacion

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del trafico
originado en la red de telefonia se obtiene con la siguiente formula:

&ermwmadandelhnadas; }E[%Comp&etacdn de llamadss trifioo originado por ceniral )
)

trafico originada e 5100
l!ﬁelsbsle':;ntotal | et deconk/ S ca SO
1

del ssloma

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 telefénica adquirida por el operador, debera 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 aplicara la distribucion relativa
de aquellos sistemas que si muestren el detalle especificado.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

[% Cumplimberto I
:dar.en'lplefranhn i [SComplatadon dedllamadas = Umbral - 100%
| de Baradastrifico T I %Completagonide lamadas < Umbral = g " Scomssiaal
| ariginado |-
Donde:

%C Completaciéon de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico originado por central o al %
Completacion de 1lamadas trafico 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 60.—Completacion de llamadas del trafico terminado
por servicio en los centros de telegestion. Se define como la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al
distribuidor automatico 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 parametro 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.

1 Completacionda l
\Eameadas trafico teminada | . Toka! da niatoe de comuntachin lerminadses por senicio electiaments establecidns

b miclii |
twmwmﬂ | Tolal dalnenios d2 comonicacin envaniis a8l centrs e IEiegestion para cada ssnvicio
e fenestiin

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 obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009

80%

2010
81%

2011
82%

2012
83%

2013
84%

2014
85%

Umbral de completacién

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
féormula:

foe Cumplimdonio]
do complotociin

| o pleacidn e Ml s = Limmbawl - 100545
e |
'uﬁamm i lsaComplotnddan de lamadns = Limbral = g% e
| sonvcio dao -
| telagantion
Donde:

% Completacion 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 61.—Comunicaciones interrumpidas. El grado de
retenibilidad de una comunicacion, se medira a través de proporcion de
llamadas que finalizan sin la intervencion de alguno de los extremos de
la comunicacion en relacion con el total de comunicaciones completadas
terminadas por alguno de los extremos de la comunicacion, mediante la
siguiente formula:

! A Comunicaconesinterrumptas entrantasy salientes:< 100
% Comunicaconesintemempdas= ——
Tutalde comunicachnes completadss entrantesy salisntes

Las causas de interrupcion de llamadas deben desglosarse en los
siguientes aspectos:
1. Problemas de handover (handof).
2. Fuera de cobertura de la red.
3. Congestion.
4. Falla técnica.
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El porcentaje de comunicaciones interrumpidas deberd ser igual o
inferior al 2% del total de comunicaciones entrantes o salientes completadas
y su cumplimiento se evaluara mediante la siguiente formula:

% Cumplimiento

G “interrupdones =Umbral = 100%%
de comunicaciones - = %interrupciones > Umbral gt nbial]
interrumpidas
Donde:
%Interrupciones: 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 conexion de llamada. (DTCLL)
Corresponde al tiempo que demora la red movil en dar respuesta a una
solicitud de comunicacion, medido a partir del momento en que el cliente
o usuario envia la informacion de la solicitud de comunicacion 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 comunicacion.

Se medira a través de la tasa de demora de conexion de la red movil
que se establece mediante la siguiente formula y este tiempo de respuesta de
la red no debe superar los 5 segundos (recomendacion E.721):

ﬁ’-ﬁml'rphmlﬂ . Tk di CONTURICACI NS Que Fecen Mespieils g gt red miowi dentrn del umiral extebiscido 100
'wﬁm

Tw&mwsmwmmmmm

El total de comunicaciones que reciben respuesta de la red movil,
corresponde a aquellos intentos detectados por la red movil.

El cumplimiento del tiempo de respuesta al intento de comunicacion,
correspondera a la calificacion obtenida respecto a este parametro.

Articulo 63.—Areas de cobertura del servicio movil. Corresponde
al area geografica dentro de la cual el cliente o usuario puede originar
comunicaciones o recibirlas 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 geograficos (dentro de edificaciones, dentro de
vehiculos automotores y en exteriores) se encuentran dentro del area de
cobertura del servicio movil de un operador o proveedor, se define de la
siguiente manera:

. Nivel de seiial (dBm) medido Color de
Tipo de cobertura )
en exteriores escala
Cobertura dentro de edificaciones
2 . >-75 Azul
(interiores)
Cobertura dentro de vehiculos )
, -75 > nivel de sefal > -85 Verde
automotores (vehiculos)

Solo en exteriores (exteriores) -85 > nivel de sefial >-95 Amarillo

Fuera del 4rea de cobertura <-95 Rojo

Los operadores y proveedores estableceran y entregaran a la Sutel
en forma impresa y en medios electronicos, con actualizacion trimestral,
los mapas geograficos de las areas de cobertura de sus redes, con escala de
1:50000 o mayor resolucion para localidades (barrios, cantones, distritos,
caserios 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 muestra
a continuacion. Asi mismo, dichos mapas deberan mostrar la ubicacion de
la(s) radiobase(s), puntos de referencia y puntos cardinales, de manera que
la representacion del nivel de sefial permita la lectura normal del mapa.

Junto a los mapas de cobertura los operadores y proveedores deberan
presentar a la Sutel los registros 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:

:mmm&-m
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Los puntos de medicion se tomaran para cada metro 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
y no se repita la ubicacion), en un recorrido por la totalidad del espacio
geografico en estudio.

Las velocidades de medicion promedio seran de 40 km/h maximo
para localidades y 60 km/h maximo para carreteras.

Toda medicion de cada area de cobertura debe ser establecida
delimitando el area por evaluar y el recorrido (ruta) llevado a cabo, de forma
tal que se considere la totalidad del area de cobertura especificada por el
operador o proveedor en los mapas entregados a la Sutel. Los resultados de
las evaluaciones deberan contener como minimo la siguiente informacion:

1) Nombre y nimero del area de cobertura.

2) Fecha de la medicion (dia, mes, afio).

3) Duracion en horas de la medicion.

4) Total de muestras tomadas y la cantidad de metros lineales de la zona
evaluada.

5) Total de muestras aceptables de intensidad de sefial, para cobertura
en interiores, en vehiculos y en exteriores por separado.

6) Los registros de medicion (datos de cada punto de medicion:

ubicacion latitud-longitud, hora, potencia) y las proporciones de los

tipos de cobertura respecto a la totalidad de puntos de medicion.

Mapas geograficos 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
debera para cada muestra tomada indicar:

7

~

a. Fecha (dia, mes, afio) y hora (hh:mm:ss).

b. Coordenadas geografica (gg:mm:ss).

c. Intensidad de sefial medida.

d. Canal de control medido y radiobase correspondiente.

En caso de que el area de cobertura varie 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, ampliacion o modificacion por parte
del operador o proveedor, éste con base en sus mediciones, definira la nueva
area de cobertura respectiva y notificara a la Sutel con las justificaciones
correspondientes, remitiendo la informacion de la respectiva evaluacion de
campo.

Los operadores y proveedores efectuaran una clasificacion de sus
areas de cobertura por tipo (interiores, vehiculos automotores y exteriores)
en funcion de que el 95% de los puntos de medicion en el area de cobertura,
se encuentren dentro del rango de los niveles de intensidad de sefial medidos
en exteriores, para los especificados en cada tipo de area de cobertura.

El porcentaje de cobertura respecto cada una de las areas de cobertura
del servicio movil se evaluara, de acuerdo con las siguientes formulas:

|% decaberturaen | Total de muesiras conintensidad de sefal > -T5dBm «100
]imerm Total de muesiras deviansidad de sefal en la 200 con coberiura en inlenores
i%[lamfluraen[ Totaldemoesties con ilenskiad setal enelrango ge- 754 -85 d8m « 100
|vehiculos | Totalde muestras de intensidad de sefial en la zoria con coberfura en vehiculos
[% decoberturaen | Tolal do munstras con intansidad de sefial en sl rango de - 85 2 - 95 dBr » 100
{exteriores |~ Total da muesiras g mensidad de safial en ia 20na con cobertura en exteriores

La Sutel podré realizar evaluaciones en areas de cobertura particulares
y aplicar los niveles de cumplimiento dispuestos en el presente articulo.

El nivel de cumplimiento de cada area de cobertura se evaluara con
la siguiente formula:

% Cumplimientc % Cobertura=85% = 1005
por dreade cobertura| | | %Cobertura< 95% - k{85% - %Cobertura)
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 obtencion de la evaluacion de este parametro, los operadores
y proveedores realizardn mediciones sobre la totalidad de dreas de cobertura
ofrecidas por éstos, distribuidas de manera tal que en un afio se evalte la
totalidad de zonas, es decir se evaluara una cuarta parte (%) del total de
areas de cobertura cada trimestre y el nivel de cumplimiento trimestral se
obtendra con la siguiente formula:

N
% Cumplimiento par drea de cobertu
(% Cumplimiento timestral] E,[ o =)

1deareasdemba'tura i .&de!loialuearmdemhuuadeioperadorupmmdm

Articulo  64—Relacién  portadora contra interferente.
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/I, por sus siglas en inglés Carrier to Interference).

Toda area de cobertura o segmento de carretera dentro del area de
cobertura de la red movil, deberd presentar un nivel de C/I mayor o igual
a9dB.



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

Pag 43

Los puntos de medicion se tomaran para cada metro de desplazamiento
lineal dentro del recorrido por la totalidad del area de cobertura o segmento
de carretera en estudio.

Elnivel de cumplimiento de larelacion C/I para cada area de cobertura
o segmento de carretera, se calculara mediante la siguiente formula:

[% de cumplimierto
gdaﬂ!‘rpmamadu
\|coberturac camelera

l Totaldemuestrasde intensidadeon Glimenor o iguatalumbral< 100

Tolalde muestrasdainiensidadde sefial

El nivel de cumplimento del total de areas de cobertura o segmentos
de carretera se calculara mediante la siguiente formula:

ol
f%demp{inﬁem‘_; i %{%*Wmﬁ!mmmmwémdemwmﬂ

(deCll

S UUNNSS S (. | |
Totalde dreasdecoberuran camaterascancobertura "

El cumplimiento de la relacion C/I calculado en la formula anterior,
correspondera a la calificacion obtenida respecto a este parametro.

Articulo 65.—Calidad de voz en servicios moviles. 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 movil,
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 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 parametro se podran
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
movil del operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberan realizar una evaluacion
trimestral de éstos pardmetros y su nivel de cumplimiento se evaluara con
la siguiente formula:

100%

% Cumplimiento MOS=Umbral =
B @r+Umieal-MS) . 100%

deMOS MOS < Umbral =

Donde:

MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

% Cumplimierto| PESQz=Umbral = 100%
de PESQ " |PESQ < Umbral = g Humos-resal, 100%

Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

% Cumplimiento| _ |R-value>Umbral 100%
deE-Model | |R-value<Umbral = g*Ummi-f-veel 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 parametro correspondera al
promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
férmulas anteriores.

Articulo 66.—Tasa de entrega de mensajes de texto. Corresponde
a la cantidad de mensajes de texto entregados por medio de la red movil
al cliente, usuario o a alguna plataforma de mensajeria u otros destinos.
Para el caso de los mensajes entregados a los clientes o usuarios se debera
considerar que el destino se encuentre dentro del area de cobertura de la red
movil y tenga encendido su terminal telefonico.

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 la siguiente formula:

J%Tasademmega il Total de mensajes de texto enfregados « 100
\de mensajes detexto|  Total de mensajes de texto recibidos por el centro de mensajes

La tasa de entrega de mensajes de texto se medira en la hora cargada
media de este servicio y correspondera 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 invalido.

2) Congestion del centro de mensajes.
3) Congestion de la plataforma destino.
4) Falla técnica.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

:E.ti::;p;inaenm _ | %Tasade entrega z Umbeal = 100%
e _emrega MerTrasadiie cUmbral = g Mumbre - SCompietacin)
de mensajes de texto
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.

Articulo 67.—Cumplimiento del tiempo 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 evaluacion se realizara 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 el total de mensajes de texto entregados por el centro de mensajes.

El tiempo maximo 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 area de cobertura de la red, sera de 20 segundos.

1% Cumplmierto

debermpadeanl | I dErl_'E ___ yesen b —_— E_IE_H_E_IIE‘ENE WES _P?-_ EL-108
Totalda mensajesdalexioentregados

E,denuensa}esdaLextuF B

Articulo 68.—Tasa de entrega de mensajes multimedia.
Corresponde a la cantidad de mensajes de multimedia entregados por
medio de la red movil al cliente o usuario, plataformas de mensajeria u
otros destinos, que se encuentra dentro del area de cobertura de la red movil
y tiene encendido su terminal telefonico.

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 la siguiente formula:

'%Tasaueentfegade Total de mensajes muiimedia entregados « 100
memag%mulhmedua] deemapsmmmmwmmuemm

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 deberan 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 parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

% Cumplimiento
Estsy d:"a‘:rm [%Tasa de antrega = Umnbral = 100%
"o Airega < o g Hlmbeel - KCempistosen)
ldemnﬁmmdﬁ % Tass ge ertreqa < Umbral = &
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 realizara considerando la
cantidad de mensajes multimedia efectivamente entregados por el centro
de mensajes de la red movil, dentro del umbral de tiempo establecido por
la Sutel, dividido entre el total de mensajes multimedia entregados por el
centro de mensajes.

El tiempo méaximo 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 area de cobertura de la red, sera de 30 segundos.

|. Total de mensajes entregades dentro del Bempo establecidn por SUTEL =100

| Talalde mensajes demulimediaentregados

Jﬁwm
o tiempa deentrega
de mensajes mlimedsa)
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Articulo 70.—Completacion de llamadas al correo de voz.
Corresponde a la cantidad de llamadas que ingresan al correo de voz o son
entregadas por la red movil al casillero de voz cuando el cliente o usuario
destino, se encuentra fuera del area de cobertura de la red movil, tiene
apagado su terminal telefonico o ha realizado una desviacion al casillero
en forma voluntaria.

Se medira a través del porcentaje de completacion de llamadas y se
establece mediante la siguiente formula:

(% Completactnde llamadasl _ Totalde lamadasetectivasen elcorende vozx 100
lalconeadavoz | Tetaldellamadasqueingresanalcomeode voz

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 completacion de llamadas del
casillero de voz correspondera a un 90%, para la hora cargada media de
este servicio.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

% Cumplimient
Ga;plaia?d: I [ %Complatacion correo de voz = Umbral = 100%
it il i;%campleiacibnmrrm devor < Umbral = g-ii=enl -eomshtaa)
al cofreo da voz )
Donde:

% Completacién correo de voz: corresponde al % Completacion
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
Parametros 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 efectua la solicitud y
hasta el momento en que efectivamente se recibe el servicio.

El umbral maximo de cumplimiento de este parametro es de 3
horas.

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.

(% Cporunidadenlaenrega | _ Senicosentregadosdentrodelbempofjadopor SUTEL

; 00
deservicios Totalde serviciosentregades

La oportunidad en la entrega de servicios calculada en la formula
anterior, corresponderda 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 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 fijara las condiciones de
adecuacion de los cargos de instalacion de manera proporcional al atraso
adicional sufrido por el cliente.

Articulo 72.—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 deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y su
atencion deberd apegarse a los siguientes umbrales:

Eltiempo maximo 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 debera
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 parametro:

incidencias serd medida

% Cumplmiente

Jla ind o  Canlidad de incidencias reparadas en eltiempo establecido por SUTEL =100
T i i Tolal deincdencasreportadas

Incidencias

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
formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 73.—Oportunidad en la facturacion 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 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 maximo 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:

1% Cumpimisnta &n £ ;
Ita urdaide _ Totalde factiraciones puesias a disposiciin dentro del iempo fadopor SUTELx 100
k::;w i Tolalta fachuracines puestasa dpesicin de los clientss

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 74.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian 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 0 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:

Facturasreclamadas por los clientes x 100
Total de facturas puestas a disposicion de los clientes

% Reclamaciones =

El porcentaje de reclamaciones no podra superar el 1% y su
cumplimiento se evaluara respecto a la siguiente formula:

% Cumplimiento | [%Reclamaciones<1% = 100%
{damdamacmnesf " |%Reciamaciones > 1% = g *amsmes unsa)

Donde:

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

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

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la formula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 75.—Cumplimiento del tiempo de respuesta en el
centro de telegestion. Corresponde a la cantidad de llamadas 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 maximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo
de 15 segundos.

e Cumplimierto} _ Totalde amadasrespondidas dentrdelperiodo establecicd por SUTELx 100
deMlencitn | Totalde Famadasespondidas

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion
recibida en el centro de gestion 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 ningun caso se
considerard que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algun sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumulara a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacion.

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 76.—Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad.
Corresponde a la calificacion obtenida en la aplicacion de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfacciéon y percepcion
general de la calidad respecto al servicio de telefonia internacional.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los parametros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccion y percepcion de la calidad:
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1) Atencion personalizada: 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 satisfaccion con
la entrega del servicio

4) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias

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

6) Funcionamiento del servicio de telefonia internacional: en cuanto
a calidad de voz, completacion de llamadas, calidad de los servicios
complementarios e interrupciones del servicio.

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 parametro con la ponderacion respectiva que
permita obtener un resultado final del grado de satisfaccion del cliente
o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La ponderacion de los parametros evaluados, los cuestionarios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacion de la encuesta deberan
presentarse a la Sutel con una 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
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastara
con la notificacion 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, correspondera
al promedio simple de los parametros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico” y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico”. Si se realizan dos o mas encuestas de satisfaccion y percepcion
por semestre, 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 disponibilidad de centrales
de comunicaciones de la red telefénica internacional. Se obtiene
mediante la relacion 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, 1a disponibilidad
mensual de cada central de comunicaciones serd de al menos un 99.97%.

% Dizponlblidad
delacentral
linlemadmal

Tot!h:l'e horas dedlspnnlbiidad mensual delacentral < 100
Total de horas del mes mrasp{mdlunher

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:

1% Cumplimiento de

e ﬂz::;addeoent{alesl _Tataadeoenbasesquesausfaa:eael%ﬂe_c_ﬂ@ypadxmo
i [ Tolal de centrales delared de telefonia fja
|intermacionales

El cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones
internacionales calculado en la formula anterior, correspondera a la
calificacion obtenida respecto a este parametro.

Articulo 78.—Congestion de rutas troncales finales. Se define
como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion
en la ruta que no logran ser establecidas, producto de la congestion de los
equipos, entre la cantidad total de intentos de comunicacion de la ruta. Este
parametro mide el nivel de congestion o pérdidas permisible en las rutas
troncales finales de transmision entre centrales internacionales.

Este parametro incluira la evaluacion de las rutas troncales de acceso
internacional como las rutas troncales de interconexion entre la central de
comunicaciones internacional y las demas centrales de comunicaciones del
SNT.

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

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

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

J%decamm de [ deenmasnnnnaluﬁtatasquasammgmﬂgﬁs{mm1Dn
l % [ Tolal de rutas troncales finakes dela red
rutas roncales finales |

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a
este parametro.

Articulo 79.—Completacion de llamadas del trafico terminado por
servicio en centros de telegestion. Se define como la relacion porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacién entrantes al distribuidor
automatico 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 parametro 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.

% Complelac tn de

| Total de ntarios & comunicac én Barinades o senic thclvama le seleROd s
oor e ol ek * Tolah de imtenkos de vomunicad i esates al Cenio e teiegesth n pard cada Sefvicy
deizegestiinn

Entiéndase como intento de comunicacion 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 obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 2010 | 2011 2012 | 2013 | 2014

80% 81% 82% 83% 84% 85%

Umbral de completacion

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

|%Cumplimierto

de tacitn|
|dE;:$§m % [%Completacon dallamadass Umbral -

PO I = latCompletadan da Bamadas < Umbral
serviciode )

telegestion |

100%

(@ Sl ECorsstartn]l

Donde:

%Completacion 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 80.—Completacion de llamadas 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 parametro 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.

(% Gomplelacion |
e & e TmmMﬁmummmmmalmhokmnﬂm
T
ks ! olal de ndenios de comumicac &n con desting & centro de felegesiin

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.

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 comunicacion con
el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Aiio 2009 2010 2011 2012 2013 2014

[Gradade Sendoo | _ Totaldeintentos de comunicacitn perdidos por congestion de equipos x 100
Ipor ruta troncal inal Total de inlentos de comunicacion salientes delanda

Umbral de completacion 80% 81% 82% 83% 84% 85%
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El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

% Cumplmino

g completachn [#CompletassndeRamadas: Umbral 100G

| e Bamadasdel cents '}%mmpoal:aa‘mdeﬂamaaaa-:umbral o R N it
| de telagestion

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.

Articulo81.—Calidad devozenserviciosdetelefoniainternacional.
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 debera realizarse conforme a las recomendaciones
UIT-T P.800, P.862 y G.107 y sus umbrales de cumplimiento serdan 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 parametro se podran
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 parametros y su nivel de cumplimiento se evaluara con
la siguiente formula:

% Cumplimiento] [MOS = Umbral
deMOS © IMOS < Umbral

100%
& Hilabral-MOS) . 40004,

Donde:
MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.
100%
& -klumeeal-PESQ) . 1 00%,

J%Cumplimierto _ |PESQzUmbral
ldePESQ - |PESQ < Umbral

Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

It

100%

% Cumplimiento R - valua > Umbrsl
= g-Himbai-R-Vaka) 4 no0r

deE-Model | |R-value<Umbral

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 parametro correspondera al
promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
férmulas anteriores.

CAPITULO SETIMO
Parametros 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 la red.

a) Para efectos de establecer las condiciones técnicas minimas de los
medios de acceso a los servicios de transferencia de datos, se debera
cumplir al menos con los estandares establecidos en el articulo 29
de la presente reglamentacion, considerando las frecuencias de
operacion de los servicios de transmision de datos, asi como otros
estandares y parametros establecidos por la Sutel.

Todos los operadores o proveedores deberan suministrar a la Sutel el
dimensionamiento y las caracteristicas de sus redes de transferencia
de datos, a saber:

b

=

1. Tamafio y dimension de la red de transferencia de datos a nivel
local (nacional)

a) Capacidad de las redes nucleo 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 simultaneas soportadas por los
servidores de acceso remoto, en la hora cargada media.

e) Grados de congestion de la red nucleo nacional en la hora
cargada media.

f) Grados de congestion de las redes de transporte nacional en la
hora cargada media.

g) Grados de congestion de red de acceso nacional en la hora
cargada media.

h) Grados de congestion (completacion de llamadas) de los
servidores de acceso remoto conmutado en la hora cargada
media.

i) Grados de pérdida de paquetes de la red nicleo 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 transmision por enlace.

¢) Puntos de acceso (backhaul).

d) Niveles de congestion para cada enlace contratado, para la
hora cargada media.

e) 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 demés 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 prestaciéon 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
efectia la solicitud y hasta el momento en que efectivamente se recibe el
servicio.

La prestacion de servicios y demas facilidades incluye la activacion,
desactivacion, asi como la reconexion y su umbral de cumplimiento no
debera exceder 1 dia hébil cuando exista infraestructura disponible. En
caso de no existir disponibilidad inmediata de infraestructura el plazo no
debera exceder los 30 dias habiles y cuando se requiera la ampliacion o
construccion de infraestructura de fibra Optica, este plazo no debera exceder
los 45 dias habiles.

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 infraestructura de
acceso instalada.

(% Oporunidadenta - ) . -

prestacion de ik oapEstans ._“_t.@_ﬂhinjﬂt.’. jado por & ....'.‘.xm[l
i Tolal de servicios prestados

| servicios

La oportunidad en la prestacion de servicios calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

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.

Articulo 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 deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y su
atencion debera apegarse a los siguientes umbrales:

El tiempo maximo de reparacion de averias debera ser 3 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
debera cumplir con un tiempo maximo 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 sera medida
mensualmente con el siguiente parametro, de manera diferenciada para las
averias y otros tramites:

[% Cumpmiento en
ullares Pade b _ Cantidad de incidenceas reparadas enel tiempo estableciio por SUTEL < 100
E|I'I ; % Total deincdancias reportadas

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
foérmula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro.

Articulo 85.—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
transmision de datos una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medira mediante la relacion entre la cantidad mensual 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 facturacion y la
cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas a
disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

(% Cumplimienioen | ) . N .

Naporkinidadde 51Tnmhmrmmadmuhdmdﬂm@ﬁuwsmmm
;i Totalde fachurationas pusstasa dispasicion de los clientes

| fachuracin

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
foérmula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 86.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian los clientes sobre la facturacion 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 disposicion
de los clientes, con la siguiente formula:

Facturas reclamadas por los clientes =100
Total de facturas puestas a disposicion de los clientes

% Reclamaciones =

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

J % Cumplimiento | _ J" %Reclamaciones <1% = 100%
|dereclamaciones| |%Reclamaciones = 1% = g (*Amancons-Lnel]
Donde:

%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor maximo 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, corresponderda a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 87.—Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro
de telegestion. Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas por
los centros de gestion de servicios de transmision de datos, 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 méaximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo
de 15 segundos.

% Cusnplmienta |

g senciinde !I Tatal de lamadasrespondidss dantro del parioda astablacido por SUTEL = 100
contros de Torlalde madas respondidas

talagostion !

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion
recibida en el centro de gestién 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 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 con51derara que
las 1lamadas son efectivamente respondidas al recibir grabaciones de algun
sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este tiempo se acumulara a los
tiempos de espera adicionales una vez respondida la comunicacion.

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

Articulo 88.—Grado de satisfaccion y percepcion de la 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 la calidad respecto al servicio de transmision de datos.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los parametros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan 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) Atencion telefonica: 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) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias

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

6) 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 parametro con la ponderacion respectiva que
permita obtener un resultado final del grado de satisfaccion del cliente
o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La 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 aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastara
con la notificacion 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, correspondera al
promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente del
servicio de transmision de datos” y “percepcion general de la calidad del
servicio de transmision de datos”. Si se realizan dos o mas encuestas de
satisfaccion y percepcion por semestre, el resultado sera 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 sobresuscripcion a
nivel local de los servicios de transferencia de datos. Se obtiene mediante
la relacion 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 relacion
se aplicara entre el ancho de banda reservado para el trafico con prioridad y
la suma de los anchos de banda de los clientes de ese tipo de servicio.

El nivel de sobresuscripcion se evaluara mediante la siguiente formula:

7

~

> '(Ancho de banda contratado por cliente, )

Los méaximos umbrales de niveles de sobresuscripcion que deberan
cumplir todos los operadores y proveedores de servicios de transferencia de
datos para cada tipo de servicio, considerando una ocupacion maxima de
cada enlace de un 80%, seran:

Tipos de servicio Umbral de sobresuscripcion
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 sobresuscripcion para cada tipo de servicio independientemente
delaagrupacion, prlorlzamon e flujos, manejo de colas y demas mecanismos
que emﬁ)leen en su red local.

1 cumplimiento de los niveles de sobresuscripcion a nivel local, se
obtiene mediante la siguiente formula:

4 Cumplimiero :
JdE ”bpc' coiocidn, | SoPresuscipeisn s Umbral 100%

.SCI Ao -lSObteﬁusci'pmén.r Umbal (g MSsaaci- theoml . 100
laniveliocal
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Donde:

Sobresuscripcion: corresponde al valor de la parte derecha de la
relacion 1:X, donde X es el valor de sobresuscripcion obtenido
para el servicio en estudio.

Umbral: corresponde al valor de la parte derecha de la relacion
1:Y, donde Y es el umbral establecido en la tabla de umbrales
anterior.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,4.

El cumplimiento de niveles de sobresuscripcion para cada tipo de
servicio de datos, se evaluara por separado con base en la formula anterior.

Articulo 90.—Cumplimiento de niveles de sobresuscripcion
a nivel internacional de los servicios de transferencia de datos. 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 relacion se aplicara entre el
ancho de banda reservado para el trafico 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:

L]
¥ (Ancho de banda total del enlace intemacional, |
Mivel de sobresuscipeion = —_— =
¥ (Ancho de banda contratado por cliente )

Los maximos umbrales de niveles de sobresuscripcion que deberan
cumplir todos los operadores y proveedores de servicios de transferencia de
datos para cada tipo de servicio, considerando una ocupacién maxima de
cada enlace de un 80%, seran:

Tipos de servicio Umbral de sobresuscripcion
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 deberan asegurar el cumplimiento de los
umbrales de sobresuscripcion para cada tipo de servicio independientemente
delaagrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demds mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los niveles de sobresuscripcion a nivel
internacional, se obtiene mediante la siguiente féormula:

% Cumplimiernto
ol [Sobresuscipcion< Umbra 100%
» it " | Sobresuscipeitn > Umnbizal = g {Sowemiein Uniall 4
anivellocal .
Donde:

Sobresuscripcion: corresponde al valor de la parte derecha de la
relacion 1:X, donde X es el valor de sobresuscripcion obtenido
para el servicio en estudio.

Umbral: corresponde al valor de la parte derecha de la relacion
1Y, donde Y es el umbral establecido en la tabla de umbrales
anterior.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,6.

El cumplimiento de niveles de sobresuscripcion para cada tipo de
servicio de datos, se evaluard por separado con base en la formula anterior.

Articulo 91.—Cumplimiento niveles de retardo a nivel local.
Corresponde al retardo extremo a extremo de la transferencia de datos a
nivel nacional, para la hora cargada media del servicio en estudio.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Clase de Umbral
calidad de Descripcion de retardo
servicio local (ms)
0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. (Voz y video 20
en tiempo real)
1 Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y video en 30
tiempo real de menor calidad)
5 Datos de alta prioridad (transaccionales, altamente 40
interactivos)
3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales 50
interactivos)
4 Datos de baja prioridad (transacciones cortas, datos en grandes 60
cantidades, flujo continuo de video streaming)
5 Datos de mejor esfuerzo 70

Para el caso de redes satelitales se aplicara lo dispuesto en la
recomendacion UIT-RM.1636, paralostipos desatélites GEO (Geostationary
Earth Orbit, orbita terrestre geoestacionaria), MEO (Medium Earth Orbit,
orbita terrestre mediana) y MEO (Low Earth Orbit, Orbita terrestre baja),
conforme la siguiente tabla:

Tipo de satélite GEO MEO LEO

Retardo de propagacion maximo (dos vias) (ms) 280 120 60

Todos los operadores deberan 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 deméas mecanismos
que empleen en su red local.

El cumplimiento de los niveles de retardo local, se obtiene mediante
la siguiente formula:

100%
Kipelarda . bl . 4030

{% C umplimienm}

{Rgtarﬂo < Umbral =
de retardo local

Retardo = Umbrai = e

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 formula 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, para la
hora cargada media del servicio en estudio.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Umbral
Clase de
. s s de retardo
calidad de Descripcion . .
L internacional
servicio
(ms)
0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. (Voz y 30
video en tiempo real)
Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y
1 . . . 120
video en tiempo real de menor calidad)
) Datos de alta prioridad (transaccionales, altamente 160
interactivos)
3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales 200
interactivos)
4 Datos de baja prioridad (transacciones cortas, datos en 240
grandes cantidades, flujo continuo de video streaming)
5 Datos de mejor esfuerzo 280

Para el caso de redes satelitales se aplicara lo dispuesto en la
recomendacion UIT-RM.1636, paralostipos desatélites GEO (Geostationary
Earth Orbit, orbita terrestre geoestacionaria), MEO (Medium Earth Orbit,
orbita terrestre mediana) y MEO (Low Earth Orbit, Orbita terrestre baja),
conforme la siguiente tabla:

Tipo de satélite GEO MEO LEO

Retardo de propagacion maximo (dos vias) (ms) 280 120 60

Todoslosoperadoresdeberanasegurarel cumplimiento delosumbrales
de retardo internacional para cada tipo de servicio independientemente de
la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demds mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los niveles de retardo internacional, se obtiene
mediante la siguiente formula:

100%

3 Cumplimientu} B ;Retardn <Umbral =
e--xlﬁnruo-umwl 100

|deretardolocal | |Retardo > Umbral

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 0,5.

El cumplimiento de niveles de retardo internacional para cada tipo
de servicio de datos, se evaluaran por separado con base en la formula
anterior.
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Articulo 93.—Cumplimiento niveles de variaciones en el retardo a
nivel local. Corresponde a las variaciones en los retardos en la transferencia
de informacion (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 medira durante la
hora de maximo trafico de la red.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos 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
la 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 evaluaran por separado con base en la
formula anterior.

Articulo 95.—Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes
Clase de .. . A . .
A Lo Umbral de jitter a nivel local. Corresponde a los niveles de pérdida de paquetes medidos
calidad de Descripcion < . . . . .
servicio local (ms) desde el servicio del cliente hacia cualquiera de los puntos de la red interna
del operador. Este indicador se medira durante la hora de maximo trafico
0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. 15 de la red.
(Voz y video en tiempo real) Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de pérdida
1 video en tiempo real de menor calidad) 20 de paquetes a nivel local para las siguientes clases de servicio:
Datos de alta priori saccionales, al
) I atos d.e alta prioridad (transaccionales, altamente N/A Clase de Umbral de pérdida
interactivos) e s er
de Descripcion de paquetes local
3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales N/A servicio (%)
interactivos) - - — -
Datos de baja prioridad (transacciones cortas, datos 0 Tltemjao \r/eal, a.lclla mt?'accmn, i ls ensibles  al 0,5%
4 en grandes cantidades, flujo continuo de video N/A retardo. (Voz y video en tiempo real)
streaming) 1 Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo 1.5%

s Datos de mejor esfuerzo N/A (Voz y video en tiempo real de menor calidad) ’

- — = 5 Datos de alta prioridad (transaccionales, 2.5%
Nota: N/A corresponde a “no aplica”, dado que los requerimientos de jitter altamente interactivos) e
solo se establecen para servicios con naturaleza de tiempo real. ; Datos de  mediana  prioridad _ (Datos »

Todos los operadores deberan asegurar el cumplimiento de los transaccionales interactivos) ’
umbrales variaciones en el retardo (jitter) para cada tipo de servicio Datos de baja prioridad (transacciones cortas,
independientemente de la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de 4 datos en grandes cantidades, flujo continuo de 5%
colas y demds mecanismos que empleen en sus enlaces internacionales. video streaming)

El cumplimiento de los niveles de variaciones en el retardo a nivel ) )

. . o , X 5 Datos de mejor esfuerzo 5%
local, se obtiene mediante la siguiente formula:

100%

% Cumplimiento]| | fitter <Umbral =
& k{fter - Lmbral) 4 00

de jitter local jitter = 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
la 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 evaluaran por separado con base en la
férmula anterior.

Articulo 94.—Cumplimiento niveles de variaciones en el retardo
a nivel internacional. Corresponde a las variaciones en los retardos en la
transferencia de informacion (conocidos como jitter) 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 medird
durante la hora de méximo trafico de la red.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Todoslosoperadoresdeberanasegurarel cumplimiento delosumbrales
de pérdida de paquetes para cada tipo de servicio independientemente de la
agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demas mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los umbrales de pérdida de paquetes a nivel
local, se obtiene mediante la siguiente formula:

llﬂumplwr:ntu: | %Pérdida de paquetes <Umbral = 100%
z".%Pérdidadepauuetes:»Umral = gt ¥inR oY Ut )
Ioatweleslucal
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 evaluaran por separado con base en la formula

Clase de . anterior.
calidad de Descripcion ,limh“", de Jl‘"“ Articulo 96.—Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes
servicio internacional (ms) a nivel internacional. Corresponde a los niveles de pérdida de paquetes
Tiempo real, alta interaccién, sensibles al retardo. medidos desde el servicio del cliente hacia redes internacionales o Internet
0 (Voz y video en tiempo real) 25 e incluye la pérdida de paquetes a nivel local. Este indicador se medira
1 Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz 30 durante la hora de maximo traﬁcq de la red. .
y video en tiempo real de menor calidad) Tomando como referencia las recomenda010ne§ UIT-T G.1010,
— - Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de pérdida
Datos de alta prioridad (transaccionales, altamente . . . Lo L
2 interactivos) N/A de paquetes a nivel internacional para las siguientes clases de servicio:
3 Datos d? mediana prioridad (Datos transaccionales N/A Clase de Umbral de pérdida de
interactivos) lidad de Descripcion paquetes internacional
Datos de baja prioridad (transacciones cortas, servicio (%)
4 datos en grandes cantidades, flujo continuo de N/A
video streaming) 0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al 0.5%
K N retardo. (Voz y video en tiempo real) 7
5 Datos de mejor esfuerzo N/A - - - .
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 deberan asegurar ¢l cumplimiento de los ) Datos de alta prioridad (transaccionales, 2.5%
umbrales variaciones en el retardo (jitter) para cada tipo de servicio altamente interactivos)
independientemente de la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de 5 Datos de mediana prioridad (Datos s
colas y demas mecanismos que empleen en sus enlaces internacionales. transaccionales interactivos) o
) El cumplimiento de los niveles de variaciones en el retardo a nivel — -
internacional, se obtiene mediante la siguiente formula: Datos de baja prioridad (transacciones cortas,
4 datos en grandes cantidades, flujo continuo 5%
% Cumplimiento jitter <Umbral = 100% de video streaming)
de jitter internacional| | jitter > Umbral ghiEe-UnEl L 100 5 Datos de mejor esfuerzo 5%
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Todoslosoperadoresdeberanasegurarel cumplimientodelosumbrales
de pérdida de paquetes para cada tipo de servicio independientemente de la
agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demas mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los umbrales de pérdida de paquetes a nivel
internacional, se obtiene mediante la siguiente féormula:

[t Cumptimisnta]
|dapardidade | [%Pérdidade paquetes < Umbral - 100%
paquates I 7 | %Perdida de paquetes = Umbral = o ol 400
intermacional
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.—Cumplimiento de los niveles ocupacién de los
enlaces local e internacional. Corresponde a los niveles de ocupacién de
los enlaces local e internacional, medidos a la hora de maximo trafico de
la red.

El umbral méaximo de cumplimiento respecto al porcentaje de
ocupacion de los enlaces a nivel local e internacional, es de 80%, para
cualquier punto de la red.

El cumplimiento del umbral de ocupacion de enlaces, se obtiene
mediante la siguiente formula:

100%

%Cumplimients | [%Ocupacitndel enlace < Umbral
= - ifiagese. ] g

ocupacion deenlaces|  |%Ocupacian del enlsce > Umbral

(]

Donde:

%Ocupacion 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 globales respectivamente.
Umbral: corresponde al umbral de ocupacion de los enlaces local
e internacional.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

Articulo 98.—Cumplimiento del desempeiio de la velocidad de
transferencia local e internacional respecto a la velocidad contratada.
Corresponde a la relacion entre la velocidad contratada (velocidad de linea)
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 parametro debe cumplirse para la velocidad de envio y descarga
de informacion, en condiciones de uso bidireccional simultaneo 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:

[% Cumplimiento] J%Thmughput zUmbral = 100%
| throughput ~ |%Throughput < Umbral = g *hma-uioapet, 400
Donde:

%Throughput: corresponde al desempefio de la velocidad de
transferencia respecto a 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.

Articulo 99.—Completacion de llamadas de los servidores de
acceso remoto conmutado. Corresponde a la relacion entre la cantidad de
intentos de conexion a los servidores de acceso remoto de cada operador o
proveedor y la cantidad efectiva de conexiones realizadas al servidor, para
la hora cargada media del servicio.

Este parametro mide el nivel de accesibilidad a los servidores de
acceso remoto por parte 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 transmision de datos. Este parametro se
mide de la siguiente forma:

(% Complztacian ) o )

o st seiccnes | 1998 UBNGS e omuricacién efechs ol senvidor 8 cossa el <100
] ) | Total da intenlos de comunicadiin al servidor déactes remota
|deateesamemotn

Entiéndase como intento de comunicacion al servidor de acceso
remoto a todo aquel que es detectado y registrado por la central telefonica
que sirve como elemento de interconexion al servidor de acceso remoto.

El intento de comunicacién efectivo al servidor de acceso remoto,
corresponde a todo intento de comunicacion en el que se logra establecer
la comunicacion 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.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
deberan cumplir con un nivel minimo de completacion de llamadas a sus
servidores de acceso remoto de 85%.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

e completmcitn
a6 lamadas al H
Mrvlr]crdeamew|

[%Cumpﬂmnrlo r

| %Compietacin do llamadas = Umbral <
lMornplumdmdnllamadus = Urmnbral L Bt Pl o

remoto

Donde:

% Completacion de llamadas: 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
Parametros de calidad del servicio de telefonia IP

SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO
DE TELEFONIA TP

Articulo 100.—Condiciones de prestacion del servicio de telefonia
IP. Dado que el servicio brindado a través de la tecnologia de telefonia
IP consiste principalmente en el intercambio de comunicaciones vocales,
se deberan 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 numeros especiales, plataformas de
servicios de telecomunicaciones disponibles al piblico y de emergencia.
Se debera asegurar para todos los servicios de Telefonia IP el acceso
sin ningun tipo de restriccion a los numeros telefonicos de servicios de
emergencia, plataformas prepago, niimeros especiales, centros de telegestion,
cobro revertido de llamadas, numeros gratuitos y demads 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 debera ofrecer al menos facilidades homologas
a las brindadas a través de las redes telefonicas convencionales, tales como
el identificador del nimero llamante, establecimiento de niimero privado,
casillero de voz, desvio de llamadas, restriccion de trafico a voluntad,
llamada en espera, conferencia tripartita y demas aprobados por la Sutel.

SECCION 2: PARAMETROS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TELEFONIA IP

Articulo 103.—Indicadores de eficiencia del servicio de telefonia
IP. Para los servicios de telefonia IP, se debera cumplir con los mismos
parametros de eficiencia establecidos en el presente Reglamento para el
servicio telefonico.

SECCION 3: PARAMETROS TECNICOS DEL SERVICIOS
DE TELEFONIA IP

Articulo 104.—Indicadores técnicos del servicio de Telefonia
IP. Para los servicios de telefonia IP, se debera cumplir con los mismos
parametros de calidad establecidos en el presente Reglamento para el
servicio telefonico, mas los que se detallan en esta seccion.

Articulo 105.—Establecimiento de niveles de prioridad al trafico
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, deberan contar en sus redes, con sistemas que establezcan prioridades
entre los distintos tipos de trafico que cursan su red, estableciendo al menos,
las siguientes 5 clases de servicio, de acuerdo con la recomendacion UIT-T
Y.1541:




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

Pag 51

Clase de calidad L.,
.. Descripcién
de servicio

0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. (Voz y video en
tiempo real)

| Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y video en tiempo
real de menor calidad)

2 Datos de alta prioridad (transaccionales, altamente interactivos)

3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales interactivos)

4 Datos de baja prioridad (transacciones cortas, datos en grandes
cantidades, flujo continuo de video streaming)

5 Datos de mejor esfuerzo

Articulo 106.—Cumplimiento de parametros de calidad de
transmision de datos para servicios de telefonia IP. Conforme a los
parametros y condiciones de evaluacion establecidos para los servicios de
transmision de datos en el presente reglamento, los servicios de telefonia IP
deberan ajustarse a los niveles de calidad de las clases de calidad de servicio
0y 1 descritas en el articulo anterior de acuerdo con la siguiente tabla:

Umbral Umbral de
Clase de Umbral Umbral Umbral Umbral de .
. de N .. Lo pérdida de
calidad de retardo de jitter de jitter pérdida de
retardo R . . R paquetes
de internacional local internacional paquetes . .
. local internacional
servicio (ms) (ms) (ms) local (%)
(ms) (%)
0 20 80 15 25 0,5% 0,5%
1 30 120 20 30 1,5% 1,5%

Adicionalmente se debera cumplir con los umbrales de ocupacion
maxima de enlaces locales e internacionales del 80%.

El porcentaje de cumplimiento de cada parametro se evaluard
conforme a lo establecido en el capitulo de pardmetros de calidad de los
servicios de transferencia de datos.

Articulo 107—Cumplimiento de parametros de calidad de
operacion de los servicios de telefonia IP. odos los operadores y
proveedores de servicios de telefonia IP deberan asegurar que sus servicios
se presten en cumplimiento con los siguientes umbrales de operacion, para
la hora cargada media:

Parametro Umbral
Completacion de llamadas trafico entrante > 85%
Completacion de llamadas trafico saliente > 85%
Demora del tono de invitacion a marcar (UIT-T.431) <3s
Demora del tono de conexion de llamada (UIT-T E.721) <6,5s

Respecto a los parametros de completacion de llamadas para el
trafico entrante y saliente de las centrales de telefonia IP, estos se evaluaran
con la misma metodologia de cumplimiento establecida en los articulos
39 “Completacion de llamadas trafico terminado en las centrales de
comunicaciones” y 40 “Completacion de llamadas trafico originado en las
centrales de comunicaciones”, respectivamente utilizando los umbrales de
la tabla anterior.

La demora del tono de invitacion a marcar, se mide a partir del instante
en que se levanta el auricular (o su homologo en softphone) y hasta que se
recibe el tono respectivo, lo anterior conforme a la recomendacion UIT-T
E.431 y su cumplimiento se obtendra conforme la siguiente formula:

(% Cumplimiento
de demora del tono
deinvitaciona marcar|

I E'Dermra tono <Umbral =
" |Demora tono » Umbral = e

100%

ke emorn fon - Lmde |

=100

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
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 conexion 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:

% Cumplimiento
{de demora daltono -_-{
| de conexidn

Demoraconexidn=Umbral =
Cremora conexicn = Umbral e

1005

-hiDemoracommitn:uestew] ., 4 )

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 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 serdan 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 parametro se podran
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 lineas activas del servicio de telefonia IP del
operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberan realizar una evaluacion
trimestral de éstos parametros y su nivel de cumplimiento se evaluara con
la siguiente formula:

100%

(o4 Cumplimiertc} { MOS=Umbral =
E—M'!Mal- MO8} s 1 OD%

{ =
| deMOS |MGS < Umbral

Donde:

MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

[% Cumplimiento] [PESQ=Umbral = 100%
ldePESQ “|PESQ <Umbral = e-*umnieEsa) L 400,

Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

% Cumplimierto]  [R- value>Umbral = 100%
de E -Model }_ R-value <Umbral = g*umt=-R-vam) , 4000,
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 parametro correspondera al
promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
féormulas anteriores.

CAPITULO NOVENO
Parametros de calidad del servicio de telefonia publica

SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELEFON{A PUBLICA

Articulo 109.—Prestacion de servicios de telefonia publica.
Este servicio deberd brindarse, exclusivamente, mediante la conexion
de terminales telefonicos de uso publico a redes de telecomunicaciones
disponibles al publico.

Articulo 110.—Homologacion de Terminales de telefonia publica.
Los terminales telefonicos de uso publico y equipos de telecomunicaciones
que se utilicen para la prestacion del servicio de telefonia publica, 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 publica.
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),
duracion minima tasable de las comunicaciones y reportes que establezca
para tal efecto la Sutel.

SECCION 2: PARAMETROS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO

Articulo 112.—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 deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportadas por sus clientes y su
atencion deberd apegarse a los siguientes umbrales:

| tiempo maximo de reparacion de averias debera ser 1 dia
hdbil, medido a partir del momento en que el cliente o usuario lo reporta
al operador o proveedor del servicio. Asimismo, la resolucién de no
conformidades debera cumplir con un tiempo maximo de 6 horas posteriores
a la presentacion de ésta por parte del cliente o usuario.

La eficiencia en la resolucion de incidencias sera medida
mensualmente con el siguiente pardmetro:

% Cumplimiento en

mmfim i_t.m.'...@?i.m_'._m....f_5=%9ﬁrs*f!?5.§r!.e'.mf. po eslabiecido par SUTEL <10
= e

Incidenci ! okal de ncidencias reporiadas
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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
féormula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 113.—Oportunidad en la facturacién de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicion de los
clientes la facturaciéon mensual por los servicios de telefonia publica una
vez concluido el mes por facturar.

Se medird mediante la relacion entre la cantidad mensual de
facturaciones puestas a disposicion de los clientes en un plazo maximo 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:

|%C.mplrrm1c—w
Via opotundad de __Tﬁsﬁehmmfmmaﬁsmmnmnmmmmﬂmwgﬂﬂ.m
chaaciin i Totel da tachracones puestas a disposicidn de los clentes

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
formula 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 publica 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 medira 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:

Facturas reclamadas por los clientes « 100

% Recla =
gt = Total de facturas puestas a disposicién de los clientes

El porcentaje de reclamaciones no podra superar el 1% y su
cumplimiento se evaluara respecto a la siguiente formula:

100%

% Cumplimiento | [%Reclamaciones<1% =
SR eclam aciones - Limbrar)

5ereclarnacimesf o i%RecEamaciunes =t = ¢

Donde:

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

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

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la féormula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 115.—Cumplimiento del tiempo de respuesta en el
centro de telegestion. Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas
por los centros de gestion de servicios de telefonia publica, dentro de los
periodos establecidos por la Sutel, dividido entre el total de comunicaciones
respondidas por los centros de telegestlon

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.

|% Cumplimientol

|doatencidnde [ Tmaanmmmﬂmﬂmmaelmﬂmnaﬁmmpﬁsufﬂx1tﬂ:l
lcantrosde " Total dalamadas respondidas

{tstegestion |

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacién
recibida en el centro de gestion de servicios de telefonia publica 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 ningun caso se
considerara 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
de los servicios de telefonia publica correspondera al promedio simple del
cumplimiento de cada uno de los centros de telegestion que disponga el
operador o proveedor en estudio.

Articulo 116.—Grado de satisfaccion y percepcion de la 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 la calidad respecto al servicio de telefonia publica.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los parametros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan 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) Atencion telefonica: 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) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias

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

6) Funcionamiento del servicio de telefonia piblica: en cuanto a
calidad de voz, completacion de llamadas, calidad de los servicios
complementarios e interrupciones del servicio y demas 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 evaluacion
de los resultados para cada parametro con la ponderacion respectiva que
permita obtener un resultado final del grado de satisfaccion del cliente
o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La ponderacion de los 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 aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastara
con la notificacion 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, correspondera al
promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente del
servicio telefonico publico™ y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico publico”. Si se realizan dos o mas encuestas de satisfaccion
y percepcion por semestre, el resultado serd el promedio simple de las
evaluaciones de las diferentes encuestas.

SECCION 3: PARAMETROS TECNICOS DEL SERVICIOS
DE TELEFONIA PUBLICA

Articulo 117.—Cumplimiento de disponibilidad de Plataformas
de la red de telefonia Publica. Se obtiene mediante la relacion entre
disponibilidad mensual en horas de cada plataforma 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
plataforma de servicios de telefonia publica, salvo caso fortuito, fuerza
mayor, culpa del cliente, usuario o hecho de un tercero.

%Dsponlbiidadl Total de horas de disponibildad mensualde la Plataformax 100
deiapmafamﬁa] Totaldehoras delmes correspondente

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
publica, se obtiene mediante la siguiente formula:

% Cumplimiento de _ Totalde centrales oue safisfacenel % de disponibildad < 100
| disponibeidad de plataformas Tokal de plataformas de la red de telefonlaplblica

Congestion de rutas troncales finales.

Se define como la relacion 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 intentos de
comunicacion salientes de la ruta. Este parametro 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 SNT.

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.

iGmdudeSen@aio LTdeeimmsﬁemmm:adw;er{ﬁduspmnw&meqmﬂw
{por rutatroncal final Tola deintentos de comunicacion salientes de laruta
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Entiéndase como intento de comunicacion perdido por congestion
de equipos, a aquel intento saliente de la ruta que es detectado y registrado
por la plataforma de telefonia publica correspondiente y que no puede ser
establecido producto de la indisponibilidad para tramitar la comunicacion.

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

% de cumplimsento de ;
| eion - Total de nitas roncates finales que satisfacenal gradode sandchox 100
|tast Fialos Total derutas troncalesfinales delared

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a
este parametro.

Articulo 118.—Completacién de llamadas trafico terminado en
las plataformas de telefonia publica. 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 publica. Este mide el nivel de accesibilidad a las
plataformas de telefonia publica desde otras redes de telecomunicaciones,
para la hora cargada media.

Articulo 119.—Completacién de llamadas del trafico originado
en las plataformas. Se define como la relacion porcentual entre la cantidad
de intentos de comunicacion originados en la plataforma de telefonia
publica en estudio que son efectivamente establecidos y la cantidad total de
intentos de comunicacion originados en esta plataforma. Este mide el nivel
de accesibilidad del SNT, para la hora cargada media.

e : " | Tiignenosdecmucatnergracomnipestradtonsiossabicts
! Toiaidenieniosds comunicacinonignadosentz pistafrma g
Iorqnanmnm

Entiéndase como intento de comunicacion originado en la plataforma,
a todo intento que se genere en la propia plataforma sin importar su destino
e incluye tanto las llamadas 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
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

% Compietac: én de

:W vivhoo | Tl de infenips de comimicad on entanies enla plataforme efechvame nle esiablecd os it Periodo en estudio 2009 2010 2011 2012 2013 2014
if"‘“_m"'_m"“" Totsl de i o compicicl dm edrarney’ 3 1 piocefonms Umbral de completacion | 65% | 66% | 67% | 68% | 69% | 70%
{de-tekedonia

Entiéndase como intento de comunicacion entrante a la plataforma
de telefonia publica, 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 publica.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El porcentaje total para la completacion de llamadas de trafico
entrante a las plataformas de telefonia publica se obtiene con la siguiente
formula:

Periodo en estudio

Umbral de completacién 80%

(% Completacein de Bamadas|

| b3

|isscaeemane |. mwmwmw“nmmmwwl g
| Biss plataiomas do 'dddcpmkmrmdalemcmwdemurkamnda‘mlmamm
|letefonlapdbics

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:
1) Congestién
2) Falla Técnica
3) Mensaje maquina parlante e, indicativa de imposibilidad de tramitar
la comunicacion solicitada.

Toda plataforma de telefonia publica adquirida por los operadores,
debera permitir brindar la informaciéon especificada en el presente
Reglamento.

En aquellas plataformas 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 parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

% Cumplimiento

de compietaciin

de lamadas
plataformas de
telefonla plblica trafico
entrante

__;%Cumphbdﬁndeilamadaszumxal =
‘ | %Completacion de Hamaidas < Umbral =

100%

bilintea! - BCamplelaoto)]

i
™

Donde:

%Completacion de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico entrante por plataforma de telefonia
publica o al % Completacion de llamadas para la totalidad
de plataformas de telefonia publica 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.

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del trafico
originado en la plataforma de telefonia publica se obtiene con la siguiente
formula:

% Completcidn de Bamadas } {3 Completacitn de lamadas trifico originado por cestral, )

rifico aaignado 1= *100
!mﬂsms il Tml | s conrales de comunicacién del sistema evaluada

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, indicativa de imposibilidad de tramitar la
comunicacion solicitada

Toda central telefénica adquirida por el operador, debera 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 aplicara la distribucion
relativa de aquellos sistemas que si muestren el detalle especificado.

El cumplimiento de este parametro, se evaluara de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

(%% Cumplimigno
@d-l: complotacin

| de Bamadastraficol
arginado

1007

g Sl - W)

= FHCompietadén de lamadas: Umbral =
| Complatadinds lamadas < Umbral =

Donde:

%C Completaciéon de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico originado por plataforma de telefonia
publica o al % Completacion de llamadas trafico 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.—Completacion de llamadas del trafico terminado
por servicio en centros de telegestion. Se define como la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al
distribuidor automatico 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 parametro 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.

I%ﬂmﬁnﬁm |
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Entiéndase como intento de comunicacion 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 obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

2009
80%

2010 | 2011 | 2012

83%

2013
84%

2014
85%

Periodo en estudio

81% | 82%

Umbral de completacién

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

% Cumplimieno
decompletachn
dellamadagpor
serviciode
telegestidn

_ [%Completaddndellamadas= Umbral = 100%
~ |shCompletaidndellamadas< Umbral = gt S

Donde:

%Completacion 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 121.—Completacion dellamadas del centro de telegestion.
Se define como la relacion porcentual entre 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 comunicacioén con destino al centro de telegestion.

Este parametro 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.

(% Compietactn |

de el | _ Totede intentas de comunicaciin efectives condestinal centra g ielsgestln « 100
T i cati iing 2l caniro da ;

!_oemraue o otal deinfenios de comunication con desfing 2l caniro da fetegestin

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 comunicacion con
el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

2009
80%

2010
81%

2011
82%

2012
83%

2013
84%

2014
85%

Periodo en estudio

Umbral de completacién

c. Tabla de tasas y modalidades tarifarias aplicables, para los
distintos tipos de comunicacion que es posible establecer desde
el terminal de telefonia publica.

d. Disponibilidad en forma gratuita de acceso al servicio de
informacion de nimeros telefonicos de los distintos operadores
y proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al
publico.

2) Todos los terminales de telefonia publica y sus emplazamientos
deberan cumplir con las siguientes condiciones operativas:

a. Debe permitir el facil 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.

c. Sistema de iluminacién de teclado, pantalla de despliegue de
informacion y del sitio de instalacion.

d. Teclas de retorno de monedas.

e. Operacion 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 tarjetas de crédito, entre otras.

g. Funcionamiento 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, movil, publica, internacional y entre
operadores y proveedores.

j. Acceso irrestricto y gratuito a numeros de emergencia y
telegestion.

k. Condiciones generales de limpieza del emplazamiento y el
terminal.

1. Transmision y recepcion libre de ruido y nivel audible aceptable.

m. Elterminal deberd permitirlaaplicaciondelasdistintas condiciones
de tasacion y modalidades de cobro de las comunicaciones

n. Cualquier otro factor segun 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
deberan 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 parametro se tomard como el promedio
simple de cumplimiento de las condiciones de informacion y operacion
de cada equipo terminal de telefonia publica de acuerdo con la siguiente
formula:

(% Cumpimieniio
condcoes e _ T dg cenditionss Ge nfrmanion y opetasiin que sefiaoen b estatiegdnpor 2 Skl 100%
| e haminal e Tefal de condiciones de mformacian y operacion
ke pitice
CAPITULO DECIMO

Normativa de Puesta a Tierra

Articulo 123.—Obligatoriedad. Los operadores y proveedores
aplicaran el articulado contenido en el presente capitulo de forma obligatoria
para todas sus redes de telecomunicaciones e instalaciones, y ajustaran los
sistemas de puesta a tierra de sus redes a la siguiente normativa:

El cumplimiento de este parametro, se evaluara mediante la siguiente
formula:

(% Cumpdiméerto
|decompletacin _ {%Completaciondellamadasz Umbral = 100%
|de Namadas delcentro| ~ | %Completacion de lamadas < Umbral = gl emmnes)
{de telegestion
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 122.—Condiciones del equipo terminal de telefonia
publica. Todos los operadores y proveedores de servicios de telefonia
publica deberan cumplir con las siguientes condiciones de informacion y
operacion de sus terminales de telefonia publica:

1) En todos los emplazamientos de terminales de telefonia publica se
debera mantener la siguiente informacion:

a. Indicacion de numero telefonico, en el sitio de instalacion.
b. Instrucciones de uso del terminal de telefonia publica

Norma Nombre
ANSI/NEPA 70 Conexiones al snstFm? de puesta a tierra
eléctrica
ANSI/NFPA 780 Sistemas de proteccion ante descargas

ANSI/NFPA 78-1989 eléctricas

Estandar para la construccion de torres para

ANSI/TIA/EIA 222, revisiones “F”y “G” L
redes de telecomunicaciones

Cableado de telecomunicaciones para

ANSI/TIA/EIA 570 y sus revisiones R .
residencias

Estandar de telecomunicaciones para

ANSI/TIA/EIA 942 .
infraestructura en Data Center

ANSI/TIA/EIA-568 y sus revisiones A,
A-1,A-2,A-3, A-4, A-5, B.1, B.2 (cables
de pares trenzados), B.2-1, B.2-5, B.3 (fibra
optica) y las siguientes que se emitan.

Cableado de telecomunicaciones de
edificios comerciales

ANSI/TIA/EIA-607 y sus revisiones Puesta a tierra y uniones

Estandar de cableado en exteriores para

ANSI/TIA/EIA-758 . . .
instalaciones del usuario

Distribucion de potencia eléctrica para

IEEE Std 141 . .
plantas industriales

Guia para la instalacién de equipos
electronicos para minimizar la incidencia
de ruido eléctrico

IEEE Std 518
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Norma Nombre

Précticas recomendadas para distribuciones

IEEE Std. 1100-2005 eléctricas y sistemas de puesta a tierra en

Parametros de calidad servicio telefonico

Parametro

Peso relativo

equipos electronicos asignado
IEEE Std 142 Sistemas d§ puesta a.tierra p_ara sisFemas de 1. Oportunidad en la entrega del servicio 5%
potencia comerciales e industriales ) Atencion v reporte de incidencias 5%
T1.334-2002 (ANSI) Proteccion eléctrica para torres de : - yIep - — ’
’ comunicaciones y estructuras asociadas 3. Oportunidad en la facturacion de servicios 3%
Sistemas de puesta a tierra para 4. Reclamaciones sobre facturaciones 2%
TIA/ANSI-J-STD-607-A-2002 ed1ﬁcac10§es com ema‘l.e‘s Y regue“mle‘mos 5. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de
para la unificacion de sistemas de puesta a ., 5%
tierra para telecomunicaciones telegestion
, 6.  Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad 5%
Articulo 124.—Sistema de puesta a tierra de “Punto Unico”. La
puesta a tierra de punto tinico se basa en la conexién de todos los elementos | 7. Cumplimiento de disponibilidad de centrales telefonicas 15%
de red de una estacion de telecomunicaciones al mismo punto de tierra. 3 C ti6n de rutas les final 10%
Existe la necesidad de controlar las diferencias de sobrevoltaje entre los : ongestion de rufas tronca’es inales °
extremos de conductores individuales tales como cables de cobre y barras 9. Completacion de llamadas trafico terminado en las 10%
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. Completacion de llamadas trafico originado en las
por sus siglas en inglés). centrales de comunicaciones 10%
Articulo 125.—Puesta a tierra de bloques de interconexiéon - . -
(listones). La puesta a tierra de los listones de cada vertical se conectara en 1. Completacion de llamadas del traﬁfo terminado por 5%
forma continua, esta se ubicara 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 llamadas del centro de telegestion 59,
la descarga hacia la barra colectora de tierras (CEGB) ubicada en la galeria
de cables o fosa. 13.  Completacion de mensajes de voz 2%
Articulo 126.—Puesta a tierra de los cables en el distribuidor 14, Demora del tono de invitacion a marcar 59,
principal (MDF). Las pantallas de los cables en el distribuidor principal se . °
deben aterrizar a la barra de pantallas (BTP) en sentido de la descarga hacia 15. Demora del tono de conexion de llamada 5%
la barra colectora de tierras (CEGB) ubicada en la galeria de cables o fosa. 16, Efectividad d adel icio do inf ond
Articulo 127.—Proteccion de bloques en el armario de . cctividad de res,pues ade S?mcw ¢ mtormacion de 39,
distribucién. Todos los bloques del armario de distribucién deben ser los registros de niimeros telefonicos de los clientes
aterrizados independientemente. 17. Calidad de voz en servicios telefénicos 5%
Articulo 128.—Continuidad de Pantalla. Todos los cables de
la red primaria desde el distribuidor principal (MDF), hasta el armario
de distribucion telefonica, asi como la red secundaria del armario de Parametros de calidad servicio de telefonia mévil
distribucion a las cajas de dispersion deben garantizar la continuidad de las -
pantallas en todo el trayecto de los cables telefonicos (extremo a extremo), Pardmetro Peso relativo
la cual debe ser realizada con los conectores para continuidad de pantalla asignado
apropiados. - . .
Articulo 129.—Puesta a tierra del mensajero del cable telefénico. 1. Oportunidad en la activacion y desactivacién de 5%
Para el caso de redes aéreas que comparten la misma posteria con redes Servicios
de distribucion eléctrica, el mensajero del cable debe estar conectado al ., L. . o
sistema de puesta a tierra telefonico. 2. Atencién y reporte de incidencias 5%
Articulo 130.—Proteccion eléctrica de la caja de dispersiéon. La ) - . )
puesta a tierra en las cajas de dispersion se debe instalar en los principios y 3. Oportunidad en la facturacion de servicios 3%
finales de la red, asi como en las bifurcaciones donde existan cajas. ] ]
Articulo 131.—Posteria con transformador. Donde exista 4. Reclamaciones sobre facturaciones 2%
transformador no se instalara tierra telefonica. . -
Articulo 132.—Cruce de linea férrea. Todo cable que se instale a 5. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de 5%
través de una linea de ferrocarril se hara de forma canalizada. telegestion
CAPITULO UNDECIMO 6. Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad 5%
Evaluacion de la calidad de los servicios de telecomunicaciones — —
Articulo 133.—Definicion del Factor de Ajuste por Calidad | ~~ Cumplimiento dedisponibilidad de centrales de la red 5%
(FACQ). El factor de ajuste por calidad (FAC) es la herramienta que permite mévil
establecer de manera explicita la relacion entre el precio y la calidad de los 8. Cumplimiento de disponibilidad de radiobases de la red o
servicios de telecomunicaciones. mévil 5%
El FAC es un factor aplicado al precio del servicio, en funcioén del ” S
grado de cumplimiento de los niveles minimos de calidad del mismo, para 9. Congestion de rutas troncales finales 3%
un periodo de evaluacion determinado. . . . . o
P La aplicacion del FAC, puede realizarse de manera particular o 10. Congestién de la radiobase (terminal-radiobasc) %
general. La apllcacnon‘pamcular se refiere a aquellos casos en los que la Sutel 11. Completacién de llamadas trfico entrante a la red mévil 59,
mediante una evaluacion de campo especifica o de acuerdo con los reportes
de indicadores brindados por los operadores o proveedores, selecciona, en s . . .
ausencia de informacion dg la totaligad de indicagores de calidad del servicio 12 Co'm'pl) letacion de llamadas tréfico originado en la red 5%
en estudio, los pardmetros que considerara para la evaluacion particular y movi
la ponderaci6n correspondiente, para obtener, cuando corresponda, el factor 13. Completacién de llamadas del trafico terminado por
de ajuste al precio del servicio. En este caso, sera suficiente con la emision servicio en los centros de telegestion 2%
de una resolucion por parte de la Sutel en la que se establece la metodologia g
aplicada, para que los operadores realicen los ajustes correspondientes. En 14. Comunicaciones interrumpidas 39,
todos los casos, los ajustes efectuados seran proporcionales a los niveles de
incumplimiento de los parametros minimos establecidos por la Sutel. 15. Tiempo de respuesta al intento de comunicacién (TRIC) 3%
La aplicacion particular podra abarcar, de acuerdo con el estudio p .
realizado por la Sutel, un cliente especifico, un grupo de clientes, una zona | 16. Areas de cobertura del servicio movil 20%
determinada o un segmento de red. lacié interf N
Respecto a la aplicacion general del FAC, esta pretende obtener | /- Relacion portadora contra interferente 3%
el nivel global de calidad por servicio para la totalidad de clientes de un 18. Calidad de voz en servicios méviles 29,
operador o proveedor en un periodo determinado. En el presente capitulo .
Ze ldlgic(r:ibe la metodologia de evaluacion y ajuste para la aplicacion global 19. Tasa de entrega de mensajes de texto 30
e . — - -
Articulo 134.—Ponderacion de indicadores de calidad. Con 20. Cumplimiento del tiempo de entrega de mensajes de 204
excepcion de lo dispuesto en los articulos 26 “Derecho a compensacion por texto
interrupciones en los servicios de telecomunicaciones” y 27 “Evaluacion de 21. Tasa de entrega de mensajes multimedia 3%
la tasacion y la tarificacion de las comunicaciones” y el capitulo décimo de — - .
normativa puesta a tierra, todo parametro del presente reglamento tendraun | 22. Cumplimiento del tiempo de entrega de mensajes 30,
peso relativo asignado dentro de la totalidad, que en conjunto representan multimedia
su importancia dentro de la gestion de calidad de cada servicio. El peso 23. Completacién de llamadas al correo de voz 304

relativo asignado a cada indicador se muestra en la siguiente tabla:
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Parametros de calidad servicio de telefonia internacional Pardmetros de calidad del servicio de Telefonia IP
. Peso relativo Parametro Peso r_elatlvo
Parametro . asignado
asignado
1. Oportunidad en la entrega del servicio 10% 12. Cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo a 59
nivel internacional
2. Atencion y reporte de incidencias 10% 13. Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes a nivel s
0
3. Oportunidad en la facturacién de servicios 5% local — - - .
14. Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes a nivel 59
4. Reclamaciones sobre facturaciones 5% internacional °
5. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de 10% 15. Cumplimiento de niveles de ocupacion de los enlaces 5904
telegestion ? local e internacional
6. Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad 10% 16. Completacion de llamadas trafico entrante 6%
7. Congestion de rutas troncales finales 20% 17. Completacion de llamadas trafico saliente 6%
8. Completacion de llamadas del trafico terminado por 10% 18. Demora del tono de invitacién a marcar 2%
servicio en los centros de telegestion
- i 19. Demora del tono de conexion de llamada 2%
9. Completacion de llamadas del centro de telegestion 10% 30 Commistacion de Tamadas del wafn —
. Completacion de llamadas del trafico terminado por
10. Calidad de voz en servicios de telefonia internacional 10% servicio en los centros de telegestion 2%
21. Completacion de llamadas del centro de telegestion 2%
Parametros de calidad de los servicios de transferencia de datos
b . 22. Completacion de mensajes de voz 2%
; eso relativo — — " —
Pariametro asignado 23. Efectividad de respuesta del servicio de informacion de 29,
los registros de niimeros telefonicos de los clientes
. - . o
1. Oportunidad en la prestacién de servicios % 24. Calidad de voz para los servicios de telefonia IP 5%
2. Atencién y reporte de incidencias 5%
3. Oportunidad en la facturacion de servicios 3% Parametros de calidad servicio telefonia publica
4. Reclamaciones sobre facturaciones 2% Parametro Pes‘;:fgl?l:;ls
5. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de o
telegestion 5% 1. Atencion y reporte de incidencias 504
6. Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad 5% 2. Oportunidad en la facturacion de servicios 50
0
7. Cumplimiento dle 4105 niveles de soblresuscrlpmén anivel 10% 3. Reclamaciones sobre facturaciones 2
local de los servicios de transferencia de datos — - @
3 — - P, p 4. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de
. Cumplimiento de los niveles de sobresuscripcion a nivel 10% tel i
internacional de los servicios de transferencia de datos ° cegestion 2%
. . . o 5. Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad
9. Cumplimiento de niveles de retardo a nivel local 5% 5%
6. Cumplimiento de disponibilidad de plataformas de la
10. Cumplimiento de niveles de retardo a nivel internacional 5% red de telefonia pblica 59
0
11. Cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo a 50, 7. Congestion de rutas troncales finales )
nivel local - - 10%
— - — 8. Completacion de llamadas trafico terminado en las
12. Cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo a o L
A . 5% plataformas de telefonia piblica 109
nivel internacional o C Tetacion de 11 Tas trafl oinad s L
13. Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes a nivel o - Lompietacion de aryna :db ralico ofiginado en fas
local 5% plataformas de telefonia piiblica 15%
14. Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes a nivel o 10. Corgp lletamon de llamadas del Fr]aﬁco terminado por
internacional 5% servicio en los centros de telegestion 15%
15. Cumplimiento de niveles de ocupacion de los enlaces 10% 11. Completacioén de llamadas del centro de telegestion 5%
. . 0
local e'mtlemacwnal - 12. Condiciones del equipo terminal de telefonia ptblica o
16. Cumplimiento del desempeifio de la velocidad de — - 20%
transferencia local e internacional respecto a la velocidad 10% La evaluacion d,e calidad de cada uno de los servicios de
contratada telecomunicaciones, serd cuantlﬁcad_a a través de la sumatoria de los
7 Completacion de lamadas do idores d valores ponderados del nivel de cumplimiento de cada indicador de calidad,
- -ompietacion de Famadas de los servidores de acceso 5% respecto al peso relativo asignado a cada uno de éstos.
remoto conmutado Con base en lo indicado el factor de ajuste por calidad para cada
servicio se calculara de acuerdo con la siguiente formula:
Parametros de calidad del servicio de Telefonia IP
" |
Pardmetro P "s“a;"‘g':;‘;z {oFAC}= ¥ (%Cumplimiertoparametro x pesorelativoasignadoal parémetra)
1. Oportunidad en la entrega del servicio 5%
2. Atencion y reporte de incidencias 5% Al.’ti‘culo 135.—Aplicacion de la relacién precio - calidad de
los servicios de telecomunicaciones. Los precios de los servicios de
3. Oportunidad en la facturacion de servicios 3% telecomunicaciones disponibles al publico corresponden al cumplimiento
- - ) de un 100% de los pardmetros de calidad establecidos en el presente
4. Reclamaciones sobre facturaciones 2% reglamento para cada servicio.
5. Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de 59 El factor de ajuste por calidad FAC, corresponde al nivel de
telegestion ° cumplimiento de los pardmetros establecidos para cada servicio, de modo
isfaccit . la cali ) que el precio que paguen los clientes de los servicios de telecomunicaciones
6. Grado de satisfaccién y percepcién de la calidad % corresponda con los niveles de calidad que éstos reciben.
7. Cumplimiento de disponibilidad de centrales telefonicas 6% El precio final para los clientes de los servicios de telecomunicaciones
correspondera al producto del valor porcentual del FAC y el precio del
8. Congestion de rutas troncales finales 5% servicio, tanto para el caso de evaluaciones particulares o la evaluacion de
— - - N la gestion total de los qperadores y proveedores. ) o
9. Cumplimiento de niveles de retardo a nivel local 5% La Sutel valorara ante casos extraordinarios, debidamente justificados,
10. Cumplimiento de niveles de retardo a nivel internacional 5% izsg;lzzci%%%elllfszcui gg‘r’/t;r de valores de cumplimiento inferiores en el
11. Cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo a 59 Articulo 136.—Obtencion del Indicador General de Calidad de los
nivel local ° Servicios de Telecomunicaciones disponibles al ptiblico
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Para todos los servicios de telecomunicaciones disponibles al
publico, se obtendra mensualmente la gestion de calidad como la suma de
los productos de los niveles de cumplimiento de cada parametro y el peso
relativo asignado para cada uno éstos, cuyos porcentajes de ponderacion se
establecen en el articulo 136 “Ponderacion de indicadores de calidad”. El
resultado obtenido corresponde al indicador global mensual de calidad de
servicio (IGMCS).

EllndicadorGeneraldeCalidaddelosServiciosde Telecomunicaciones
(IGCST) corresponde al promedio simple trimestral de los indicadores
mensuales de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones (IMCST),
calculado para cada servicio de telecomunicaciones.

Articulo 137.—Ajuste de precios de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al piblico por deficiencias en la
calidad del servicio. Los ajustes en los precios de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico, se realizardn de acuerdo a las
siguientes situaciones:

1. La Sutel, evaluara trimestralmente el grado de cumplimiento de
los indicadores de calidad de cada servicio de telecomunicaciones
disponibles al publico, a través del IGCST y cuando corresponda,
establecerd el FAC de manera proporcional al grado de incumplimiento
y mediante resolucion fundada ordenara a los operadores o
proveedores, la aplicacion del FAC al precio del servicio evaluado.
Los reajustes en el FAC por mejoras en los niveles de cumplimiento
de los indicadores de calidad, luego de una disminucidn en el precio
de los servicios por deficiencias de calidad, se realizaran conforme
a los resultados del trimestre en el que obtenga una mejora en el
IGCST de manera proporcional al grado de cumplimiento de estos
indicadores. Igualmente, bastara con una resolucion de la Sutel para
la aplicacién de estos reajustes.

La Sutel, podra realizar de manera particular, estudios del grado
de cumplimiento de los indicadores de calidad de servicio, ya sea para
un cliente, grupo de éstos, una zona determinada o un segmento de red.
En estos estudios la Sutel mediante una evaluacion de campo especifica o
de acuerdo con los reportes de indicadores brindados por los operadores
o proveedores, seleccionard, en ausencia de informacion de la totalidad
de indicadores de calidad del servicio en estudio, los parametros que
considerara para la evaluacion particular y la ponderacion correspondiente,
para obtener, cuando corresponda, el factor de ajuste al precio del servicio.
En este caso, sera suficiente con la emision de una resolucion por parte de la
Sutel en la que se establece la metodologia aplicada, para que los operadores
o proveedores realicen los ajustes correspondientes. En todos los casos, los
ajustes efectuados seran proporcionales a los niveles de incumplimiento de
los parametros minimos establecidos por la Sutel.

Para el caso de la aplicacion particular del FAC, una vez aplicado
un ajuste por calidad de servicio, éste se mantendra hasta que el operador
o proveedor, realice los ajustes y correcciones correspondientes y la Sutel
verifique el cumplimiento de los indicadores respectivos. El ajuste en el
precio de los servicios serd proporcional al periodo en que se mantengan los
problemas detectados.

2. Encasoqueeloperadoroproveedordeserviciosdetelecomunicaciones

disponibles al publico no presente la informacion con la periodicidad
solicitada por la Sutel, la presente incompleta, erronea, de manera
tardia o falseada, la Sutel aplicara lo dispuesto en el articulo 67 inciso
a) aparte 8 e inciso b) aparte 10 de la Ley 8642 y el valor del FAC
se tomara con base en el promedio de los indicadores del semestre
anterior a fin de obtener el Indicador General de Calidad de Servicios
de Telecomunicaciones (IGCST) de cada servicio.
Los operadores o proveedores de servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico, estan en la obligacion de suministrar a la Sutel,
los reportes trimestrales de evaluacion de los indicadores de calidad
de servicio, los cuales deberan ser remitidos a este Ente Regulador
hasta los 10 dias habiles posteriores al trimestre reportado.

En caso de que el operador no pueda presentar la informacion por
causas no imputables al mismo, éste remitira a la Sutel las justificaciones
correspondientes dentro de las fechas de recepcion de los documentos, las
cuales seran evaluadas por la Sutel, quien obtendra el valor del indicador
correspondiente, tomando como referencia el promedio de los indicadores
del semestre anterior a fin de obtener el Indicador General de Calidad de
Servicios de Telecomunicaciones (IGCST) de cada servicio.

Articulo 138.—Publicacion de resultados de supervisiéon y
verificacion de calidad de servicio. De conformidad con lo establecido en
el inciso h) del articulo 80 de la Ley 7593, la Sutel incluira trimestralmente
en el Registro Nacional de Telecomunicaciones, las normas y estandares de
calidad de los servicios de telecomunicaciones, asi como los resultados de
la supervision y verificacion de su cumplimiento.

Asi mismo los resultados de las evaluaciones de los parametros de
calidad establecidos en el presente reglamento, y las comparaciones entre
los niveles de calidad brindados por los distintos operadores y proveedores
deberan mantenerse actualizados trimestralmente en los sitios WEB de la
Sutel, a fin de que el publico conozca el grado de calidad de los servicios
que se le ofrecen.

La Sutel, efectuara periddicamente comunicados de prensa con
los principales medios de comunicacion masiva, donde se informard,
los resultados de las evaluaciones y comparaciones citadas en el parrafo
anterior.

Cada operador y proveedor debera publicar mensualmente en sus
sitios WEB los resultados de las evaluaciones de calidad de sus servicios.

Articulo 139.—Multas por incumplimiento de normas y principios
de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico. Seran aplicables las sanciones previstas en el
articulo 68 de la Ley 8642, respetando lo previsto en la Ley General de la
Administracion Publica, a aquellos operadores o proveedores de servicios
de telecomunicaciones disponibles al publico que incumplan con las normas
y principios de calidad establecidos en el presente Reglamento.

Articulo 140.—Obstaculizacion a los procesos de fiscalizacion.
En caso de que los operadores o proveedores, sus funcionarios, empleados
y/o dependientes, retrasen, dificulten, obstaculicen, impidan, limiten
o restrinjan el acceso al personal de la Sutel para la realizacion de las
fiscalizaciones para verificar el debido cumplimiento de las obligaciones,
términos y condiciones del presente Reglamento, la Sutel aplicard el
régimen sancionatorio dispuesto en el Titulo V de la Ley General de
Telecomunicaciones nimero 8642.

Articulo 141.—Entrada en vigor. El presente Reglamento entrara
en vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial La Gaceta.

Xinia Herrera Duran, Secretaria a. i Junta Directiva.—1 vez.—(O. C.
N° 4084-09).—(Solicitud N° 21323).—C-4456770.—(32147).

PLAN TECNICO FUNDAMENTAL DE TRANSMISION
CAPITULO PRIMERO
Disposiciones Preliminares

Articulo 1°—Objetivos fundamentales. Establecer las condiciones
minimas que deberan cumplir los operadores de redes de telecomunicaciones
(operadores) y los proveedores de servicios de telecomunicaciones
disponibles al ptblico (proveedores), para asegurar el funcionamiento de los
enlaces de transmision entre extremos de las redes de telecomunicaciones.

Articulo 2°—Ambito de aplicacion. El presente plan se sustenta en
lo establecido en el articulo 77, inciso 2), aparte h) de la Ley General de
Telecomunicaciones (Ley 8642) y es de aplicacion obligatoria y requisito
de cumplimiento para el disefio de proyectos de telecomunicaciones que se
desarrollen de forma posterior a su entrada en vigencia.

Los proyectos de telecomunicaciones ya instalados, deberan ser
modificados o adaptarse para que estos cumplan con las disposiciones del
presente plan.

CAPITULO SEGUNDO
Términos y definiciones
Articulo 3°—Nomenclatura

PTFT Plan Técnico Fundamental de Transmision

ETSI  Instituto Europeo de Estandares en Telecomunicaciones

HRX  Hypothetical Reference Connection, Conexion ficticia de
referencia

NGN  Next Generation Network

RAI Red avanzada de Internet

RFC  Request For Comment

SNT  Sistema Nacional de Telecomunicaciones

UIT-T Unién Internacional de Telecomunicaciones-Telecomunicaciones

XFR  Conexion ficticia de referencia

Articulo 4°—Definiciones. Las definiciones que a continuacion
se detallan no son limitativas y en ausencia de definicién expresa podran
utilizarse, para integrar y delimitar este reglamento, las definiciones
contenidas en la Ley 8642, las emitidas en otros reglamentos realizados por
la SUTEL y las adoptadas por la UIT o la ETSI. Para los fines del presente
plan se aplicaran las siguientes definiciones:

1) Averia: Es una condicion que no permite al cliente o usuario, la
disponibilidad del servicio contratado o disminuye la capacidad,
disminuyendo la calidad del servicio.

2) BER (Bit Error Rate): Tasa de error correspondiente al nimero

de bits incorrectamente recibidos respecto al total de bits enviados,

durante un intervalo de tiempo determinado.

Bloqueo: Estado en el cual resulta imposible el establecimiento

inmediato de una comunicacion por parte del operador o proveedor

de servicio, por falta de recursos o condicion inactiva de equipos.

Caso fortuito: Todo suceso que no ha podido preverse, o que

previsto, ha resultado inevitable. Es un obstaculo que se produce con

independencia de la voluntad del hombre, proviene de la naturaleza,
inundacion, terremoto, rayo y otros.

Celda: También denominada como sector o célula, corresponde a la

figura geografica adoptada por la telefonia movil para definir areas

hexagonales que en conjunto forman patrones que definen el disefio
de una red movil.

Central (conmutador): Conjunto de equipos y medios de control,

programas y sefializacion que permite la conexion entre los distintos

clientes o usuarios de distintas redes de telecomunicaciones y entre
clientes o usuarios de la misma red.

7) Cédigo de punto de sefalizacion (CPS): codigo univoco de

identificacion de un punto relevante de una red de sefializacion por

canal comun.

Coédigo de punto de sefializacion internacional (CPSI): cédigo

de identificacion de un punto de interconexion internacional dentro

de una red nacional de sefializacion que se conforma por un cédigo

CZRS y un identificador de punto de sefializacion.
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