1/35
RESOLUCION-TEL-042-01-CONATEL-2014

RESOLUCION TEL-042-01-CONATEL-2014
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que, la Constitucién de la Republica del Estado, dentro de los derechos de las personas en forma
individual o colectiva, establece en el articulo 16, nimero 2, el acceso universal a las tecnologlas
de informacién y comunicacién; y, el articulo 668, reconoce y garantiza a las personas: “25. El
derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato, asf como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.

Que, la Carta Fundamental del Estado, con relacidon a las personas usuarias y consumidoras,
dispone: “Art. 52.- Las personas lienen derecho a disponer de bjenes y servicios de Optima calldad
y a elegirlos con libertad, as! como a una informacién precisa y no engafilosa sobre su contenido y
caracterfsticas”.

Que, fa Constitucidn de la Republica, en su articulo 313 dispone que las telecomunicaciones y el
espectro radioeléctrico, se consideraran sectores estratégicos, respecto de los cuales el Estado se
ha reservado las potestades de administracion, regulacion, control y gestién, de conformidad con
los principios de sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencién y eficiencia.

Que, la Constitucién de la Republica, en su articulo 314 dispone que el Estado sera responsable
de la provisién de los serviclos publicos de telecomunicaciones y que su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad.,

Que, la Constitucién de la Republica, en su articulo 315 determina que el Estado constituira
empresas publicas para la prestacion de servicios publicos, entre los que se encuentran las
telecomunicaciones, y que las empresas puablicas estaran bajo la regulacksn y el control especlfico
de los organismos pertinentes, de acuerdo con !a ley. |

Que, de conformidad con el Capltuio V1, Titulo 1, articulo innumerado 1, agregado a continuacién
del articulo 33 de la Ley No. 94 reformatoria a la Ley Especial de “I]elecom_unicaciones. publicada
en el Registro Oficial 770 de 30 de agosto de 1995, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
tiene la representacion del Estado para ejercer, a su nombre, Iasaﬁmciones de administraciéon y
regulacién de los servicios de telecomunicaciones. t

Que, es la obligacién de los operadores prestar los servicios de tele¢omunicaciones con eficiencia,
universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, conforme lo sefiala el articulo 38 de la Ley
Especial de Telecomunicaciones reformada, en funcién de lo cual, el articulo 88, letra c) del
Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, establece como competencia del
CONATEL dictar las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones se presten
con niveles apropiados de calidad y eficiencia.

Que, el Reglamento para Abonados/Clientes —Usuarios de los Servif:ios de Telecomunicaciones y
de Valor Agregado, emitido por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones mediante Resolucion
No. TEL-477-16-CONATEL-2012, publicado en el Registro Oficial (§) No. 750, de 20 de julio de
2012, sefala, en e articulo 2, entre otros aspectos, como parte de I% principios aplicables, el que
los prestadores deberan proveer los servicios con calidad, eficiencia, ‘eﬁcacia y buen frato.

Que, el Reglamento para la Prestacién del Servicio Mévil Avanzado, emitido por el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, mediante Resolucién No. 488-25-CONATEL-2002 de 19 de
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septiembre de 2002 y publicado en el registro oficial 687 de 21 de octubre de 2002, establece lo
siguiente:

“Anrt. 21.- Constituyen obligaciones de los prestadores del SMA:

(...) 3. Prestar el SMA en forma continua y eficiente de acuerdo con este reglamento y con
los pardmetros y metas de calidad del servicio establecidos en el tftulo habilitante; (...) 5.
Establecer y mantener un sistema de medicién y control de la calidad del servicio, cuyos
registros de mediciones deberédn ser conflables y de facil verificacién. Estos sistemas y
registros estardn a disposicién de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuando
ésta lo requiera; (...)"

Que, el Reglamento para la Prestacién del Servicio Mévil Avanzado, emitido por el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, mediante Resolucion No. 498-25-CONATEL-2002 de 19 de
septiembre de 2002 y publicado en el registro oficial 887 de 21 de octubre de 2002, establece en
los Incisos tercero y cuarto del articulo 25 que:

“Art. 25.- Los pardmetlros técnicos y metas de calidad de la prestacién del setvicio deberan
eslar relacionados al menos a:

+ Calidad de sarvicio.

* Atencién al usuario.

» Emisién de facturas de cobro.

* Plazos méximos para reparacion e interrupcién del servicio.

La informacién del cumplimiento de estas obligaciones debearé ser entregada conforme se
haya acordado en el titulo habilitante del SMA a la Secretarfa Nacional de
Telacomunicaciones y a la Superintendencia de Telecomunicaciones.

...."Los pardmetros y metas de calidad del servicio iniciales constardn en el titulo
habilitante y seran establecidas anualmente por e/ CONATEL teniendo en cuenta el punto
ds vista del prestador del SMA.

Todos los costos relacionados con el cumplimiento de los.pardmetros y melas de calidad
del servicio serdn asumidos exclusivamente por los prestadores del SMA.”

Que, los Contratos de Concesién para la prestacion deil Servicio Mdvil Avanzado, del Servicio
Telefénico de Larga Distancia-latemacional, los que podran prestarse a través de Terminales de
Telecomunicaciones de uso publico y Concesion de las bandas de Frecuencias Esenciales,
celebrados entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y'las- operadoras CONECEL S.A.
y OTECEL S.A. el 26 de agosto de 2008 y 20 de noviembre de’'2008 respectivamente, en el
numeral 40.1 de la clausula 40, establece lo siguiente:

“‘CUARENTA PUNTO UNO (40.1): Los Servicios Concesionados serén prestados sobre la
base de los Pardmetros Minimos de Calidad establecidos en el Anexo Cinco. Los
Parédmetros de Calidad del Servicio constan en el Anexo Cinco del presente Contrato y
posteriormente serdn establecidos anualmente por el CONATEL, teniendo en cuenta el
punto de vista de la Sociedad Concesionaria.

Que, en las Definiciones contenidas en el Anexo | de los contratos de concesién del Servicio Movil
Avanzado, suscritos con CONECEL S.A. y OTECEL S A., consta la de “Parametros minimos de
calidad”, estableciendo que “Son aquellos valores que fijjan las condiciones minimas de calidad
para la Prestacién de los Serviclos Concesionados y que constan en el Anexo 5, as/ como sus
futuras modificaciones, de conformidad con lo estipulado en el presente Contrato.”.

Que, en el Anexo D, “Condiciones para la Prestacién del Servicio Mévil Avanzado®, aprobado por
el CONATEL mediante la Resoluciéon No. 267-11-CONATEL-2012 de 15 de mayo de 2012 y /
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vigente desde 13 de junio de 2012 para la Empresa Publica CNT E.P., se establece en el articulo 6
(INDICES DE CALIDAD EN LA PRESTAGION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO):

“6.1 La Empresa Publica tendréd la obligacién de efectuar la medicién de los Indices de
Calidad que constan en el Apéndice 1 y las resoluciones que en lo posterior, sobre
pardmetros de calidad de servicio dicte el CONATEL. (...)

6.2 En el caso de que en Jo posterior se emita la normativa de caracter general sobre
Indices de Calldad, la Empresa Publica tiene el derecho de hacer conocer al CONATEL
sus puntos de vista, conforme al procedimiento establecido en el Ordenamiento Jurfdico
Vigente.

6.3 La Resolucién que dicte el CONATEL modificando o reformado los Indices de Calidad,
entrara a formar parte del presente Anéxo, una vez efectuado el registro y notificacién, en
forma automatica, sin necesidad de otra formalidad o requisito. (...)"

Que, en el APENDICE 1 (INDICES DE CALIDAD DEL SERVICIO, METODOLOGIA DE MEDICION
Y PLAN DE IMPLEMENTACION) del Anexo D “Condiciones para la Prestacién del Servicio Mévil
Avanzado”, aplicable para la Empresa Publica CNT E.P. se estipula;

“1. La Empresa Publica astar4 obligada a llevar los servicios autorizados en este Anexo de
acuerdo a los parametros y especificaciones que constan en este Apéndice. De axistir
reformas o de emitirse nueva resolucién al respecto; tanto las’‘reformas como el nuevo acto
administrativo que regule los Indices de calidad, la mefodologfa de medicién y el plan de
implementacién respectivo, se entenderdn incorporados al presente instrumento. (...)"

Que, el procedimiento adoptado para el establecimiento de pardmetros de calidad aplicables a las
operadoras del Servicio Mévil Avanzado, se sujeta a lo dispuesto en el articuio 25 del Reglamento
del Servicio Movil Avanzado, el cual es concordante con lo estipulado en la Clausula 40, No. 40.1
de los titulos habilitantes de CONECEL S.A. y OTECEL S.A. y de conformidad con lo previsto en el
numeral 6.1 del art. 6 del Anexo D del titulo habilitante de 1a CNT EP.

Que, con oficio No. SNT-2012-0270, de 01 de marzo de 2012; la Secretarla Nacional de
Telecomunicaciones remitié a la Superintendencia de Telecomunicaciibnes la siguiente solicitud:

“(...) agradeceré dentro del ambito de sus competencias coma organismo de Supervisién y
Control se emita un informe sobre el cumplimiento de los parémetros de calidad del Servicio
Mévil Avanzado de las operadoras CONECEL S.A. y OTECEL S.A. a partir de la facha de
suscripcién da sus respectivos contratos del SMA hasta diciembre de 2011 y a la vez se
remita el mismo para consideracion de esta Secretaria.”

Que, mediante oficio No. ITC-2012-0996 de 17 de.abril de 2012, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitié el informe sobre el cumplimianto de los pardmetros de calidad del
Servicio Mévil Avanzado de las operadoras CONECEL S.A. y OTECEL S.A..

Que, mediante Resolucién No. SNT-2012-0285 de 13 de agosto de 2012, el Secretario Nacionai de
Telecomunicaciones, acogié y aprobd los pliegos para la Contrataciéon de la Consultorfa:
“REVISION Y EVALUACION DE LA APLICACION Y CUMPLIMIENTO DE LOS PARAMETROS DE
CALIDAD APLICABLES A LOS PRESTADORES DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO"; cumplido ef
proceso de contratacién correspondiente, se suscribi6 el CONTRATO No. DGJ-2012-033
“CONTRATO PARA LA REVISION Y EVALUACION DE LA APLICACION Y CUMPLIMIENTO DE
LOS PARAMETROS DE CALIDAD APLICABLES A LOS PRESTADORES DEL SERVICIO MOVIL
AVANZADQO", el 20 de septiembre de 2012, con el Ing. Luis Armando Lasso Medina. El Acta de
Suscripcion de Entrega-Recepcién definitiva, fue remitida a la Direccién General Administrativa
Financiera mediante Memorando DGGST-2012-1117 de 21 de noviembre de 2012. 4
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Que, con oficio No. SNT-2013-0037 de 10 de enero de 2013, la Secretarfa Nacional de
Telecomunicaciones remitié a la Superintendencia de Telecomunicaciones el informe final de la
consultorla “REVISION Y EVALUACION DE LA APLICACION Y CUMPLIMIENTO DE LOS
PARAMETROS DE CALIDAD APLICABLES A LOS PRESTADORES DEL SERVICIO MOVIL
AVANZADO", adicionaimente se convoc6 a reuniones para analizar los resultados y propuestas de
la consultorfa anteriormente mencionada, las mismas se realizaron los dfas 28 y 31 de enero de
2013 y el dia 01 de febrero de 2013, de dichas reuniones se obtuvo como resultado un documento
en Word sobre los parametros de calidad del Servicio Mévii Avanzado con la funcionalidad de
control de cambios, tendente a la actualizacion de los referidos parametros.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-01158 de 15 de febrero de 2013, el Organismo Técnico de
Control remitié los comentarios y observaciones a los pardmetros de cafidad propuestos en el
Informe de la consultorfa “REVISION Y EVALUACION DE LA APLICACION Y CUMPLIMIENTO DE
LOS PARAMETROS DE CALIDAD APLICABLES A LOS PRESTADORES DEL SERVICIO MOVIL
AVANZADO.".

Que, con memorando No. DGGST-2013-261, de 10 de abril de 2013, la Direccién General de
Gestion de los Servicios de Telecomunicaciones puso en conocimiento del Secretario Nacional de
Telecomunicaciones, el avance y las acciones realizadas respecto de la revisién y propuesta de
actualizacion e inclusién de pardmetros de calidad aplicables al Servicio M6vil Avanzado.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones
mantuvieron varias reuniones entre personal de dichas instituciones y con los operadores del
Servicio Mévil Avanzado, con el prop6sito de realizar la revisién del cumplimiento de los actuales
parametros de calidad contemplados en los respectivos titulos habilitantes de las empresas
prestadoras del Servicio Mévil Avanzado, CONECEL S.A., OTECEL S.A. y CNT E.P., asi como
proponer la actualizacién de dichos parametros, resumen que se presenta en el informe realizado
por dichas instituciones y remitido a consideracién del Consejo Nacional de Telecomunicaciones
con oficio No. SNT-2013-1236 de 18 de diciembre de 2013.

Que, en sesiones de trabajo realizadas los dias 20 de noviembre de 2013 con funcionarios de CNT
E.P.) vy 21 de noviembre de 2013 (con OTECEL S.A. y CONECEL S.A. en reuniones
independientes), la SENATEL y SUPERTEL presentaron y entregaron a las operadores del
Servicio Mévil Avanzado la propuesta desarrollada conjuntamente entre dichos orgaggsmos de
regulacién y supervision y control, respectivamente; en actas suscritas en las mismas fechas, se
acordé que los operadores presenten sus observaciones hasta el dla 29 de noviembre, luego de
los cual se elaborarfa el informe para consideracion del CONATEL.

Que, las observaciones de parte de los operadores del Servicio Mévil Avanzado, se remitieron con
los siguientes documentos: CONECEL S.A.: oficio No. GR-1539-2013 de 29 de noviembre de
2013; OTECEL S.A.: oficio No. VPR-5822-2013 de 28 de noviembre de 2013; CNT E.P.: oficio No.
GNRI-GREG-02-2377-2013 de 27 de noviembre de 2013.

Que, con memorando No. DGGST-2013-1256-M de 2013, la Direccién General de Gestién de
Servicios de Telecomunicaciones de la SENATEL solicité a la Direccidn General Jurldica, el criterio
legal correspondiente respecto de las observaciones presentadas en dicho ambito por los
operadores del Servicio Mévil Avanzado, en las comunicaciones indicadas en el punto anterior.

Que, mediante oficios Nos. SNT-2013-1129, SNT-2013-1130 y SNT-2013-1131 de 05 de diciembre
de 2013 dirigidos a los operadores CONECEL S.A.,, OTECEL S.A. y CNT E.P,, respectivamente, se
convocd a reuniones a dichos operadores, con el fin de que expongan los aspectos sefialados en
las comunicaciones remitidas con relacién a la propuesta de Pardmetros de calidad del Servicio
Mévil Avanzado; las reuniones se realizaron los dlas 10 de diciembre de 2013 (CNT E.P.) y 11 de /



5/35
RESOLUCION-TEL-042-01-CONATEL-2014

diciembre de 2013 (con CONECEL S.A. y OTECEL S.A. de manera independiente), habiéndose
recibido comentarios de los operadores.

Que, con memorando No. DGJ-2013-2791-M de 17 de diciembre de 2013, la Direccién General
Jurldica de la SENATEL, remite el criterio solicitado por la Direccién General de Gesti6bn de los
Servicios de Telecomunicaclones, indicando que en orden a los antecedentes, (analisis y
consideraciones jurldicas expuestas, se considera procedente la actualizacién de los Parametros
de Calidad del Servicio Mévil Avanzado, al amparo de lo dispuesto en el articulo 25 del
Reglamento para la Prestacién de!l Servicio Mévil Avanzado y Clausula 40.1 de los tltulos
habifitantes del SMA de CONECEL S.A. y OTECEL S.A.; asl como también se considera
procedente actualizar los Parametros de Calidad del Servicio Mévil Avanzado contenidos en el
Apéndice 1 del Anexo D de la autorizacién otorgada a la Empresa Pdblica CNT E.P., al amparo de
lo dispuesto en el articulo 25 del Reglamento para la Prestacion de! Servicio Mévil Avanzado y el
numeral 6.1 de! articulo 6 del mencionado Anexo.

Que, con oficio No. SNT-2013-1236 de 18 de diciembre de 2013, en atencién a las atribuciones y
facultades establecidas para el Consejo Nacional de Telecomunicaciones respecto del régimen de
calidad en la prestacién del Servicio Mévil Avanzado, consignadas en el Reglamento para la
Prestacién del Servicio Mévil Avanzado, asl como en fos titulos habilitantes de los prestadores de
dicho servicio (Contratos de Concesién para la prestacion del Servicio Mévil Avanzado, del Servicio
Telefonico de Larga Distancia Internacional, los que podran prestarse a través de Terminales de
Telecomunicaciones de uso publico y Concesién de las bandas de Frecuencias Esenciales,
celebrados entre |a Secretarla Nacional de Telecomunicaciones y las operadoras CONECEL S.A. y
OTECEL S.A.; Anexo D de las Condiciones Generales para la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones a favor de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones - CNT EP.), se
remite para consideracién del CONATEL, el Informe Técnico Juridico de REVISION Y
ACTUALIZACION DE PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO,
elaborado conjuntamente entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

Que, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, en Sesién 30 de 20 de diciembre de 2013,
respecto del Informe Técnico Juridico de REVISION Y ACTUALIZACION DE PARAMETROS DE
CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO elaborado por la SENATEL y SUPERTEL y
constante en Oficio No. SNT-2013-1236 de 18 de diciembre de 2013, decldié que el 07 de enero
de 2014, se realice un Taller sobre el tema, con la participacién de los miembros dei Consejo y los
representantes o delegados de los operadores del Servicio Mévil Avanzado; dicho taller fue
convocado mediante Oficios Nos.1537-S-CONATEL-2013, 1538-S-CONATEL-2013 y 1539-S-
CONATEL-2013 de 24 de diciembre de 2013, dirigidos a los operadores OTECEL S.A., CNT E.P. y
CONECEL S.A., respectivamente, y se efectud en la fecha establecida, conforme lo dispuestopor
el CONATEL.

Que, mediante oficio No. SNT-2014-0037 de 08 de enero de 2014, en atencioén al Taller efectuado
el 07 de enero de 2014, se remite para conocimiento y consideracién de los sefiores Miembros del
CONATEL, el INFORME AMPLIATORIO RELACIONADO CON LA REVISION Y ACTUALIZACION
DE PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO, elaborado conjuntamente
entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones,
adjuntando en dicho informe en Anexo, la PROPUESTA DE PARAMETROS DE CALIDAD PARA
EL SERVICIO MOVIL AVANZADO.

En ejercicio de sus atribuciones,
RESUELVE:
ARTICULO 1.- Avacar conocimiento del INFORME AMPLIATORIO RELACIONADO CON LA

REVISION Y ACTUALIZACION DE PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL
AVANZADO, elaborado conjuntamente entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la
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Superintendencia de Telecomunicaciones y remitido a consideracién del Consejo Nacional de
Telecomunicaciones mediante oficio No. SNT-2014-0037 de 08 de enero de 2014.

ARTICULO 2.- Aprobar los pardmetros 5.1 (1.1); 5.2 (1.2); 5.3 (1.3); 5.4 (1.4); 5.5 (1.5); 5.6 (1.6);
5.7 (1.7); 5.8 (1.8); 59 (1.9); 510 (1.10); 511 (1.11); y 512 (1.12) y sus especificaciones
constantes en el Anexo del INFORME AMPLIATORIO RELACIONADO CON LA REVISION Y
ACTUALIZACION DE PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO, enviado
con oficio No. SNT-2014-0037 de 08 de enero de 2014, y disponer que los operadores del Servicio
Mévil Avanzado apliquen los pardmetros de calidad que se establecen por medio de la presente
Resolucién para dicho servicio, conforme las definiciones, valores objetivos y demas
especificaciones constantes en el Anexo de la presente Resolucién, y que forma parte integrante
de la misma.

Todos los parametros de calidad, valores objetivos y demas especificaciones establecidas son de
obligatorio cumplimiento para los prestadores del Servicio Mévil Avanzado.

ARTICULO 3.- La Superintendencia de Telecomunicaciones, hasta el 31 de marzo de 2014,
establecera las gulas de procedimiento para la presentacién de la documentacién correspondiente,
la cual servird de base para la realizacibn de Auditorfas al Sistema de Medicién y Control de la
Calidad del Servicio, respecto de los parAmetros que deben ser reportados y medidos por el
operador; dichas gulas de procedimiento seran de obligatorio cumplimiento por parte de los
operadores del Servicio Mévil Avanzado.

Se concede el plazo hasta el dia 30 de abril de 2014, a fin de que los operadores del Servicio Mévit
Avanzado, presenten toda la documentacién de soporte técnico que certifique que los Sistemas de
Medicién y Control de la Calidad del Servicio implementados por el operador permiten medir los
parametros que correspondan, de los establecidos en el Anexo de la presente Resolucién; tal
centificacién debera ser otorgada por el proveedor de los Sistemas de Medicion y Control de la
Calidad del Servicio.

ARTICULO 4.- La Superintendencia de Telecomunicaciones conjuntamente con la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones, hasta el 30 de abril de 2014, deberan establecer los formatos de
reporte de Inforrmacién que debe ser remitida por los operadores del Servicio Mévil Avanzado,
respecto del cumplimiento de los parametros de calidad establecidos por medio del articulo 2 de la
presente Resolucién, donde se establezca tal condicion.

ARTICULO 5.- Los pardmetros de calidad contemplados en el articulo 2 de la presente Resolucion,
se aplicaran a partir del tercer trimestre del afio 2014, para lo cual los operadores del.Servicio Movil
Avanzado deberan realizar los ajustes en sus plataformas y demas aspectos de-gestion técnica y
operativa que se requieran, hasta el 30 de junio de 2014.

ARTICULO 6.- Para-fines de cumplimiento del articulo 5 de la presente Resolucién, la
Superintendencia de Telecomunicaciones establecerd y comunicara a las operadoras del Servicio
Mévil Avanzado asi como a la SENATEL, las zonas de medicién correspondientes al afto 2014,
hasta el 3 de febrero de 2014. Para la determinacién de zonas de medicién para el cumplimiento
correspondiente a los afios siguientes, se procedera conforme lo establecido en las definiciones,
valores objetivos y demas especificaciones constantes en el Anexo de la presente Resolucion.

ARTICULO 7.- Disponer que Ia Secretarla Nacional de Telecomunicaclones y la Superintendencia
de Telecomunicaciones, presenten al CONATEL, dentro del plazo de ciento veinte (120) dlas
contados a partir de la notificacién de la presente Resolucién, un informe respecto de los
pardmetros del Anexo del INFORME AMPLIATORIO RELACIONADO CON LA REVISION Y
ACTUALIZACION DE PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO, remitido
mediante oficio SNT-2014-0037 de 08 de enero de 2014, no considerados en e! articulo 2 de la

presente Resolucion.
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ARTICULO 8.- Disponer, que por medio de la Secretaria del CONATEL se proceda a notificar el
contenido de la presente resolucién a la SENATEL, SUPERTEL y allas empresas OTECEL SA,
CONECEL SA. yCNTE.P.

La presente resolucién es de ejecucion inmediata.

Dado en Quito, 10 de enero de 2014,

LIC. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL
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ANEXO

PARAMETROS DE CALIDAD PARA EL SERVICIO MOVIL
AVANZADO
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1 :
NOMBRE: ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO|CODIGO: 5.1 (1.1)
(RELACION CON EL CLIENTE)

DEFINICION

Es el grado de satisfaccion que experimenta un abonado/cliente con respecto a los siguientes
aspectos de calidad de! Servicio Mévil Avanzado:

a) Percepcién general del abonado/cliente respecto de la cobertua de la sefial mévil celular, la
disponibilidad, accesibilidad, integridad y retenibilidad del Scrvic'fio Mévil Avanzado.

b} Trato al abonado/cliente (amabilidad, disponibilidad y rapidez).

¢) Percepci6én general del abonado/cliente respecto de la claridad con que se presenta Ia informacién
en las facturas para abonado/clientes pospago y claridad en cémo se debita el valor de una recarga
(tarjeta, voucher, recarga electrénica) para abonados/clientes prepago, as( como la facilidad de
identificar los valores tarifados, valores cobrados por impuestos y descuentos y cualquier servicio
opcional contratado por el abonado/cliente.

Entendiéndose por:

s Amabilidad: Actitud positiva, cortés y paciente de una persona hacia el abonado/cliente

¢ Disponibilidad: Forma en que una persona esta presta a solucionar, a ayudar o guiar a resolver una
situacién al abonado/cliente

s Rapidez: Agilidad con la que se resuelve, gufa o0 ayuda a resolver una situacién al abonado/cliente

VALOR OBJETIVO
GSe 23,5

Nota: Valor objetivo trimestral, por provincia de conformidad con la divisién politica administrativa
del INEC o su equivalente, vigente al 31 de diciembre del afto anterior.

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de medicién

Se toma una muestra de diferentes abonados/clientes de! SMA de voz y Datos, éstos seran
consultados mediante encuestas. AN

El abonado/cliente es consultado, quien calificard para cada servicio de acuerdo a la sigulente
escala:

GRADO CALIFICACION
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

= IN|jW | (O

La SENATEL y SUPERTEL diseffaran la encuesta, considerando de manera no vinculante la opinién de los

prestadores del servicio. La encuesta serd comunicada a los operadores del Servicio Mévil Avanzado hasta el

,
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tercer trimestre del afio n-1, para su aplicacién en el affo n.

El prestador del SMA contratar4 una empresa encuestadora, que serd seleccionada de una lista de al menos
tres firmas encuestadoras profesionales de reconacido prestigio remitidas por la SENATEL y SUPERTEL.

Las preguntas deberén ser planteadas para cubrir los aspectos previstos en la definicién.

Tamafio de la musstra

Se toma una muestra de diferentes abonados/clientes del SMA de voz y de datos, quienes al
menos hayan usado el servicio en el semestre anterior al de evaluacidn; la encuesta debera ser
realizada en el Gltimo mes del semestre objeto de evaluacién.

E! tamafio de la muestra debera garantizar una confiabilidad de al menos el 95% y un error de no
mas del 5%. Se excluira a los clientes que respondan “no se” o quienes se reh(isen a contestar.

Area de aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Variables que conforman el pardmetro

GSe :Grado de satisfacciédn del abonado/cliente del SMA encuestado

C, :Valor de la calificacion del i-ésimo encuestado del SMA
Nc :Numero de encuestados del SMA

C,Z es el promedio de las calificaciones que el I-€simo encuestado otorgd a los tres aspectos
evaluados previstos en la definiciobn. Cada aspecto tendra la misma ponderacién.

Célculo para obtener el Indice

NeS
2.C

GSe ==
N

c

Frecuencija de Medicién

Trimestral

Reportes

Trimestrales, entregados 15 dias después de terminado cada trimestre
a) Informe de la empresa encuestadora entregado 15 dias calendario después de concluido el semestre,
discriminados por provincia en las que se aplicd la encuesta y por cada uno de los aspectos sefialados
en la definjcién.

b) El {ndice unicoGSe a nivel de prestador, por provincia y serd usado para la verificacién del

cumplimiento del valer objetivo. 7
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OBSERVACIONES

E}l prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en archivo
digital, respecto de las encuestas realizadas. A

E! parametro de calidad’y el valor objetivo, asl como las demas espetificaciones &stablecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio

se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacién aplicable.
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NOMBRE: PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES jCODIGO: 5.2(1.2)

DEFINICION

Porcentaje de Reclamos generales realizados por los abonados/clientes con respecto al total de Lineas Activas
en servicio al final del mes, pudiendo ser entre otros, los siguientes:

a) Activacién del servicio distinta a la comprometida, esto es en plazos diferentes a los términos del
servicio.

b) Indisponibilidad del servicio no provocado por una interrupcion.

¢) Reactivacidn del servicio en plazos distintos a lo comprometido.

d) Desconexidn o suspensién errénea del servicio.

e) No tramitacidn de solicitud de terminacidn del servicio.

f) No cumplimiento de las cldusulas contractuales pactadas. Suspensién del servicio sin fundamento
legal o contractual.

g) No realizar cambio de nimero cuando este haya sido solicitado, y

h) Otros que sean pertinentes contemplados en el Reglamento para los  Abonados/Clientes-Usuarios de
los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado

Se excluyen los Reclamos por facturacién, débito en prepago y las solicitudes de informacién. ]

VALOR OBJETIVO

% Rg 1%

| Nota: Valor objetivo mensual a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

Medido a través del sistema de atencién de Reclamos del prestador del servicio; el sistema de
atencién debera reunir todos los canales de reclamos (personalizado, telefénico u otros)
establecidos por |la operadora.

Tamafio de la muestra

Todos los Reclamos reportados por los usuarios del SMA, durante el perfodo:de-medicién.

Area dp aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Variables que conforman el pardmetro

% Rg : Porcentaje de reciamos generales del SMA, en el mes.
Rg : Total de reclamos generales, presentados, en el mes.
Ls : Total de lineas activas, en el mes.

Calgulo para obtener el Indice
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%Rg:%‘ixloo
S

Erecuencia de Medicién

Pénnanente durante el periodo de atencidn.

Reporles

a) Reporte trimestral de Reclamos discriminados por tipo de reclamo, por servicio, por provincia, por
cantén, por canal de Reclamo (personalizado, telefénico u otros) y por mes, en archivo digital
entregado 15 dias calendario después de concluido el trimestre.

b) El indice Gnico % Rg serd usado para la verificacién del cumplimiento del valor objetivo, y debera

ser reportado de manera trimestral, con desglose mensual, hasta 15 dlas calendario después de
concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio deberd remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en archivo
digital y en el formato dnico que determine la SENATEL y la SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de 1a informacién
objeto del reporte previo requerimiento a la operadora,

El prestador en la gestiébn que realice por medio de call centers, debera solicitar el nombre de la
provincia y canton objeto de la llamada del reclamo.

E! parametro de calidad y el valor objetivo, asf como las demas equciﬁcaciones establecidas son
de obligatorlo cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio

se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conformella fegislacidn aplicable.



RESOLUCION-TEL-042-01-CONATEL-2014

NOMBRE: TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS | CODIGO: 5.3 (1.3)

DEFINICION

Tiempo promedio medido en horas, que los usuarios esperan para que su Reclamo reportado en cualquier punto
de contacto del proveedor del SMA de voz y datos sea resuelto o atendido.

VALOR OBJETIVO

T) s 120 horas continuas, contadas a partir de la realizacién del reclamo por parte del
abonadol/cliente.

Nota: Valor objetivo mensual a nivel nacional evaluado por canales de reclamo (personalizado,
telefénico u otros).

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

Medido a través del sistema de atencién de Reclamos del prestador del servicio; el sistema de
atencién deberad reunir todos los canales de reclamos (personalizado, telefénico u otros)
establecidos por la operadora.

Tamafio de la muestra

Todos los Reclamos reportados por los usuarios del SMA, durante el perfodo de medicién. No se
considerardn como objeto del presente reporte, los siguientes reclamos:

- Reclamos que no sean procedentes,

- Suspensiones por no pago.

- Bloqueos de equipo y/o suspensiones de servicio originodos por instruccién del
regulador o por cumplimiento del reglamento o cualquier otra normativo.

- No activacién de servicios por incompatibilidad tecnolbgica, inclusive las generadas
por combio de equipo. )

- Reclomos registrados fuera de los canales oficiales de la compaila.

- Reclamos de facturacién en los que lo factura tiene mds de dos meses de emitida.

- Reclamos relacionados con inconvenientes de Cobertura y/o sefiol, que por su
naturaleza se realizon verificaciones técnicas, mediciones y visitas.

Area de aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Variables que conforman el parémetro

Tr. Tiempo promedio de resolucién de Reclamos, en horas durante el mes

T € . Tiempo de espera del usuario, para ia resolucion del Reclamo; , en horas
Rr : Total de Reclamos reportades, en el mes.
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Célculo para obtener el Indice

Rr
ZTe,

Tr = J=1
Rr

Frecuencia de Medicién
Permanente durante el perfodo de atencién.

Reportes

a) Reporte trimestral de tiempos de resolucién de Reclamos por servicio, por canal de Reclamo
(personalizado, telefénico u otros), nacional, en archivo digital entregado 15 dfas calendario después
de concluido el trimestre, con desglose mensual,

b) El indice tnico 77 a nivel de prestador, por canal de Reclamo (personalizado, telefénico u otros) a nivel
nacional y por mes serdn usados para la verificacién del cumplimiento def valor objetivo; se reportard
el indicador trimestralmente, hasta 15 dfas calendario después de concluido el trimestre, con desglose
mensual,

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en archivo
digital y en el formato tnico que determine la SENATEL y SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

El pardmetro de calidad y el valor objetivo, asl como las demas espekcificaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independjentemente de que el servicio

se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme|la legislacién aplicabie.
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NOMBRE: TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR RESPUESTA DE | CODIGO: 5.4 (1.4)
OPERADOR HUMANO

DEFINICION

Tiempo que transcurre en las llamadas atendidas por operador humano, desde el envio de los digitos marcados
hasta que la voz de un operador humano contesta la 1lamada cuando se trata de acceso directo. Para el caso de
acceso a un operador humano mediante transferencia desde un sistema interactivo, se considera el tiempo que
transcurre desde que la llamada es transferida hacia el operador humano hasta que el mismo contesta la
Namada.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo semestral: Ta < 20 segundos
%G 2 85% |

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

La Sociedad Concesionaria deberd medir este pardmetro, en los sistermas de control y distribucién de llamadas
en los call center o similar.

Tama#io de la muestra

Todas las llamadas hacia los servicios atendidos por un operador humano, durante el perfodo de medicién.

Area de aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Variables gue conforman el pardmelro

%C . Porcentaje de cumplimiento

llcop: Ntmero de llamadas contestadas por un operador humano en un tiempo menor o
igual a 20 segundos, en el semestre

Ta . Tiempo promedio de espera por respuesta de un operador hurano, en segundos

Te,: Tiempo de espera del usuario, para sef atendido por el operador humano a cada llamada

i, en segundos

ill . Total de llamadas marcadas hacia los centros de servicio de atencién al usuario, atendido
por un operader humano, en el semestre. En el caso de sistemas automatizados, total de
llamadas desde que el usuario marca la opcién para ser atendido por un operador
humano, en el semestre. Entléndase todos los usuarios que seleccionaron la opcién de
atencién por un agente en un Call Center.

Célculo para obtener el Indice

.
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i

ZTe,

Ta-2—
il

Hleop 100 :

%C =

H

Frecuencia de Medicién

Pemanente durante el perfodo de atencién.

Reportes

]
a) Valores de llcop, ZTe,. y tll medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién reportados
1=l
mensualmente y entregados semestralmente, 15 dfas después de concluido el semestre.

b) Los fndices Ta 'y %C calculados semestralmente, por prestador seran usados para la verificacién del
cumplimiento del valor objetivo, entregados hasta, 15 dfas después de concluido el semestre.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a ta SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en archivo
digital y en el formato tinico que determine 1a SENATEL y SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sisternas asociados, los archivos fuentes de (a
informacién objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

El parametro de calidad y el valor objetivo, asl como las demas espf’:ciﬁcaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, indepenqientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacién aplicable.

T

y
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NOMBRE: PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION Y [CODIGO: 5.5 (1.5)
DEBITO .

DEFINICION

Porcentaje de Reclamos realizados por los usuarios relacionados con la facturacién ciclica de consumo para

pospago y débito para prepago, respecto al total de Lineas Activas en el sistema del prestador del servicio en un
mes.

Se entiende por Reclamo de facturacidn y débito, aquel que tiene lugar cuando el usuario manijfiesta
inconformidad por uno o varios cargos reflejados en la factura o en el débito , los cuales pudieran deberse,
entre otras razones, a las siguientes:

a) Cobro de servicios no solicitados.

b) Aplicacién errénea de los valores pactados para la prestacién del servicio.

¢) Cobro de servicios que hayan sido previa y oportunamente terrainados por el usuario.

d) Errores de impresién en {as facturas,

¢) Cobro por uno o varios servicios que estuvieren en proceso de Reclamo.

f) Cobro de facturas o ltamadas que ya fueron pagadas.

g) Tarjetas de prepago o similares que no puedan ser utilizadas.

h) Acreditacién de valores distintos del acordado.

1) Cobro por servicios contratados y no proporcionados, y

j) Otros que sean pertinentes contemplados en el Reglamento para los  Abonados/Clientes-Usuarios
de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado. '

VALOR OBJETIVO
% Rf $0,5%

Nota: Valor objetivo mensual a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de medicién

Medido a través del sistema de procesamiento de Reclamos de facturacién o débito, registrados
por el prestador del servicio.

Tamaflo de la muestra
Se procesar4n todos los Reclamos de facturacién y débito, durante el periodo de medicion.

Area de aplicacién

Area de prestacion de! servicio.

Variables que conforman e! pardmetro

% Rf :Porcentaje de Reclamos de facturacion del SMA en pospago y débito en prepago.

Fr :Total de Reclamos de facturacién del SMA en pospago y débito en prepago, en el mes objeto

7
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del reporte, incluyendo los reclamos de los servicios de voz, intemet y demas servicios
contemplados en el SMA.

Fe : Lineas activas del sistema SMA en el mes objeto del reporte.

Célculo para obtener el Indice

%Rf:%xloo
e

Frecuencia de Medicién

Pemanente durante el perlodo de atencién.

Reportes

a) Reporte trimestral de Reclamos de facturacién por servicio, por provincia y cantén de origen del
Reclamo, canal de Reclamo (personalizado, telefénico u otros) y por mes, en archivo digital entregado
15 dfas calendario después de concluido el trimestre.

b) El indice Gnico % Rf mensual serd usado para la verificacién del cumplimiento del valor objetivo y

deberd ser reportado de manera trimestral, con desglose mensual, hasta 15 dfas calendario después de
concluido el trimestre,

OBSERVACIONES

El prestador del servicio deberd remitir a la SENATEL y SUPERTEL Ja informacién de respaldo en archivo
digjtal y en el formato tinico que determine la SENATEL y SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociadps, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

El par&metro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conformeila legislacién aplicable.
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l

NOMBRE: PORCENTAJE DE LLAMADAS ESTABLECIDAS J CODIGO: 5.6 (1.6)

DEFINICION

Porcentaje de las llamadas establecidas exitosamente respecto al nimero de intentos de llamadas, en la cuarta
mayor hora cargada del mes (carga normal) para este servicio.

Se consideran llamadas establecidas exitosamente aquellas que se encuentran en los siguientes casos:

a) El terminal llamado contesta .

b) El terminal llamado est4 ocupado. En este caso el destino adecuado es el tono de ocupado o la casilla
de voz de! abonado/cliente-usuario.

¢) El terminal llamado estd apagado o se encuentra fuera del 4rea de servicio. En este caso el destino
adecuado es el anuncio grabado correspondiente o casilla de voz.

d) El terminal llamado recibe la llamada pero no contesta y se encamina a la casilla de voz

¢) El terminal Jlamado se encuentra con el servicio restringido por falta de pago o a peticién del
abonado/cliente-usuario. En este caso el destino adecuado es el anuncio grabado correspondiente o
casilla de voz.

f) Elusuario ha marcado un niimero que no existe. El destino es el anuncio grabado correspondiente.

g) Elterminal llamado timbra, no contesta la ltamada y desconecta.

No se consideraran [lamadas establecidas las que, por causas inherentes a la red del prestador del servicio, son
encaminadas al buzén de mensajes 0 a un sistema de respuesta interactiva (IVR), pese a que el abonado de
destino estd disponible,

Las mediciones son aplicables a las llamadas que se originan y terminan en la misma red del
prestador del servicio. El parametro se evalda por zona de medicion.

VALOR OBJETIVO

%llcom> 96%

Nota 1: Valor objetivo en la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medici6n,

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

El prestador del servicio realizara la medicién a través de los contadores existentes en su red, en
cada uno de los centros de conmutacién y los controladores.

Tamado de la mueslra

Todas las llamadas establecidas e intentos de llamadas durante el mes, evaluados por zona de
medicién en la cuarta mayor hora cargada.

Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio.

Variables que conforman el pardmetro
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%llcom : Porcentaje de llamadas establecidas en la red del prestador del servicio en la cuarta
mayor hora cargada del mes, por zona de medicién.

llcom : Numero total de llamadas establecidas exitosamente en la red del prestador dei servicio,
en la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medicion.

ill ©+ Numero total de intentos de llamada en la red del prestador del servicio, en la cuarta mayor
hora cargada del mes, por zona de medicion.

Célculo para obtener los Indices

Y%llcom = llc.om x 100

Frecuencia de medicion

Mediciones realizadas mensualmente, todos los dias durante las 24 horas, detallados por hora; la evaluacién se
realiza sobre la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medicién.

No se conslderara en la evaluacién los sigulentes dias: uno de enero, catorce de febrero, el Dia de
la Madre y del Padre, y, veinticuatro, veinticinco y treinta y uno de diciembre.

Reporiles

a) Valores de licom e ill medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién reportados trimestralmente
y por zona de medicién y entregados hasta 15 dfas calendario después de concluido el trimestre, con
desglose mensual.

b) El fndice % /lcom calculado por zona de medicién, trimestralmente, desglosado mensualmente,
entregado hasta 15 dfas calendario después de concluido el trimestre.

:

OBSERVACIONES

Las zonas de medicion seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la evaluacién |.
y verificacién del cumplimiento a realizarse, los prestadores seran notificados en el tercer trimestre
del afio n-1 por parte de la SUPERTEL de las zonas a ser evaluadas en el afio n; se consaderan

que las zonas de medicion corres;)onderén a un 4rea minima de 4 km2. :

El prestador de} servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en a.rchxvo '
digital y en el formato dnico que determine la SENATEL y SUPERTEL. -

La SUPERTEL, podra extraer de fas plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora, para validacién del indicador
reportado.

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacién del parametro, utilizando equipos de comprobacién técnica ya sea
en mediciones con equipo de coleccién manual de datos o mediciones con equipo de coleccién
automatica de datos, pudiendo disponer al operador la realizacion de acciones o medidas
especificas con base en los resultados obtenidos, las cuales seran de obligatorio cumplimiento.

El parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio

i
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se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacién aplicable.

Zona de medicién.- Es el area geografica establecida por la SUPERTEL para verificar el

cumplimiento de los valores objetivos establecidos en cada parametro de calidad de! SMA.

Carga Normal.- Corresponde la cuarta mayor hora de trafico, tomada de los valores maximos

dlarios de trafico del mes para una zona de medicién y un servicio determinados.

7
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NOMBRE: TIEMPO DE ESTABLECIMIENTO DE LLAMADA i| CODIGO: 5.7 (1.7)

DEFINICION i

Es el intervalo de tiempo medido en segundos que transcuwre entre el instante en que el usuario acciona el
pulsador de envio de |lamada, luego de marcar el nimero seleccionado y, la recepcién del tono de control de
{lamada, en la cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal) para este servicio.

VALOR OBJETIVO

- Radiobases, Nodos B y E Nodos B sin enlaces satélites: fell <12 segundas, para al raenos el 96%
de las muestras.

- Radiobases, Nodos B y E Nodos B con enlaces satelitales: fell < 14 segundos, para al menos el
96% de las muestras,

Nota |: Valor objetivo en 1a cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medicién.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

El prestador del servicio obtendra las mediciones de su sistema de medicién de control y calidad,
en la cuarta mayor hora cargada del mes de conformidad con la Recomendacion ITU-T E.492, por
2ona de medicion.

Tamafio de la muestra

Total de llamadas establecidas por zona de medicién.
Area de aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Variables que conforman el pardmetro

tell : Tiempo de establecimiento de cada llamada en la cuarta mayQr hora.cargada del mes, bor
zona de medicién.

Célculo para obtener el indice

El indicador debe ser cumplido para el 100% de llamadas establecidas por zona de medicion.

Frecuencia de medicién

Mediciones realizadas mensualmente, todos los dlas durante las 24 horas, detallados por hora; la evaluacidn se
realiza sobre la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medicién.

No se considerara en la evaluacién los siguientes dias: uno de enero, catorce de febrero, el Dia de
la Madre y de! Padre, y, veinticuatro, veinticinco y treinta y uno de diciembre.

Reportes

4



24535
RESOLUCION-TEL-042-01-CONATEL-2014

Valores de tell medidos de acuerdo a la frecuencia de medicidn, reportados trimestralmente y por zona de
medicién y entregados hasta 15 dfas calendario después de concluido el trimestre, desglosados mensualmente.

|

OBSERVACIONES

Las zonas de medicién seran establecidas por ia SUPERTEL, de manera anual. Para la evaluacion
y verificacién del cumplimiento a realizarse, l0s prestadores seradn notificados en el tercer trimestre
del aflo n-1 por parte de la SUPERTEL de las zonas a ser evaluadas en el aflo n; se consideran
que las 2onas de medicién corresponderan a un drea minima de 4 km2.

El prestador del servicio debera remitir a la SUPERTEL y SENATEL la informacién de respaldo en
archivo digital y en un formato tnico que determine la SENATEL y SUPERTEL

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora, para validacién del indicador
reportado.

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacion del parametro, utilizando equipos de comprobacién técnica ya sea
en mediciones con equipo de coleccién manual de datos o mediciones con equipo de coleccién
automaética de datos, pudiendo disponer al operador la realizacién de acciones o medidas
especlficas con base en los resullados obtenidos, las cuales serén de obligatorio cumplimiento.

El pardmetro de calidad y el valor objetivo, as! como las demds especificaciones establecidas son
de obiigatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacién aplicable.

Zona de medicién.- Es el area geografica establecida por la SUPERTEL para verificar el
cumplimiento de los valores objetivos establecidos en cada parametro de calidad del SMA.

Carga Normal.- Corresponde la cuarta mayor hora de trafico, tomada de los valores maximos
diarios de trafico del mes para una zona de medicién y un serviclo determinados.
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NOMBRE: PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS B L@DIGO: 5.8 (1.8)

DEFINICION

Porcentaje de llamadas cafdas, con respecto al mimera total de llamadas csitablecidas, medidos por zona de
medicién para cada tecnologfa (2G y 3G), en la cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal),

Una llamada sera considerada como calda cuando luego de establecida no puede mantenerse por
causas atribuibles a )a red en evaluacién.

VALOR OBJETIVO

Yllc .5 2% (2G y 3G)

Nota 1: Valor objetivo en la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de medicién.

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de_medicidn
El prestador del servicio realizara la medicién en su centro de gestién..

La SUPERTEL por su parte podré realizar mediciones a través de sus|equipos de comprobacién en
campo para la verificacion del valor objetivo del presente pardmetro.

Tamalio de 1a muestra

Todas las llamadas caldas, durante el mes, evaluados por zona de medicién en la cuarta mayor
hora cargada. L,

Area de aplicacién
Area de prestacion del servicio.

Vanables que conforman el pardmetro

%llc :Porcentaje de llamadas caldas por zona de medicién en la cuarta mayor hora cargada del
mes, por zona de medicién

llc - Total de llamadas caldas al mes por zona de medicion

‘| lle . Total de llamadas establecidas al mes por zona de medicién

Célculo para obtener el Indice

Y%llc =—j§£x 100

e

Fracuencia de medicion

Mediciones realizadas mensualmente, todos los dfas durante las 24 horas, detallados por hora; la evaluacién se
realiza sobre [a cuarta mayor hora cargada del mes, por zona d¢ medicién.
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No se considerara en la evaluacion los siguientes dias: uno de enero, catorce de febrero, el Dia de
la Madre y del Padre, y, veinticuatro, veinticinco y treinta y uno de diciembre.

Reportss

a) Valores de /lc medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién, reportados trimestralmente por zona
de medicién y tecnologfa, entregados |5 dias calendario después de concluido el trimestre, con
desglose mensual.

¢) El indice %llc calculado mensualmente por 20na de medicidn y tecnologia, reportado
trimestralmente, entregado 15 dfas calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicién seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la evaluacién
y verificacién del cumplimiento a realizarse, los prestadores seran notificados en el tercer trimestre
del afflo n-1 por parte de la SUPERTEL de las zonas a ser evaluadas en el afio n; se consideran
que las zonas de medicién corresponderan a un drea minima de 4 kmz2,

Para este indicador se entendera que una llamada establecida es la toma exitosa del canal de trafico en el
interfaz de aire.

El prestador del servicio debera remitir a la SUPERTEL y SENATEL la informacién de respaldo en
archivo digital y en el formato tnico que determine fa SENATEL y SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora, para validacién del indicador
reportado.

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacién del parametro, utilizando equipos de comprobacién técnica ya sea |-
en mediciones con equipo de coleccién manual de datos 0 mediciones con equipo de coleccitn
automatica de datos, pudiendo disponer al operador la realizacién de acciones o medidas
especificas con base en los resultados obtenidos, las cuales seran de obligatorio cumplimiento,

E) parametro de calidad y el valor objetivo, asl como las demds especificaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacion aplicable.

Zona de medicién.- Es el area geogréfica establecida por la SUPERTEL para verificar el |-
cumplimiento de los valores objetivos establacidos en cada parametro de calidad del SMA.

2G: Comprende las tecnologias GSM, GPRS/EDGE y CDMA.

3G: Comprende desde |a tecnologia WCDMA/UMTS hasta HSPA+.
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NOMBRE: NIVEL MINIMO DE SENAL EN COBERTURA (ZONA D€|

COBERTURA) ¢ODIGO: 5.9 (1.9)

DEFINICION

Es el nivel minimo de sefial que permite la prestacidn del servicio en la zona de medicién y/o
carretera, establecida por 1a SUPERTEL, dentro de la cobertura ofertada por el prestador del servicio
e informada al abonado/cliente-usuario sobre la disponibilidad de! mismo, de conformidad con los
valores objetivos establecidos.

VALOR OBJETIVO

%C 2 95%

Nota1: Para las mediciones superiores o iguales al nivel minimo y calidad de sefial establecido
dentro de la zona de medicién establecida por la SUPERTEL.

Nota 2: Valores objetivo para cada tecnologfa, y por servicio, por zona de medicién y/o carretera.

METODOLOGIA DE MEDICION

Medicidn con equipo de comprobacion con coleccidn manual de datos

Dentro de la zona de cobertura reporiada por el prestador del servicio, la SUPERTEL establecera
las zonas sobre las cuales se realizard la medicion de posicién, nive! de sefial, y velocidad,
preferentemente cada segundo. E! drive fest se realizara a una veloci§ad maxima de 60 kilémetros
por hora. Al menos el 80% de las muestras tomadas deberan estar dentro del limite de velocidad

establecido.
Medicién con equipo de comprobacién con coleccién automatica de datos

Dentro de la zona de cobertura reportada por el prestador del servici?. la SUPERTEL establecera
las zonas sobre las cuales se realizara la medicién de nivel de sefial. Todas las muestras que se
encuentren dentro de la zona definida seran consideradas como vé\id%s. e

Tamafio de la muestra

Las 2onas y/o carreteras que determine la SUPERTEL para cada mediclén, dentro de la cobértira
publicada por el prestador del servicio e informada al abonado/cliente-usuario.

Para el caso de usc de equipo de coleccion manual de datos, el tamafio de la muestra estara
constituido por todas las muestras colectadas durante el recorrido realizado (drive test) dentro de la
zona definida por la SUPERTEL.

Para el caso de uso de equipo de coleccion automatica de datos, el tamafo de la muestra seran
todas las muestras colectadas durante todo el tiempo de muestreo que determine la SUPERTEL.

Area de aplicacién

Cobertura ofertada por el prestador del servicio e informada al abonado/cliente-usuario.
Variables que conforman el pardmetro
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n: . Nomero de muestras con nivel de seal en el canal de control del equipo terminal superiores o
iguales del nivel minimo, de acuerdo a la tecnologia y al servicio.

n: Numero de muestras validas por tecnologla y por servicio.

%C : Porcentaje de cobertura por tecnologia y por servicio.

Los niveles minimos de acuerdo a la tecnolog(a son:

26 3G*
Servicio

RxLevel RSCP Ecllo
Datos 2 -80 dBm > -80 dBm 2-12dB
Voz 2 -85 dBm 2 -85 dBm 2-14d8

*Para CDMA se aplicardn estos valores

RxLevel : Nive] de recepcién sobre el canal de control en modo /dle

RSCP: (Received Signal Code Power) Potencia recibida después del despreading en modo Idle

Ec/lo: Energla chip / Interferencia, en los casos en que el equipo de coleccién y procesamiento no disponga
del parametro Ec/lo se podr4 utilizar ¢l pardmetro Ec/No (Energfa chip / Ruido del sistema) en modo Jdle

Adicionalmente, para el caso de uso de equipo de coleccién manual de datos, jas muestras vélidas,
se determinaran considerando los siguientes criterios:

e Se eliminan las muestras que tengan el valor ‘cero’ o estdn ‘vacios’ en el parametro de
medicion de cobertura (Rxtevel, RSCP o Ec/lo).

s Se eliminardn las muestras de frecuencias de canales de control que no correspondan a la
banda de frecuencias del prestador del servicio objeto de la medicién.

s  Se consideran como muestras vélidas aquellas que tienen un valor de RxLevel, RSCP o Ec/lo,
asociado a una determinada coordenada geografica.

o las muestras vilidas de RxLevel, RSCP o Ec/lo, se obtendrdn sacando secuenclalmente el
valor promedio de las mediciones de cobertura que se registran cada 10 metros.

e Para el caso de uso de equipo de colecciébn automdtica de datos, las muestras vélidas, se
determinardn considerando los siguientes criterios: .

e Se eliminan las muestras que tengan el valor ‘cero’ o estdn ‘vacfos’ en el pardmetro de
medicién de cobertura (RxLevel, RSCP o Ec/lo).

o Se eliminardn las muestras de frecuencias de canales de control que no correspondan a la
banda de frecuencias del prestador del servicio objeto de la medicién.

e Las muestras vilidas de RxLevel, RSCP o Ec¢/lo, se obtendrdn sacando por 4rea el valor
promedio de las mediciones de cobertura que se registran en una zona determinada, con
base en grillas superficiales de al menos 100 metros por lado.

Célculo para obtener el indice

%C = %100
n
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Frecuencia de medicién
Conforme los cronogramas que establezca la SUPERTEL.

Reportes !
No existen reportes 2 ser presentados por el prestador del servicio, puesto quf las mediciones serdn realizadas
por la SUPERTEL. —
I
OBSERVACIONES i

Las zonas de medicidn y/o carreteras seran establecidas por la SUPERTEL de manera anual, Para
la evaluacién y verificacién del cumplimiento a realizarse, los prestadores serdn notificados en el
tercer trimestre del aflo n-1 por parte de la SUPERTEL de las zonas a ser evaluadas en el afio n; se
consideran que las zonas de medicién corresponderan a un area minima de 4 km?2.

La SUPERTEL podra realizar ias mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificaciéon del parAmetro, observando la metodolog(a de medicion definida en
este pardmetro.

Las mediciones realizadas y el procesamiento de las muestras con 10s dos procedimientos antes
descritos, tendran la misma vatidez.

Las disposiciones que realice la SUPERTEL luego de las mediciones de los niveles de sefal, serdn
de cumplimiento obligatorio por parte del prestador y serédn informadas a la SENATEL.

Los resuitados de las mediciones de cobertura que realice ila SUPERTEL, seran informados a la
SENATEL semestralmente, o cuando la SUPERTEL lo eslime pertinente, con la finalidad de
verificar el cumplimiento del parametro. '

El prestador del servicio podra realizar mediciones comparativas & equivalentes del presente
parametro de calidad.

Ef parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas espefciﬁcaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte de! prestador del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme fla legislacién aplicable.

Zona de mediclén.- Es el drea geografica establecida por la SUPERTEL para verificar el
cumplimiento de los valores objetivos establecidos en cada pardmetro de calidad del SMA.

2G: Comprende las tecnologfas GSM, GPRS/EDGE y CDMA.

| 3G: Comprende desde la tecnologla WCDMA/UMTS hasta HSPA+.
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NOMBRE: CALIDAD DE CONVERSACION | CODIGO: 5.10 (1.10)

DEFINICION

Es una medida de la calidad extremo a extremo de la conversacién de una llamada de servicio de voz dentro de
la red del prestador del servicio, Ia evaluacién se realiza por zona de medicién y por tecnologfa.

VALOR OBJETIVO

MOS 233 (2G)
MOS >33 (3G)

Nota: Valor objetivo semestral, por zona de medicién.

METODOLOGIA DE MEDICION
Medicién con equipo de comprobacitn con coleccién manual de datos

Denfro de |a zona de cobertura reportada por el prestador del servicio, la SUPERTEL establecera
las zonas sobre las cuales se realizara la medicién, El drive test se realizara con el equipamiento
que permita la evaluacién automética de la calidad de conversacién percibida de acuerdo con la
Recomendacion ITU-T P.862.

Maedicién con 6quipo de comprobacién con coleccién automética de datos

Dentro de la zona de cobertura reportada por el prestador del servicio, la SUPERTEL establecera
las zonas sobre’las cuales se realizara la medicién. El procesamiento de las muestras, se realizara
dentro de la zona establecida, mediante métodos estadlsticos. Se utilizarA equipamiento que
permita la evaluacién automatica de la calidad de conversacion percibida de acuerdo con la
Recomendacién ITU-T P.862.

Cada llamada durars al menos 60 segundos con pausas de al menos 30 segundos entre Hamadas.

Las medicionas realizadas con los dos procedimientos antes descritas, tendran la misma validez, y
en caso de que existan divergencias enire los valores medidos por el prestador del servicio,
utilizando cualquiera de los métodos, respecto de los valores medidos por la SUPERTEL, se
| privilegiaréa los valores medidos por la SUPERTEL.

Tamafio de la muestra

Las zonas, rutas y puntos que determine la SUPERTEL en cada medicién, las cuales deberan
constituir una muestra en refacion a la cobertura ofertada por el prestador del servicio e informada
al abonado/cliente-usuario.

Para el caso de uso de equipo de coleccién manual de datos, el tamafo de fa muestra seran todas
las muestras colectadas durante todo el recorrido realizado (drive test) dentro de la zona definida
por la SUPERTEL.

Para el caso de uso de equipo de coleccién automatica de datos, el tamafio de la muestra serén
todas las muestras colectadas durante todo el tiempo de muestreo que determine la SUPERTEL.

Area de aplicacion

Area de prestacién del servicio.
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Variables que conforman el pardmetro

MOS :Calidad de conservacién (Mean Opinion Score)
Ca :Calificacién del equipamiento de acuerdo con la Recomendacion ITU-T P.862
n : Nimero total de llamadas de prueba

Céalculo para obtener el indice
2 Ca

MOS = =2—
n

Frecuencia de medicién

Semestralmente, conforme los cronogramas que establezca la SUPERTEL.
Reportes

No existen reportes a ser presentados por el prestador del servicio, puesto que las mediciones seran realizadas
por 1a SUPERTEL.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicibén serdn establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la evaluacién
y verificacion del cumplimiento a realizarse, los prestadores seran nohﬁcados en el tercer trimestre
de! aflo n-1 por parte de la SUPERTEL de las zonas a ser evaluadas en el aflo n; se consideran
que las zonas de medicidn corresponderdn a un drea minima de 4 km2,

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacién del pardmetro, observando la metodologia de medicion definida en
este parametro.

Los resultados de las mediclones de este indicador; realizadas por la SUPERTEL seran informados
a la SENATEL semestraimente, o cuando la SUPERTEL lo estime rtinente, con la finalidad de
verificar el cumplimiento del pardmetro.

El parAmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas esp'ciﬁcaciones astablecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador:del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conformd la legislacién aplicable.

El prestador del servicio podré realizar mediciones comparativas del presente parametro de calidad.

Zona de medicion.-Es el area geografica establecida por la SUPERTEL para verificar el
cumplimiento de los valores objetivos establecidos en cada parametro de calidad de! SMA.

2G: Comprende las tecnologlas GSM, GPRS/EDGE y CDMA.

3G: Comprende desde la.tecnologia WCDMA/UMTS hasta HSPA+.




RESOLUCION-TEL-042-01-CONATEL-2014

NOMBRE: PORCENTAJE DE MENSAJES CORTOS CON EXITO J CODIGO: 5.11 (1.11)

DEFINICION

Porcentaje del nimero de mensajes cortos recibidos exitosamente por el usuario de destino, con respecto al
nimero total de mensajes cortos enviados por ¢l usuario origen, dentro de la misma red del operador en un
mes, en la cuarta mayor hora cargada de! mes (carga normal) para este servicio.

VALOR OBJETIVO
Y% Mr > 98%

Nota 1: Valor objetivo en la cuarta mayor hora cargada del mes, por cada centro de servicios de mensajes
cortos.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

El prestador del servicio realizara la medicién en cada centro de servicios de mensajes cortos.

Tamafio de la muestra

Todos los mensajes cortos enviados y recibidos durante el perlodo de medicién evaluados en la
cuarta mayor hora cargada. Se excluyen de los mensajes cortos enviados y recibidos, aquellos
mensajes duplicados, los que no fueron procesados por insuficiencia de saldo del abonado/cliente-
usuario de origen y aquellos no entregados por indisponiblilidad en el terminal de destino.

Area de aplicacién

Area de prestacién del servicio.

Vanables gue conforman el parédmetro.

% Mr : Porcentale de mensajes cortos recibidos en la cuarta mayor hora cargada del mes.
Mr : Numero de mensajes cortos recibidos exitosamente.

Me : Numero total de mensajes cortos enviados.

Célculo para obtensr el Indice

% Mr =M—x100
M

e

Frecuencia de Medicién
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Mediciones realizadas mensualmente, todos los dfas durante las 24 horas, dc%tallados por bora la evaluacién se
realiza sobre la cuarta mayor hora cargada del mes.

No se considerara en |a evaluacién los siguientes dias: uno de enerq, catorce de febrero el Dlade
la Madre y del Padre, y, Velnticuatro, veinticinco y treinta y uno de diclembre.

Reportes

a) Valores de Me y Mr medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién reportados y entregados
trimestralmente hasta 15 dfas calendario después de concluido e! trimestre, desglosados
mensualmente.

b) El indice YMr calculado, serd usado para la verificacién del cumplimiento del valor objetivo, reportado
y entregado trimestralmente hasta 15 dfas calendario después de concluido el trimestre, desglosado
L_ mensualmente.

OBSERVACIONES

E! prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacién de respaldo en
archivo digital y en el formato Gnico que determine la SENATEL y la SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacion objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora, para validacién de! indicador
reportado.

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamlentos de muestras que considere
necesarios para la verificacién del parametro, utilizando equipos dejcomprobacién técnica ya sea
en mediciones con equipo de coleccién manual de datos o medicipnes con equipo de coleccién
automatica de datos, pudiendo disponer al operador la realizagién de acciones o medidas
especlficas con base en los rasultados obtenidos, las cuales seran de; obligatorio cumplimiento.

El parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, indepengdientemente de que el servicio
| se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacion aplicable.

Carga Normal.- Corresponde la cuarta mayor hora de trafico, tomada de los valores maximos
diarios de trafico del mes para una zona de medicién y un sesvicio dq‘ten'ninados.
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NOMBRE: TIEMPO PROMEDIO DE ENTREGA DE MENSAJES |CODIGO: 5.12 (1.12)
CORTOS

DEFINICION

Tiempo promedio medido en segundos, transcurrido entre ¢l envio de un mensaje corto por parte del usuano de
origen y la recepcién del mensaje por parte del usuario destino, en la misma red del operador, en la cuarta
mayor hora cargada del mes (carga normal) para este servicio.

VALOR OBJETIVO
Tm <20 segundos

Nota 1: Valor objetivo en la cuarta mayor hora cargada del mes, medido en los centros de servicios de
rensajes cortos, de manera independiente.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién
El prestador del servicio realizara [a medicion en los centros de servicios de mensajes cortos.

Tamaflo de la muestra

Todos los mensajes cortos enviados y recibidos durante el perfodo de medicién. Se excluyen de los
mensajes cortos enviados y recibidos, aquellos mensajes duplicados, los que no fueron procesados
por insuficiencia de saldo del abonadol/cliente de origen y aquellos no entregados por
indisponibilidad en el terminal de destino. Se excluiran también aquellos enviados y recibidos desde
el segundo intento en adelante una vez superada la indisponibilidad en el terminal de destino.

Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio.

Variables que conforran el pardmetro

Tm :Tiempo promedio de envio de mensajes cortos, en segundos en la.cuarta mayor hora
cargada del mes.

T§ ‘Tiempo transcurrido desde que el mensaje corto es enviado, hasta que ha sido recibido por el

usuario destino, medido en segundos.
Me :Total de mensajes cortos enviados.

Célculo para obtener el Indice

Me
ST,
=1

Tm - 4
Me

Frecuencia de medicién
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Mediciones realizadas mensualmente, todos los dfas durante las 24 horas, dejtallados por hora [a evaluacién se
realiza sobre la cuarta mayor hora cargada del mes.

No se considerara en la evaluacién los siguientes dias: uno de enero, catorce de febrero, el Dia de
| la Madre y del Padre, y, veinticuatro, veinticinco y treinta y uno de diclembre.

Reportes

a) Valores de Me y 7t, medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién, entregados

trimestralmente hasta 15 dias calendario después de concluido el trimestre, con desglose
mensual.

b) El (ndice Tm calculado mensualmente, serd usado para la verificacién del
cumplimiento del valor objetivo y reportado trimestraimente, con desglose mensual,
hasta 15 dias calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

El prestador def servicio debera remitir a la SUPERTEL y a la SENATEL la informacién de respaldo
en archivo digitai y en el formato unico que determine la SENATEL y la SUPERTEL.

La SUPERTEL, podra extraer de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuentes de la
informacién objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora; para validaclén del indicador
reportado.

La SUPERTEL podra realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacién del parametro, utilizando equipos de! comprobacién técnica ya sea
en mediciones con equipo de coleccién manual de datos o mediciones con equipo de coleccién
automatica de datos, pudiendo disponer al operador la realiza¢ion de acciones o medidas
especificas con base en los resultados obtenidos, las cuales seran dé obligatorio cumplimiento.

El parametro de calidad y e! valor objetivo, as! como las demas es;%eciﬁcaciones establecidas son
de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que el servicio
se sustente en acuerdos o contratos suscritos con terceros, conforme la legislacion aplicable.

‘Carga Normal.- Corresponde la cuarta mayor hora de fréfico, toi‘:ada de los valores maximos

diarios de trafico del mes para una zona de medicién y un servicio déterminados.



