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INSTRUCTIVO — REPORTES DE LOS PARAMETROS DE CALIDAD DEL SMA

ANTECEDENTES

1.

El siguiente instructivo basa sus requerimientos de informacién en los siguientes

antecedentes:

= Contrato de Concesion para la Prestacion de Servicio Movil Avanzado, del Servicio
Telefénico de Larga Distancia Internacional, los que podran prestarse a través de
Terminales de Telecomunicaciones de Uso Publico y Concesion de las bandas de
frecuencias esenciales, celebrado entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
y CONECEL S.A., vigente desde el 26 de agosto de 2008.

= Contrato de Concesion para la Prestacion de Servicio Mévil Avanzado, del Servicio
Telefénico 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, celebrado entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
y OTECEL S.A., vigente desde el 30 de noviembre de 2008.

=  Aprobacion del Anexo D, “Condiciones para la Prestacion del Servicio Movil Avanzado”,
por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones mediante la Resolucién No. 267-11-
CONATEL-2012 de 15 de mayo de 2012, vigente desde 13 de junio de 2012, parte
integrante de las “Condiciones Generales para la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones a favor de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — CNT
E.P.”.

» Resolucidon TEL-042-01-CONATEL-2014 de 10 de enero de 2014 mediante la cual el
CONATEL aprobé los parametros 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); 5-9(1.9); 5.19(1.10); 5.11(1.11); y 5.12(1.12) y sus
especificaciones constantes en el Anexo del INFORME AMPLIATORIO
RELACIONADO CON LA REVISIONREVISION Y ACTUALIZACION DE
PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO y dispuso a los
operadores del Servicio Movil Avanzado apliquen los pardmetros de calidad que se
establecen por medio de la presente Resolucion para dicho servicio, conforme las
definiciones, valores objetivos y demas especificaciones constantes en el anexo de la
Resolucién, y que forma parte integrante de la misma.

= Resolucién TEL-458-16-CONATEL-2014 de 27 de junio de 2014 mediante la cual el
CONATEL aprobo la revision y actualizacién de la resolucién TEL-042-01-CONATEL-
2014.

DESCRIPCION DE CAMPOS GENERALES.

2.

A continuacion se describen los Campos Generales, transversales a los reportes.

PRESTADOR: Se deberé indicar el nombre del prestador del Servicio Movil Avanzado.
ANO: Se debera indicar el afio del reporte.

TRIMESTRE: Se deberd indicar el trimestre del reporte en el caso de que el parametro
de calidad sea reportado con esta periodicidad. Esta informacion corresponde a:

= ENERO-MARZO

= ABRIL-JUNIO

= JULIO-SEPTIEMBRE

= OCTUBRE-DICIEMBRE
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» SEMESTRE: Se debera indicar el semestre del reporte en el caso de que el parametro
de calidad sea reportado con esta periodicidad. Esta informacién corresponde a:

= ENERO-JUNIO
= JULIO-DICIEMBRE
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FORMATO SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

Es un formato resumen de todos los parametros de calidad que los Prestadores del SMA deben
reportar en cumplimiento de las Resoluciones TEL-042-01-CONATEL-2014 y TEL-458-16-
CONATEL-2014.

La informacién en este reporte debe ser ingresada para cada periodo de evaluacion.
2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

CODIGO: En este campo se encuentran colocados los codigos asignados a cada uno
de los parametros de calidad del SMA de acuerdo a lo establecido en la Resolucion TEL-
042-01-CONATEL-2014.

PARAMETRO: En este campo se encuentran los parametros de calidad definidos en la
Resolucién TEL-042-01-CONATEL-2014.

PERIODICIDAD: Representa la frecuencia con la que se reportara el pardmetro de
calidad y el periodo de tiempo dentro del cual se calculara el valor objetivo.

INDICE DE CALIDAD: Representa el indice asociado al parametro de calidad definido
en las Resoluciones TEL-042-01-CONATEL-2014 y TEL-458-16-CONATEL-2014.

CONDICION PARA DETERMINAR EL VALOR OBJETIVO DEL PARAMETRO (ZONA
DE MEDICION, TECNOLOGIA, ETC.): En este campo debe colocarse la informacion
utilizada para definir el valor objetivo del parametro, como por ejemplo a nivel de zona
de medicion, provincia, tecnologia, etc.

En el cuadro que se presenta a continuacion, se detallan los campos antes sefialados:

) CONDICION PARA
< 5 INDICE DE DETERMINAR EL
CODIGO PARAMETRO PERIODICIDAD CALIDAD. VALOR OBJETIVO
DEL PARAMETRO:
Por provincia (el indice
5131 debe ser calculado
para cada una de las
PEP;J;;tc’)and deel GSe - Grado de provincias del Ecuador
Usuario Trimestral satisfaccion del de C(_)n_fqtmldaq con
(Relacién con el abonado/cliente del la d|V|§|qn po]ltlca
cliente) SMA encuestado administrativa
del INEC o su
equivalente), evaluado
trimestralmente
Porcentaje de Trimestral, %Rg - Porcentaje de A nivel nacional,
5.2 (1.2) reclamos desglosado Reclamos generales evaluado
generales mensualmente del SMA, en el mes mensualmente
A nivel nacional por
Tiempo promedio Trimestral Tr-Tiempo p_romedio cada canal dt_a reclamo
” ' de resolucion de (personalizado,
5.3(1.3) | deresolucion de desglosado Reclamos en horas telefénico u otros)
reclamos mensualmente !
durante el mes evaluado
mensualmente.
Tiempo promedio Ta-Tiempo Promedio _ _
espera por de Espera por A nivel nacional,
5.4 (1.4) respuesta de Semestral respuesta de un evaluado
operador humano operador humano, en semestralmente
segundos
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%C-Porcentaje de
cumplimiento
. %Rf - Porcentaje de
Porcentaje de . . .
Trimestral, reclamos de A nivel nacional,
reclamos desglosado facturacién en evaluado
5.5(1.5) facturacion y 9 | débi |
débito mensualmente pospago y débito en mensualmente
prepago
%llcom - Porcentaje
de llamadas
Porcentaje de Trimestral, establecidas en la red Por zona de medicion,
del prestador del
5.6 (1.6) llamadas desglosado Sservicio en la cuarta evaluado
establecidas mensualmente mensualmente
mayor hora cargada
del mes, por zona de
medicion
tell - Tiempo de
Tiempo de Trimestral, establecimiento de A nivel nacional,
5.7 (1.7) establecimiento desglosado cada llamada en la evaluado
de llamadas mensualmente cuarta mayor hora mensualmente
cargada del mes
%llc - Porcentaje de
. llamadas caidas por Por zona de medicién
. Trimestral, "y .
Porcentaje de desalosado zona de medicion en | y por tecnologia (2Gy
5.8(1.8) | Llamadas Caidas mens%almente la cuarta mayor hora 3G), evaluado
cargada del mes, por mensualmente
zona de medicion
Por zona de medicién
Nivel minimo de De acuerdo a los %C-Porcentaje de tecﬁ/cgocal}get?ir% de
. cobertura por zona de logia y ip
sefial en cronogramas medicién. por servicio, evaluado
59(1.9) | cobertura (Zona remitidos por la tecnologia. P or conforme los
de cobertura) SUPERTEL glayp cronogramas que
servicio
establezca la
SUPERTEL
Semestralmente, Por zona de medicion
. conforme los MOS - Calidad de .
Calidad de i y por tecnologia,
5.10 (1.10) - cronogramas que conversacion (Mean
conversacion e evaluado
establezca la Opinion Score) semestralmente
SUPERTEL
%Mr - Porcentaje de Por cada centro de
Porcentaje de Trimestral, mensajes cortos servicios de mensajes
5.11 (1.12) | mensajes cortos desglosado recibidos en la cuarta cortos (SMSC),
con éxito mensualmente mayor hora cargada evaluado
del mes mensualmente
Tm - Tiempo Por cada centro de
. . . promedio de envio de - )
Tiempo promedio Trimestral, . servicios de mensajes
mensajes cortos, en
5.12 (1.12) de entrega de desglosado seqund | cortos (SMSC),
gundos en la
SMSs mensualmente evaluado
cuarta mayor hora
mensualmente
cargada del mes

Nota 1: Las zonas de medicion de los parametros 5.6 (1.6) y 5.8 (1.8) seran establecidas por la
SUPERTEL de acuerdo a la resolucion TEL-042-01-CONATEL-2014.

Nota 2: Las zonas de medicion de los pardmetros 5.9 (1.9) y 5.10 (1.10) seran establecidas por
la SUPERTEL de acuerdo a la Resolucion TEL-042-01-CONATEL-2014, en la notificacion que

la SUPERTEL remitird a los Prestadores del SMA constara adicionalmente la codificacion para
cada zona.

VALOR ALCANZADO: Se debe especificar el valor del indice de calidad de acuerdo a
la periodicidad respectiva.
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.1 (1.1) “ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO
(RELACION CON EL CLIENTE)”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE

ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO (RELACIONRELACION CON EL CLIENTE)
DEFINICION

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

a) Percepcion general del abonado/cliente respecto de la cobertura de la sefial movil
celular, la disponibilidad, accesibilidad, integridad y retenibilidad del Servicio Mévil
Avanzado.

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

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

REPORTES

Trimestrales, entregados 15 dias después de terminado cado trimestre

a) Informe de la empresa encuestadora entregado 15 dias calendario después de
concluido el trimestre, discriminados por provincia en las que se aplico la encuesta y
por cada uno de los aspectos sefialados en la definicion.

b) Elindice Unico GSe a nivel de prestador, por provincia y sera usado para la verificacion
del cumplimiento del valor objetivo.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y a la SUPERTEL la informacion de
respaldo en archivo digital, respecto de las encuestas realizadas.

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

Para el cumplimiento de la obligacion de reporte de informacion semestral constante en la
Clausula 22, numeral 22.2 (Informes), letra c¢) (Informacién semestral, a presentarse hasta el
31dejulioy 31 de enero de cada afio), nUumero Dos, de los titulos habitantes de los prestadores
OTECEL S.A. y CONECEL S.A. que especifica que se remitan las “Encuestas definidas en el
Anexo Cinco”, dicho reporte debera reunir los reportes de los dos(2) trimestres que se
encuentren comprendidos en el semestre objeto del reporte; este criterio debe también
aplicarse al operador CNT EP en relacion con el cumplimiento del punto 5.1.3.2 del nimero
5.1.3 (Informacion semestral) del Articulo 5 (Registros e Informes) del Anexo D (Condiciones
para la prestacion del Servicio Movil Avanzado), parte integrante de las Condiciones
Generales de dicha empresa.
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2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

GSe

PERIODO DE MEDICION DE LA ENCUESTA: Se debe especificar el trimestre durante
el cual se realizé la encuesta. La informacion corresponde a:

= ENERO-MARZO
= ABRIL-JUNIO
= JULIO-SEPTIEMBRE
= OCTUBRE-DICIEMBRE
PROVINCIA: Se debe especificar la provincia en la cual se realiz6 la encuesta.
Nc: Esta columna representa el nimero de encuestados. Se debe especificar la

cantidad de abonados/clientes-usuarios que participaron en la encuesta dentro del
periodo y provincia indicados.

PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO: Este valor representa la sumatoria de la
calificacion otorgada a este aspecto de las N encuestas realizadas.

TRATO AL ABONADO/CLIENTE Este valor representa la sumatoria de la calificacion
otorgada a este aspecto de las N encuestas realizadas.

PERCEPCION GENERAL DE LA FACTURACION. Este valor representa la sumatoria
de la calificacion otorgada a este aspecto de las N encuestas realizadas.

GSe: Es el grado de satisfaccion del abonado/cliente-usuario del SMA encuestado. El
indice principal de este parametro se calcula de la siguiente manera;

_ prom(TPG SERVICIO, YTRATO AL ABONADO /CLIENTE, ¥, PGFACTURACION)
B Nc

El indice Unico GSe sera calculado a nivel de provincia, y representa el promedio de
las sumatorias de las calificaciones otorgadas a cada uno de los 3 aspectos
evaluados (percepcion general del servicio, el trato al abonado/cliente y la
percepcion general de la facturacion), dividido para el nUmero de encuestados.

El valor calculado por cada provincia trimestralmente debera también ser colocado
en el FORMATO SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”

OBSERVACIONES: En este campo se debe especificar alguna observacion general en
caso de haberla.

Los valores cajculados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD - GENERAL”

NOTA: Con la finalidad de verificar los datos presentados en el FORMATO SMA-C-Qo0S-5.1 (1.1)
“ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO (RELACION CON EL CLIENTE)”, el Prestador
debera tener almacenada la informacion fuente por un (1) afio; la cual podra ser solicitada bajo
requerimiento de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuando lo considere pertinente.
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.2 (1.2)- “PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion de los siguientes parametros de
calidad:

NOMBRE

PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
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) Activacion 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.

c) Reactivacion del servicio en plazos distintos a lo comprometido.

d) Desconexidn o suspension erronea del servicio.

e) No tramitacion de solicitud de terminacion del servicio.

f)  No cumplimiento de las clausulas contractuales pactadas. Suspension 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 facturacion, débito en prepago y las solicitudes de informacion.
REPORTES

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) Elindice Unico %Rg sera usado para la verificacion del cumplimiento del valor objetivo,
y debera ser reportado de manera trimestral, con desglose mensual, hasta 15 dias
calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y a la SUPERTEL la informacion de
respaldo en archivo digital, 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 informacidén objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

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

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

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

¢ DATOS DE INGRESO DEL RECLAMO REALIZADO: Estara compuesto por los
siguientes campos:
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No.- Sera un nimero consecutivo que representara el nimero del reclamo
general.

= MES.- Se debe especificar el mes al cual corresponde el reclamo reportado.

= NUMERO DE TRAMITE.- Es el nimero o cédigo que el Prestador asigné para
el reclamo presentado por el cliente.

= PROVINCIA. .- Es la provincia en la cual se generé el reclamo.
= CANTON.- Es el cantdn en el cual se genero el reclamo.

» FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL RECLAMO.- En este campo se debera
especificar fecha y hora en la cual se registré el reclamo.

* NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nombre y apellido de la persona que realiz6 el reclamo.

= NUMERO DE LINEA RELACIONADA CON EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nimero de la linea objeto del reclamo.

= MODALIDAD (PREPAGO/POSPAGO).- Se debe especificar la modalidad de
contratacion que utiliza la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a
colocarse son PREPAGO o POSPAGO.

= SERVICIO (VOZ, DATOS, VOZ/DATOS).- Se debe especificar el servicio
activado en la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a colocarse son
VOZ, DATOS o0 VOZ/DATOS.

= CANAL DE RECLAMO (PERSONALIZADO, TELEFONICO U OTROS) Aqui se
debe especificar por cual canal se realiz6 el reclamo.

Las opciones a colocarse son PERSONALIZADO cuando el reclamo haya sido
a través de ventanillas en los CAU’s o instalaciones del Prestador,
TELEFONICO cuando la queja o reclamo fue realizado a través de una llamada
telefénica a los call centers. Cuando se haya utilizado otro medio como por
ejemplo una pagina Web el texto a colocarse es OTROS, debiendo especificar
el medio a través del cual realiz6 el reclamo en la columna OBSERVACIONES.

e DATOS DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO RECEPTOR DEL RECLAMO -
CANAL PERSONALIZADO (SI EL RECLAMO INGRESO POR OTRO CANAL
DIFERENTE DEL PERSONALIZADO - CAU, SE DEBERA COLOCAR "N.A." - NO
APLICA): Estara compuesto por los siguientes campos:

= NOMBRE.- Nombre del Centro de Atencién al Usuario (CAU) que recepto el
reclamo.

* PROVINCIA.- Provincia en la cual se encuentra ubicado el CAU que recepto el
reclamo.

» CIUDAD.- Ciudad en la cual se encuentra ubicado el CAU que recepté el
reclamo. Este término es aplicable conforme a la definicion establecida en los
titulos habilitantes.

e DETALLES DEL RECLAMO: Estard compuesto por los siguientes campos:
» TIPO DE RECLAMO.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo.

El tipo de reclamo corresponde a uno de los literales de la a) a la h)
especificados en el subtitulado “DEFINICION” de este parametro de calidad; en
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este campo se puede colocar la descripcion completa del literal o Gnicamente la
referencia del literal al que corresponde el tipo de reclamo.

DESCRIPCION DEL RECLAMO.- Se debe colocar una breve descripcion del
reclamo.

ESTADO DEL TRAMITE (SOLUCIONADO/PENDIENTE).- Se debe indicar una
de las dos opciones SOLUCIONADO o PENDIENTE de acuerdo al estado en el
gue se encuentre la solicitud de atencién de su queja o reclamo.

DESCRIPCION DE LA SOLUCION.- Se debe indicar brevemente la accion
realizada para solucionar el reclamo.

FECHA Y HORA DE SOLUCION DEL RECLAMO.- Se debe indicar la fecha y
la hora en la cual se solucioné el reclamo.

TIEMPO DE RESOLUCION DEL RECLAMO.- Se debe especificar el tiempo
transcurrido hasta la solucion del reclamo. Este dato debe ser reportado en
horas y representa la diferencia de los campos FECHA Y HORA DE SOLUCION
DEL RECLAMO - FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL RECLAMO.

OBSERVACIONES: En este campo se debe indicar alguna observacion relacionada con
el reclamo realizado.

El valor objetivo mensual del pardmetro PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
se calcula de la siguiente manera:

R
%Rg L—‘qu100

%Rg: Porcentaje de reclamos generales del SMA, en el mes.

Rg: Total de reclamos generales, presentados, en el mes. Este valor debe ser obtenido del
campo No. de acuerdo al mes respectivo

Ls: Total de lineas activas, en el mes. Se incluyen las lineas activas de la modalidad PREPAGO,
POSPAGO y TTUPs.

Las variables que conforman el indice asi como el valor calculado deberan ser colocadas en la
tabla que se encuentra en la parte inferior del formato con la informacion correspondiente a cada
mes del trimestre reportado:

MES 1 MES 2 MES 3
Porcentaje de Reclamos generales del SMA, en el mes Ry
Total de reclamos generales, presentados, en el mes Rg
Total de lineas activas. en el mes ls

Nota 1: El universo de reclamos debe considerar los reclamos generales.

Nota 2: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda

Los valores ca!culados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.3 (1.3) “TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS”
1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion de los siguientes parametros de
calidad:

NOMBRE

TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS

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.

REPORTES

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

b) El indice Unico %Tr a nivel de prestador, por canal de Reclamo (personalizado,
telefonico u otros) a nivel nacional y por mes seran usados para la verificacion del
cumplimiento del valor objetivo, se reportara el indicador trimestralmente, hasta 15
dias calendario después de concluido el trimestre, con desglose mensual.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y a la SUPERTEL la informacion de
respaldo en archivo digital, 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 informacion objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

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

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e DATOS DE INGRESO DEL RECLAMO REALIZADO: Estara compuesto por los
siguientes campos:

= No.- Sera un namero consecutivo que representara el numero del reclamo
= MES.- Se debe especificar el mes al cual corresponde el reclamo reportado.

= NUMERO DE TRAMITE.- Es el nimero o cédigo que el Prestador asigné para
el reclamo presentado por el cliente.

* PROVINCIA.- Es la provincia en la cual se gener6 el reclamo.
= CANTON.- Es el cantdn en el cual se genero el reclamo.

» FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL RECLAMO.- En este campo se debera
especificar fecha y hora en la cual se registré el reclamo.

* NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nombre y apellido de la persona que realiz6 el reclamo.
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= NUMERO DE LINEA RELACIONADA CON EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nUmero de la linea objeto del reclamo.

= MODALIDAD (PREPAGO/POSPAGO).- Se debe especificar la modalidad de
contrataciéon que utiliza la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a
colocarse son PREPAGO o POSPAGO.

= SERVICIO (VOZ, DATOS, VOZ/DATOS).- Se debe especificar el servicio
activado en la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a colocarse son
VOZ, DATOS o VOZ/DATOS.

= CANAL DE RECLAMO (PERSONALIZADO, TELEFONICO U OTROS) Aqui se
debe especificar por cual canal se realiz6 el reclamo.

Las opciones a colocarse son PERSONALIZADO cuando el reclamo haya sido
a través de ventanillas en los CAU’s o instalaciones del Prestador,
TELEFONICO cuando la queja o reclamo fue realizado a través de una llamada
telefénica a los call centers. Cuando se haya utilizado otro medio como por
ejemplo una pagina Web el texto a colocarse es OTROS, debiendo especificar
el medio a través del cual realiz6 el reclamo en la columna OBSERVACIONES.

e DATOS DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO RECEPTOR DEL RECLAMO -
CANAL PERSONALIZADO (SI EL RECLAMO INGRESO POR OTRO CANAL
DIFERENTE DEL PERSONALIZADO - CAU, SE DEBERA COLOCAR "N.A." - NO
APLICA): Estard compuesto por los siguientes campos:

= NOMBRE.- Nombre del Centro de Atencién al Usuario (CAU) que recepto el
reclamo.

= PROVINCIA.- Provincia en la cual se encuentra ubicado el CAU que receptd el
reclamo.

» CIUDAD.- Ciudad en la cual se encuentra ubicado el CAU que recepté el
reclamo. Este término es aplicable conforme a la definicion establecida en los
titulos habilitantes.

e DETALLES DEL RECLAMO: Estard compuesto por los siguientes campos:

= TIPO DE RECLAMO.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo.
Conforme a lo sefialado en el subtitulado “TAMANO DE LA MUESTRA’ de este
parametro de calidad establecido en la Resolucién TEL-042-01-CONATEL-
2014; no deberadn ser considerados dentro de este reporte los siguientes
reclamos:
o Reclamos que no sean procedentes.
o Suspensiones por no pago
o Bloqueo de equipo y/o suspensiones de servicio
originados por instruccion del regulador o por
cumplimiento del reglamento o cualquier otra normativa.
o No activacion de servicios por incompatibilidad
tecnoldgica, inclusive las generadas por cambio de
equipo.
o Reclamos registrados fuera de los canales oficiales de
la compafiia
o Reclamos de facturacion en los que la factura tiene mas
de dos meses de emitida.
o Reclamos relacionados con inconvenientes de
Cobertura y/o sefal, que por su naturaleza se realizan
verificaciones técnicas, mediciones y visitas.
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= DESCRIPCION DEL RECLAMO.- Se debe especificar una breve descripcion
del reclamo.

= ESTADO DEL TRAMITE (SOLUCIONADO/PENDIENTE).- Se debe indicar una
de las dos opciones SOLUCIONADO o PENDIENTE de acuerdo al estado en el
que se encuentre la solicitud de atencion de su queja o reclamo.

= DESCRIPCION DE LA SOLUCION.- Se debe indicar brevemente la accion
realizada para solucionar el reclamo.

= FECHA Y HORA DE SOLUCION DEL RECLAMO.- Se debe indicar la fecha y
la hora en la cual se solucioné el reclamo.

» Tei.-Representa el tiempo de espera del usuario, para la resolucion del reclamo
general, en horas. Este dato debe ser reportado en horas y representa la
diferencia de los campos FECHA Y HORA DE SOLUCION DEL RECLAMO -
FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL RECLAMO.

e OBSERVACIONES: En este campo se debe indicar alguna observacion relacionada con
el reclamo realizado.

e El valor objetivo mensual del parametro TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE
RECLAMOS se calcula de la siguiente manera:

Rr
i=1 e

T
7ﬂRr

Donde:

Trg: Tiempo promedio de resolucién de reclamos generales en horas durante el mes.

> Tei: Representa la sumatoria del tiempo de espera del usuario, para la resolucion del reclamo
reportado, en horas. La sumatoria de esta variable debe efectuarse para los reclamos reportados
por cada mes.

Rr: Total de reclamos reportados en el mes para el respectivo canal de reclamo
(PERSONALIZADO, TELEFONICO, OTROS). Este valor debe ser obtenido del campo No. de
acuerdo al mes respectivo

Las variables que conforman el indice asi como el valor calculado deberan ser colocadas en la
tabla que se encuentra en la parte inferior del formato con la informacién correspondiente a cada
mes del trimestre reportado:

MES 1 MES 2 MES 3

[Trg (PERSONALIZADO
Tiempo promedio de resolucién de Reclamos Generales, en horas durante el mes| Trg(TELEFONICQ)
Trg (OTROS)
sTiempo de espera del usuarios, para la resolucion del Reclamo i, en horas FTei

Total de reclamos generales, presentados., en el mes Br

Nota 1: El universo de reclamos debe considerar todos los reclamos tomando en consideraciéon
las restricciones detalladas en el campo “TIPO DE RECLAMO”.

Nota 2: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda.

Los valores ca]culados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD - GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Qo0S-5.4 (1.4) “TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR RESPUESTA DE
OPERADOR HUMANO

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR RESPUESTA DE 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 llamada 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 llamada.

REPORTES

a) Valores de licop,Y!, Te, y tll medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién
reportados mensualmente y entregados semestralmente, 15 dias después de
concluido el semestre.

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

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y a la SUPERTEL la informacion de
respaldo en archivo digital, 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 informacion objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

El pardmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demés 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.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e MES: Aqui se debe especificar el mes correspondiente al periodo de medicion.

e ill mensual.- Representa el total de llamadas marcadas hacia los Call Centers de
servicio, atendido por un operador humano. En el caso de sistemas automatizados, total
de llamadas desde que el usuario marca la opcién para ser atendido por un operador
humano. Entiéndase todos los usuarios que seleccionaron la opcién de atencién por un
agente en un Call Center. Este campo debe ser reportado mensualmente.

e llcop mensual.- Representa el numero de llamadas contestadas por un operador
humano en un tiempo menor o igual a 20 segundos. Este campo debe ser reportado
mensualmente.

e >Tei mensual: Este campo representa la sumatoria de los tiempos de espera del
usuario, para ser atendido por el operador humano a cada llamada. Este campo debe
ser reportado mensualmente.
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e %C.- Representa el Porcentaje de Cumplimiento, el cual se calcula de la siguiente
manera:

lcop

7l x100

l
%C =

Donde:

llcop: Numero de llamadas contestadas por un operador humano en un tiempo menor o
igual a 20 segundos, en el semestre. Este campo se obtiene a través de la sumatoria de
los licop mensuales de los 6 meses correspondientes al semestre en evaluacion.

ill: Representa el total de llamadas marcadas hacia los centros de servicio de atencion
al usuario, atendido por un operador humano. 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. Entiéndase todos los usuarios que seleccionaron la opcion de
atencién por un agente en un Call Center. Este campo se obtiene a través de la sumatoria
de los ill mensuales de los 6 meses correspondientes al semestre en evaluacién.

e Ta.- Representa al tiempo promedio de espera por respuesta de un operador humano,
en segundos. Este indice se calcula de la siguiente manera:

> Tei
Ta =
=T

Donde:

> Tei: Este campo representa la sumatoria de los tiempos de espera del usuario, para
ser atendido por el operador humano a cada llamada. Este valor se obtiene de la
sumatoria de los Y Tei mensuales de los 6 meses correspondientes al semestre en
evaluacion.

Yill: Representa el total de llamadas marcadas hacia los centros de servicio de atencion
al usuario, atendido por un operador humano. En el caso de sistemas automatizados,
total de llamadas desde que el usuario marca la opcion para ser atendido por un operador
humano en el semestre. Entiéndase todos los usuarios que seleccionaron la opcion de
atencién por un agente en un Call Center. Este campo se obtiene a través de la sumatoria
de los ill mensuales de los 6 meses correspondientes al semestre en evaluacién

Las variables que conforman los indices asi como los valores calculados deberan ser
colocadas en la tabla que se encuentra en la parte inferior del formato con la informacion
correspondiente al semestre en evaluacion

Porcentaje de cumplimiento %C

Nimero de llamadas contestadas por un operador humano en un tiempo menor o igual a

lico
20 segundos, en el semestre P

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

JTiempo de espera del usuario, para ser atendido por el operador humano a cada llamada

i, en segundos 3Tei

Total de llamadas marcadas hacia los Call Centers de servicio, atendido por un operador
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. ill
Entiéndase todos los usuarios que seleccionaron la opcién de atencién por un agente en
un Call Center

Nota 1: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda

Los valores calculadps de los indices de calidad también deben ser colocados en el FORMATO
SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD - GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Qo0S-5. 5(1.5) “PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion de los siguientes parametros de
calidad:

NOMBRE
PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION Y DEBITO
DEFINICION

Porcentaje de Reclamos realizados por los usuarios relacionados con la facturacion ciclica de
consumo para pospago Yy débito para prepago, respecto al total de Lineas Activas en el sistema
del prestador del servicio en un mes.

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

a) Cobro de servicios no solicitados.

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

c) Cobro de servicios que hayan sido previa y oportunamente terminados por el usuario.

d) Errores de impresion en las facturas.

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

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

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

h) Acreditacién de valores distintos del acordado.

i) 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.

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 1 dias calendario después de concluido el trimestre.

b) El indice Unico %Rf mensual sera usado para la verificacion del cumplimiento del valor
objetivo y debera ser reportado de manera trimestral, con desglose mensual, hasta 15
dias calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y a la SUPERTEL la informacion de
respaldo en archivo digital, 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 informacion objeto del reporte previo requerimiento a la operadora.

El pardmetro 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, conforme la legislacion
aplicable.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

¢ DATOS DEL INGRESO DEL RECLAMO REALIZADO: Estara compuesto por los
siguientes campos:
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= No.- Serd un nimero consecutivo que representara el nimero del reclamo de
facturacion y débito

= MES.- Se debe especificar el mes al cual corresponde el reclamo reportado.

= NUMERO DE TRAMITE.- Es el nimero o cédigo que el Prestador asigné para
el reclamo presentado por el cliente.

= PROVINCIA. .- Es la provincia en la cual se generé el reclamo.
= CANTON.- Es el cantdn en el cual se genero el reclamo.

» FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL RECLAMO.- En este campo se debera
especificar fecha y hora en la cual se registré el reclamo.

* NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nombre y apellido de la persona que realiz6 el reclamo.

= NUMERO DE LINEA RELACIONADA CON EL RECLAMO.- Se debe
especificar el nUmero de la linea a la que tiene que ver el reclamo.

= MODALIDAD (PREPAGO/POSPAGO).- Se debe especificar la modalidad de
contratacion que utiliza la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a
colocarse son PREPAGO o POSPAGO.

= SERVICIO (VOZ, DATOS, VOZ/DATOS).- Se debe especificar el servicio
activado en la linea activa asociada al reclamo. Las opciones a colocarse son
VOZ, DATOS o0 VOZ/DATOS.

= CANAL DE RECLAMO (PERSONALIZADO, TELEFONICO U OTROS) Aqui se
debe especificar por cual canal se realiz6 el reclamo.

Las opciones a colocarse son PERSONALIZADO cuando el reclamo haya sido
a través de ventanillas en los CAU’s o instalaciones del Prestador,
TELEFONICO cuando la queja o reclamo fue realizado a través de una llamada
telefénica a los Call Centers. Cuando se haya utilizado otro medio como por
ejemplo una pagina Web el texto a colocarse es OTROS, debiendo especificar
el medio a través del cual realizo el reclamo en la columna OBSERVACIONES.

e DATOS DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO RECEPTOR DEL RECLAMO -
CANAL PERSONALIZADO (SI EL RECLAMO INGRESO POR OTRO CANAL
DIFERENTE DEL PERSONALIZADO - CAU, SE DEBERA COLOCAR "N.A." - NO
APLICA): Estara compuesto por los siguientes campos:

= NOMBRE.- Nombre del Centro de Atencién al Usuario (CAU) que receptoé el
reclamo.

= PROVINCIA.- Provincia en la cual se encuentra ubicado el CAU que recept6 el
reclamo.

» CIUDAD.- Ciudad en la cual se encuentra ubicado el CAU que recept6 el
reclamo. Este término es aplicable conforme a la definicién establecida en los
titulos habilitantes de los Prestadores del SMA.

e DETALLES DEL RECLAMO: Estard compuesto por los siguientes campos:
» TIPO DE RECLAMO.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo.

El tipo de reclamo corresponde a uno de los literales de la a) a la j) especificados
en el subtitulado “DEFINICION” de este parametro de calidad; en este campo
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se puede colocar la descripcion completa del literal o Unicamente la referencia
del literal al que corresponde el tipo de reclamo.

= DESCRIPCION DEL RECLAMO.- Se debe especificar una breve
descripcion del reclamo.

= ESTADO DEL TRAMITE (SOLUCIONADO/PENDIENTE).- Se debe indicar
una de las dos opciones SOLUCIONADO o PENDIENTE de acuerdo al
estado en el que se encuentre la solicitud de atencion de su queja o reclamo.

= DESCRIPCION DE LA SOLUCION.- Se debe indicar brevemente la accion
realizada para solucionar el reclamo.

= FECHA Y HORA DE SOLUCION DEL RECLAMO.- Se debe indicar la fecha
y la hora en la cual se solucion6 el reclamo.

= TIEMPO DE RESOLUCION DEL RECLAMO.- Se debe especificar el tiempo
transcurrido hasta la solucién del reclamo. Este dato debe ser reportado en
horas y representa la diferencia de los campos FECHA Y HORA DE
SOLUCION DEL RECLAMO - FECHA Y HORA DE REGISTRO DEL
RECLAMO.

3. OBSERVACIONES: En este campo se debe indicar alguna observacién relacionada con
el reclamo realizado.

NOTA:

e El valor objetivo mensual del parametro PORCENTAJE DE RECLAMOS DE
FACTURACION Y DEBITO se calcula de la siguiente manera:

Fr
%Rf F—ex100
Donde:

%Rf: Porcentaje de reclamos de facturacién del SMA en pospago y débito en prepago, en el
mes.

Fr: Total de reclamos de facturacion del SMA en pospago y débito en prepago, en el mes objeto
del reporte, incluyendo los reclamos de los servicios de voz, internet y demas servicios
contemplados en el SMA. Este valor debe ser obtenido del campo No de acuerdo al mes
respectivo.

Fe: Lineas activas del SMA, en el mes objeto del reporte. Se incluyen las lineas activas de la
modalidad PREPAGO, POSPAGO y TTUPs.

Las variables que conforman el indice asi como el valor calculado deberan ser colocadas en la
tabla que se encuentra en la parte inferior del formato con la informacién correspondiente a cada
mes del trimestre reportado:

MES 1 MES 2 MES 3

Porcentaje de reclamos de facturacién del SMA en
pospago y débito en prepago:

Total de reclamos por facturacion del SMA en pospago y
débito en prepago, en el mes objeto del reporte:

Lineas activas del sistema en el mes objeto del reporte Fe

Nota 1: El universo de reclamos debe considerar los reclamos de facturacion y débito.

Los valores ca!culados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD —- GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.6 (1.6) “PORCENTAJE DE LLAMADAS ESTABLECIDAS”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacién del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE
PORCENTAJE DE LLAMADAS ESTABLECIDAS
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. Elterminal llamado contesta

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

c. Elterminal lamado esta apagado o se encuentra fuera del area de servicio. En este
caso el destino adecuado es el anuncié grabado correspondiente o casilla de voz.

d. Elterminal llamado recibe la llamada pero no contesta y se encamina a la casilla de
VoZ.

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

f.  El usuario ha marcado un nimero que no existe. El destino es el anuncio grabado
correspondiente.

g. Elterminal llamado timbra, no contesta la llamada y desconecta.

No se consideraran llamadas 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 esta disponible.

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

REPORTES

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

b) El indice %llcom calculado por zona de medicion, trimestralmente, desglosado
mensualmente, entregado hasta 15 dias después de concluido el semestre.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicién seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la
evaluacion y verificacion 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 consideran que las zonas de medicion corresponderan a un area minima de 4 km2.

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacion 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, para validacion 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 comprobacion técnica ya

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana, Edif. Senatel. Telfs: 2947800 Fax: 2901010
Call Center 1-800SENATEL, Casilla 17-07-9777. www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec Quito-Ecuador



http://www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec/

20 de 38

sea en mediciones con equipo de coleccion manual de datos o mediciones con equipo de
coleccién 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.

El parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por 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 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 servicio determinados.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e INFORMACION DE MEDICION DE LA MUESTRA: Est4 compuesta por los siguientes
campos:

= MES: Se debe especificar el mes objeto del reporte. Se deberd repetir la
informacidon como meses se reporten en el trimestre.

= ZONA DE MEDICION: Se debe especificar las zonas establecidas por la
SUPERTEL de acuerdo a la Resolucién TEL-042-01-CONATEL-2014. Esta
informacién debera ser repetida como zonas se reporten en el mes.

= FECHA: Se debe indicar la fecha de la medicion. En esta columna deben
colocarse las fechas correspondientes a todos los dias de los tres meses del
trimestre en evaluacion. 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.

= HORA: Se debe reportar Gnicamente la hora mas cargada del dia. Esta
informacidn debe ser colocada en el formato hh:mm:ss-hh:mm:ss y corresponde
a uno de los posibles datos:

00:00:00 - 00:59:59
01:00:00 - 01:59:59
02:00:00 - 02:59:59
03:00:00 - 03:59:59
04:00:00 - 04:59:59
05:00:00 - 05:59:59
06:00:00 - 06:59:59
07:00:00 - 07:59:59
08:00:00 - 08:59:59
09:00:00 - 09:59:59
10:00:00 - 10:59:59
11:00:00 - 11:59:59
12:00:00 - 12:59:59
13:00:00 - 13:59:59
14:00:00 - 14:59:59
15:00:00 - 15:59:59
16:00:00 - 16:59:59
17:00:00 - 17:59:59
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18:00:00 - 18:59:59
19:00:00 - 19:59:59
20:00:00 - 20:59:59
21:00:00 - 21:59:59
22:00:00 - 22:59:59
23:00:00 - 23:59:59

Tal como lo establece el subtitulado “OBSERVACIONES” de este parametro de
calidad, la hora cargada diaria se determina con respecto a los valores maximos
de trafico para una zona de medicidn y un servicio determinado; en este caso
corresponde al servicio de voz.

TRAFICO (Erlangs): Se debe reportar el trafico total del servicio de voz (saliente,
entrante y on-net) en Erlangs cursado en la hora méas cargada del dia para una
zona de medicion determinada.

e % DE LLAMADAS ESTABLECIDAS: Esta compuesta por los siguientes campos:

NUMERO TOTAL DE INTENTOS DE LLAMADA ON-NET (por hora cargada):
Se debe especificar la cantidad de intentos totales de llamadas ON-NET
registrados durante la hora mas cargada de cada dia del mes objeto de
evaluacion.

NUMERO DE LLAMADAS ON-NET ESTABLECIDAS EXITOSAMENTE (por
hora cargada): Se debe colocar el nimero de las llamadas ON-NET que han
sido establecidas exitosamente dentro de la red durante la hora mas cargada de
cada dia del mes objeto de evaluacion.

Una llamada establecida exitosamente se considera ge acuerdo a los literales
establecidos de la a la g en el subtitulado “DEFINICION” de este parametro de
calidad.

El nimero total de llamadas ON-NET que han sido establecidas con éxito al
momento de la medicién, debe ser menor o igual al valor obtenido en el numero
total de intentos de llamada ON-NET.

NOTA: Para cada zona de medjcic')n las celdas correspondientes a los campos
“FECHA”, “HORA” “TRAFICO”, “NUMERO TOTAL DE INTENTOS DE LLAMADA ON-

NET (por hora cargada)” y “NUMERO DE LLAMADAS ON-NET ESTABLECIDAS

EXITOSAMENTE (por hora cargada)”, que contengan la informaciéon de la cuarta

mayor hora cargada del mes (carga normal) deben ser resaltadas en color amarillo.

[lcom: Representa el numero total de Illamadas ON-NET establecidas
exitosamente en la red del prestador del servicio, en la cuarta mayor hora
cargada del mes (carga normal), por zona de medicién. Esta informacion debe
ser replicada conforme a la celda resaltada del campo ‘NUMERO DE
LLAMADAS ON-NET ESTABLECIDAS EXITOSAMENTE (por hora cargada)”.

ill: Representa el nimero total de intentos de llamada ON-NET en la red del
prestador del servicio, en la cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal),
por zona de medicién. Esta informacién debe ser replicada conforme a la celda
resaltada del campo “NUMERO TOTAL DE INTENTOS DE LLAMADA ON-NET
(por hora cargada)”.

%llcom: Este es el indice principal de este parametro, y representa el porcentaje
de llamadas ON-NET establecidas en la red del prestador del servicio en la
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cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal), por zona de medicion. Este
valor se calcula de la siguiente manera:

%llcom = II(?om x100

¢ OBSERVACIONES: Se debe especificar alguna observacion, en caso de haberla,
relacionada a la informacion correspondiente.

Los valores calculaQos del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO
SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.7 (1.7) “TIEMPO DE ESTABLECIMIENTO DE LLAMADA”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacién del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE
TIEMPO DE ESTABLECIMIENTO DE LLAMADA
DEFINICION

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

REPORTES

Valores de tell medidos de acuerdo a la frecuencia de medicion, reportados trimestralmente
y entregados hasta 15 dias calendario después de concluido el trimestre, desglosados
mensualmente.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SUPERTEL y SENATEL la informacion de respaldo
en archivo digital y en un formato Gnico 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 validacion 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 comprobacion técnica ya
sea en mediciones con equipo de coleccion manual de datos o mediciones con equipo de
coleccion 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 pardmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demés especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento de parte del prestador del SMA, independientemente de que
el servicio de 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 tréafico del mes para una zona de medicion y un servicio determinados.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e INFORMACION DE MEDICION DE LA MUESTRA: Est4 compuesta por los siguientes
campos:

= MES: Se debe especificar el mes objeto del reporte. Se debera repetir la
informacién como meses se reporten en el trimestre.

= FECHA: Se debe indicar la fecha de la medicion. En esta columna deben
colocarse las fechas correspondientes a todos los dias de los tres meses del
trimestre en evaluacién. 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.

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana, Edif. Senatel. Telfs: 2947800 Fax: 2901010
Call Center 1-800SENATEL, Casilla 17-07-9777. www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec Quito-Ecuador



http://www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec/

24 de 38

HORA: Se debe reportar Unicamente la hora mas cargada del dia. Esta
informacidn debe ser colocada en el formato hh:mm:ss-hh:mm:ss y corresponde
a uno de los posibles datos:

00:00:00 - 00:59:59
01:00:00 - 01:59:59
02:00:00 - 02:59:59
03:00:00 - 03:59:59
04:00:00 - 04:59:59
05:00:00 - 05:59:59
06:00:00 - 06:59:59
07:00:00 - 07:59:59
08:00:00 - 08:59:59
09:00:00 - 09:59:59
10:00:00 - 10:59:59
11:00:00 - 11:59:59
12:00:00 - 12:59:59
13:00:00 - 13:59:59
14:00:00 - 14:59:59
15:00:00 - 15:59:59
16:00:00 - 16:59:59
17:00:00 - 17:59:59
18:00:00 - 18:59:59
19:00:00 - 19:59:59
20:00:00 - 20:59:59
21:00:00 - 21:59:59
22:00:00 - 22:59:59
23:00:00 - 23:59:59

Tal como lo establece el subtitulado “OBSERVACIONES” de este parametro de
calidad, la hora cargada diaria se determina con respecto a los valores maximos
de trafico para una zona de medicién y un servicio determinados; en este caso
corresponde al servicio de voz.

TRAFICO (Erlangs): Se debe reportar el trafico total del servicio de voz (saliente,
entrante y on-net) en Erlangs cursado en la hora méas cargada del dia.

e TIEMPO DE ESTABLECIMIENTO DE LLAMADA: Estd compuesta por los siguientes
campos:

TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED (por hora cargada): Se
debe especificar la cantidad total de llamadas establecidas en la red del
prestador del servicio durante la hora mas cargada de cada dia del mes objeto
de evaluacion.

TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS ANTES DE 12 SEGUNDOS EN LA
RED (por hora cargada): Se debe especificar el total de las llamadas
establecidas antes de los 12 segundos en la red del prestador de servicio
durante la hora mas cargada de cada dia del mes objeto de evaluacion.

NOTA: Las celdas correspondientes a los campos “FECHA”, “HORA” “TRAFICQ’,
“TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED (por hora cargada)’y “TOTAL DE

LLAMADAS ESTABLECIDAS ANTES DE 12 SEGUNDOS EN LA RED (por hora

cargada)”, que contengan la informacién de la cuarta mayor hora cargada del mes (carga

normal) deben ser resaltadas en color amarillo.
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¢ OBSERVACIONES: Se debe especificar alguna observacion, en caso de haberla,
relacionada a la informacion correspondiente.

NOTA:

e Elvalor objetivo mensual del parametro PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO se calcula
de la siguiente manera:

TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS ANTES DE 12 SEGUNDOS EN LA RED
x

TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED 100

%C =

Las variables de este indice se obtienen de las celdas resaltadas de los campos “TOTAL DE
LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED” y “TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS ANTES
DE 12 SEGUNDOS EN LA RED” para la cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal) para
este servicio. Estos valores deben ser colocados en la tabla que se encuentra en la parte inferior
del formato con la informacién correspondiente a cada mes del trimestre reportado.

MES 1 MES 2 MES 3

Total de llamadas establecidas dentro de la red en la cuarta
mayor hora cargada del mes

Total de llamadas establecidas antes de 12 segundos
dentro de la red en la cuarta mayor hora cargada del mes

Porcentaje de Cumplimiento

Nota 1: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda.

Los valores ca]culados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.8 (1.8) “PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE
PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS

DEFINICION

Porcentaje de llamadas caidas, con respecto al nimero total de llamadas establecidas,
medidos por zona de medicién para cada tecnologia (2G y 3G), en la cuarta mayor hora
cargada del mes (carga normal).

Una llamada seréa considerada como caida cuando luego de establecida no puede mantenerse
por causas atribuibles a la red en evaluacion.

REPORTES

a) Valores de llc medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién, reportados
trimestralmente por zona de medicion y tecnologia entregados 15 dias calendario
después de concluido el trimestre, con desglose mensual.

b) El indice %llc calculado mensualmente por zona de medicién y tecnologia, reportado
trimestralmente, entregado 15 dias calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicion seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la
evaluacion y verificacion 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 consideran que las zonas de medicion corresponderan a un area minima de 4 km2.

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 SENATEL y SUPERTEL la informacion de respaldo
en archivo digital y en el formato Unico que determine la SENATEL y 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 validacion 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 coleccibn manual de datos o mediciones con equipo de
coleccién 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.

El pardmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por 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 objeticos establecidos en cada parametro de calidad del SMA.

2G: Comprende las tecnologias GSM, GPRS/EDGE y CDMA.
3G: Comprende desde la tecnologia WCDMA/UMTS hasta HSPA +.
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2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e INFORMACION DE MEDICION DE LA MUESTRA: Est4 compuesta por los siguientes
campos:

MES: Se debe especificar el mes objeto del reporte. Se debera repetir la
informacién como meses se reporten en el trimestre.

ZONA DE MEDICION: Se debe especificar el nimero del area geogréfica en la
cual se efectud la medicion. Esta informacion debera ser repetida como zonas
se reporten en el mes.

TECNOLOGIA: Se debe establecer la tecnologia en la cual se realizo6 la
medicion. Esta puede ser 2G o 3G de acuerdo a la definicion establecida en el
subtitulado “OBSERVACIONES” de este parametro de calidad.

FECHA: Se debe indicar la fecha de la mediciéon. En esta columna deben
colocarse las fechas correspondientes a todos los dias de los tres meses del
trimestre en evaluacién. 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.

HORA: Se debe reportar unicamente la hora méas cargada del dia. Esta
informacidén debe ser colocada en el formato hh:mm:ss-hh:mm:ss y corresponde
a uno de los posibles datos:

00:00:00 - 00:59:59
01:00:00 - 01:59:59
02:00:00 - 02:59:59
03:00:00 - 03:59:59
04:00:00 - 04:59:59
05:00:00 - 05:59:59
06:00:00 - 06:59:59
07:00:00 - 07:59:59
08:00:00 - 08:59:59
09:00:00 - 09:59:59
10:00:00 - 10:59:59
11:00:00 - 11:59:59
12:00:00 - 12:59:59
13:00:00 - 13:59:59
14:00:00 - 14:59:59
15:00:00 - 15:59:59
16:00:00 - 16:59:59
17:00:00 - 17:59:59
18:00:00 - 18:59:59
19:00:00 - 19:59:59
20:00:00 - 20:59:59
21:00:00 - 21:59:59
22:00:00 - 22:59:59
23:00:00 - 23:59:59

Tal como lo establece el subtitulado “OBSERVACIONES” de los parametros de
calidad “PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS” y ‘TIEMPO DE
ESTABLECIMIENTO DE LLAMDAS?”, la hora cargada diaria se determina con
respecto a los valores maximos de trafico para una zona de medicién y un
servicio determinados; en este caso corresponde al servicio de voz.

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana, Edif. Senatel. Telfs: 2947800 Fax: 2901010

Call Center 1-800SENATEL, Casilla 17-07-9777. www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec Quito-Ecuador



http://www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec/

28 de 38

= TRAFICO (Erlangs): Se debe reportar el trafico total del servicio de voz (saliente,
entrante y on-net) en Erlangs cursado en la hora mas cargada del dia.

e % DE LLAMADAS CAIDAS: Esta compuesta por los siguientes campos:

* TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED (por hora cargada):
Se debe especificar la cantidad de llamadas establecidas en la red del
prestador del servicio durante la hora mas cargada de cada dia del mes objeto
de evaluacion para cada tecnologia (2G y 3G).

Para este indicador se entendera que una llamada establecida es la toma
exitosa del canal de tréfico en el interfaz aire, tal como lo sefiala el subtitulado
“OBSERVACIONES” de este parametro de calidad.

= TOTAL DE LLAMADAS CAIDAS (por hora cargada): Se debe especificar el
total de las llamadas caidas durante la hora més cargada de cada dia del mes
objeto de evaluacién para cada tecnologia (2G y 3G).

NOTA: Para cada zona de medicién vy tecnologia las celdas correspondientes a los
campos “FECHA”, “HORA” “TRAFICQ”, “TOTAL DE LLAMADAS ESTABLECIDAS
EN LA RED (por hora cargada)” v “TOTAL DE LLAMADAS CAIDAS (por hora
cargada)”, que contengan la informacién de la cuarta mayor hora cargada del mes
(carga normal) deben ser resaltadas en color amatrillo.

= |lc: Representa el total de llamadas caidas, en la cuarta mayor hora cargada del
mes (carga normal), por zona de medicién y por tecnhologia. Esta informacion
debe ser replicada conforme a la celda resaltada del campo “TOTAL DE
LLAMADAS CAIDAS (por hora cargada)”.

= |le: Representa el total de llamadas establecidas en la cuarta mayor hora
cargada del mes (carga normal), por zona de medicién y por tecnologia. Esta
informacion debe ser replicada conforme a la celda resaltada del campo “TOTAL
DE LLAMADAS ESTABLECIDAS EN LA RED (por hora cargada)”.

=  %llc: Este es el indice principal de este parametro, y representa el porcentaje
de llamadas caidas en la cuarta mayor hora cargada del mes, por zona de
medicion y por tecnologia. Este valor se calcula de la siguiente manera:

%llc = :I—C %100

le

e OBSERVACIONES: Se debe especificar alguna observacion, en caso de haberla,
relacionada a la informacién correspondiente.

Nota 1: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda.

Los valores ca]culados del indice de calidad también deben ser colocados en el FORMATO SMA-
C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.9 (1.9) “NIVEL MINIMO DE SENAL EN COBERTURA (ZONA DE
COBERTURA)”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacién del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE

NIVEL MINIMO DE SENAL EN COBERTURA (ZONA DE COBERTURA)
DEFINICION

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

REPORTES

El reporte de informacion, en el caso de mediciones realizadas por el operador, debera ser
remitido de conformidad con los formatos que establezcan para tal fin la Superintendencia de
Telecomunicaciones, conjuntamente con la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

Los reportes contendran la informacién de las zonas de medicion establecidas por la
SUPERTEL para cada periodo de medicion y deberan ser remitidos de acuerdo a los
cronogramas establecidos por este ente de Control.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicién seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la
evaluacion y verificacion 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 consideran que las zonas de medicion corresponderan a un area minima de 4 km2.

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

Las mediciones realizadas y el procesamiento de las muestras con los dos procedimientos
antes descritos, tendran la misma validez.

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

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

El parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por 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 medicion.- Es el area geografica establecida por la SUPERTEL para verificar el
cumplimiento de los valores objeticos establecidos en cada parametro de calidad del SMA.

2G: Comprende las tecnologias GSM, GPRS/EDGE y CDMA.
3G: Comprende desde la tecnologia WCDMA/UMTS hasta HSPA +.
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2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

ZONA DE MEDICION Y/O CARRETERA: En este campo se debe especificar el nimero
de la zona geografica o la carretera donde se realiz6 la medicién. Las zonas de medicién
de los parametros seran establecidas por la SUPERTEL de acuerdo a la Resolucién
TEL-042-01-CONATEL-2014, en la notificacion que la SUPERTEL remitira a los
Prestadores del SMA constara adicionalmente la codificacion para cada zona.

PERIODO DE MEDICION: Se debe establecer el periodo dentro del cual se realiz6 la
medicion, conforme a lo establecido en los cronogramas definidos por la SUPERTEL.

TECNOLOGIA: Se debe especificar la tecnologia a la cual es aplicable la medicion, que
puede ser 2G o 3G.

SERVICIO: Se debe especificar el servicio para el cual se va a realizar la medicién del
nivel minimo de sefial en cobertura. Este servicio puede ser DATOS o VOZ.

NUMERO TOTAL DE MUESTRAS DEL EQUIPO TERMINAL: Se debe colocar el
namero total de muestras sin discriminacion alguna de velocidad, respecto de la
medicién de una determinada zona.

NUMERO DE MUESTRAS QUE ESTAN DENTRO DEL LIMITE DE VELOCIDAD
MAXIMO ESTABLECIDO: Se debe colocar el nimero de muestras que se recolectaron
con una velocidad menor o igual a 60 kilémetros por hora, respecto de la medicion de
una determinada zona.

PORCENTAJE DE MUESTRAS QUE ESTAN DENTRO DEL LIMITE DE VELOCIDAD
MAXIMO ESTABLECIDO: Se debe especificar el nimero total de muestras que estén
dentro del limite de velocidad maximo establecido (60 kilbmetros por hora). Este valor
corresponde a la division del NUMERO DE MUESTRAS QUE ESTAN DENTRO DEL
LIMITE DE VELOCIDAD MAXIMA ESTABLECIDO para el NUMERO TOTAL DE
MUESTRAS DEL EQUIPO TERMINAL. Este porcentaje debe ser mayor o igual al 90%.

NUMERO TOTAL DE MUESTRAS VALIDAS: Se debe especificar el nimero total de
muestras que estén dentro del limite de velocidad maximo establecido (60 kilometros por
hora y que cumplan con los siguientes criterios:

USO DE EQUIPO DE COLECCION | USO DE EQUIPO DE COLECCION

MANUAL DE DATOS AUTOMATICA DE DATOS

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

e Se eliminaran las muestras de
frecuencias de canales de control
gue no correspondan a la banda
de frecuencias del prestador del
servicio objeto de la medicion.

e Las muestras validas de
RxLevel, RSCP o Ec/lo, se
obtendran sacando por area 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.

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

e Se eliminaran las muestras de
frecuencias de canales de control
gue no correspondan a la banda
de frecuencias del prestador del
servicio objeto de la medicién.

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

e Las muestras validas de RxLevel,
RSCP o Ec/lo, se obtendran

sacando secuencialmente el valor
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promedio de las mediciones de
cobertura que se registran cada
10 metros.

e NUMERO DE MUESTRAS VALIDAS QUE CUMPLEN EL NIVEL MINIMO DE SENAL:
Se debe especificar el nimero de muestras validas con nivel de sefial en el canal de
control del equipo terminal superiores o iguales del nivel minimo, de acuerdo a la
tecnologia y al servicio.

Los niveles minimos de sefial de acuerdo a la tecnologia y servicio son:

Servicio 2G 3G

RxLevel RSCP Ec/lo

2>-80 dBm 2-80 dBm =>-12 dB
Datos

2>-85 dBm 2-85 dBm 2>-14 dB
Voz

e PORCENTAJE DE COBERTURA: Este es el indice principal de este pardmetro, el cual
se va a calcular de la siguiente manera:

NUMERO DE MUESTRAS QUE CUMPLEN EL NIVEL MINIMO DE SENAL
= x

Y =
we NUMERO TOTAL DE MUESTRAS VALIDAS. 100

Este valor se calcula para cada tecnologia, por servicio, y por zona de medicion y/o
carretera.

e REFERENCIA DE GRAFICO DE COBERTURA: Aqui se debe especificar el nombre del
archivo adjunto que debe ser una imagen en la cual se pueda observar la cobertura
descrita por cada medicion. El archivo de imagen debe estar en formato *.bmp, *.gif,

*.jpg, etc).

e OBSERVACIONES: Se debe indicar alguna observaciéon que se haya obtenido respecto
de las mediciones.

El valor calculado por cada tecnologia, zona de medicion y/o carretera y servicio debera también
ser colocado en el FORMATO SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”

NOTA: Con la finalidad de verificar los datos presentados en el, FORMATO SMA-C-Qo0S-5.9
(1.9) “NIVEL MINIMO DE SENAL EN COBERTURA (ZONA DE COBERTURA)’, el Prestador
debera tener almacenada la informacion fuente por un (1) afio; la cual podra ser solicitada bajo
requerimiento de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuando lo considere pertinente.
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.10 (1.10) “CALIDAD DE CONVERSACION”
1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion del siguiente parametro de calidad:

NOMBRE
CALIDAD DE CONVERSACION
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, la evaluacion se realiza por zona de medicion
y por tecnologia.

REPORTES

El reporte de informacion, en el caso de mediciones realizadas por el operador, debera ser
remitido de conformidad con los formatos que establezcan para tal fin la Superintendencia de
Telecomunicaciones, conjuntamente con la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

OBSERVACIONES

Las zonas de medicion seran establecidas por la SUPERTEL, de manera anual. Para la
evaluacion y verificacion 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 consideran que las zonas de medicion corresponderan a un area minima de 4 km2.

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

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

El parametro de calidad y el valor objetivo, asi como las demas especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por 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 medicion.- Es el area geogréafica establecida por la SUPERTEL para verificar el
cumplimiento de los valores objeticos establecidos en cada pardmetro de calidad del SMA.

2G: Comprende las tecnologias GSM, GPRS/EDGE y CDMA.
3G: Comprende desde la tecnologia WCDMA/UMTS hasta HSPA +.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e ZONA DE MEDICION: En este campo se debe especificar el nimero de la zona
geogréafica de medicion o la carretera donde se realizé la medicion. Las zonas de
medicion seran establecidas por la SUPERTEL de acuerdo a la Resolucién TEL-042-01-
CONATEL-2014, en la notificacion que la SUPERTEL remitir a los Prestadores del SMA
constara adicionalmente la codificacion para cada zona.

e PERIODO DE MEDICION: Se debe establecer el periodo dentro del cual se realizé la
medicion. Esta informacién corresponde a uno de los dos semestres:

= ENERO-JUNIO
= JULIO-DICIEMBRE
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e TECNOLOGIA: Se debe especificar la tecnologia a la cual es aplicable la medicion. 2G
0 3G.

e SUMATORIA DE CALIFICACION DEL EQUIPAMIENTO: Se debe especificar el valor
total luego de la sumatoria de las calificaciones obtenidas de las llamadas de prueba.

e NUMERO TOTAL DE LLAMADAS DE PRUEBA: Se debe especificar el nimero de
llamadas de prueba realizadas desde la zona de medicién.

e CALIDAD DE CONVERSACION MOS: Este es el indice principal de este parametro, el

cual se va a calcular de la siguiente manera:

MOS = SUMATORIA DE CALIFICACION DEL EQUIPAMIENTO
h NUMERO TOTAL DE LLAMADAS DE PRUEBA

X

Este indice es calculado por zona de medicién y por tecnologia.

e OBSERVACIONES: Se debe especificar alguna observaciéon en caso de haberla
relacionada a las mediciones de prueba.

El valor calculado por cada tecnologia y zona de medicion debera tambien ser colocado en el
FORMATO SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD — GENERAL”

NOTA: Con fines de auditoria la Superintendencia de Telecomunicaciones puede efectuar
inspecciones de control donde se solicite al Prestador los nimeros de las lineas telefénicas hacia
las cuales se realiza las pruebas de MOS, por lo que se debe disponer de esta informacion.
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FORMATO SMA-C-Q0S-5.11 (1.11)-5.12 (1.12) “PORCENTAJE DE MENSAJE CORTOS
CON EXITO Y TIEMPO PROMEDIO DE ENTREGA DE MENSAJES CORTOS”

1. DESCRIPCION DEL FORMATO

El presente formato se utiliza para reportar la informacion de los siguientes parametros de
calidad:

NOMBRE

PORCENTAJE DE MENSAJES CORTOS CON EXITO
DEFINICION

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

REPORTES

a) Valores de Me y Mr medidos de acuerdo a la frecuencia de medicion reportados y
entregados trimestralmente hasta 15 dias calendario después de concluido el trimestre,
desglosados mensualmente.

b) El indice %Mr calculado, sera usado para la verificacion del cumplimiento del valor objetivo,
reportado y entregado trimestralmente hasta 15 dias calendario después de concluido el
trimestre, desglosado mensualmente.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacion de respaldo
en archivo digital y en el formato tnico 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 validacion del
indicador reportado.

La SUPERTEL podréa realizar las mediciones y los procesamientos de muestras que considere
necesarios para la verificacion del parametro, utilizando equipos de comprobacion técnica ya
sea en mediciones con equipo de coleccion manual de datos o mediciones con equipo de
coleccion automéatica 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.

El pardmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demés especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por 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 trafico, tomada de los valores maximos
diarios de trafico del mes para una zona de medicion y un servicio determinados.
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NOMBRE
TIEMPO PROMEDIO DE ENTREGA DE MENSAJES CORTOS
DEFINICION

Tiempo promedio medido en segundos, transcurrido entre el envio de un mensaje corto por
parte del usuario de origen y la recepcion 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.

REPORTES

a) Valores de Me y Tt medidos de acuerdo a la frecuencia de medicién, entregados
trimestralmente hasta 15 dias calendario después de concluido el trimestre, con desglose
mensual.

b) El indice Tm calculado mensualmente, sera usado para la verificacion del cumplimiento del
valor objetivo, reportado y reportado trimestralmente, con desglose mensual, hasta 15 dias
calendario después de concluido el trimestre.

OBSERVACIONES

El prestador del servicio debera remitir a la SENATEL y SUPERTEL la informacion 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 informacién objeto del reporte, previo requerimiento a la operadora, para validacion 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 comprobacion técnica ya
sea en mediciones con equipo de coleccion manual de datos o mediciones con equipo de
coleccion automéatica 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 pardmetro de calidad y el valor objetivo, asi como las demés especificaciones establecidas
son de obligatorio cumplimiento por parte del prestador del SMA, independientemente de que
el servicio se sustente en acuerdos o0 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 medicion y un servicio determinados.

2. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS

e INFORMACION DE MEDICION DE LA MUESTRA: Est4 compuesto por los siguientes
campos:

= MES: Se debe especificar el mes objeto del reporte. Se debera repetir la
informacién como meses se reporten en el trimestre.

= CENTRO DE SERVICIOS DE MENSAJES CORTOS (SMSC): Se deben
establecer tantos Centros de Servicios de Mensajes Cortos como posea el
prestador del servicio, y especificar el nombre del SMSC sin alteraciones del
registro realizado en la SENATEL.
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» FECHA: Se debe indicar la fecha de la medicion. En esta columna deben
colocarse las fechas correspondientes a todos los dias de los tres meses del
trimestre en evaluacion. 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.

= HORA: Se debe reportar Unicamente la hora mas cargada del dia. Esta
informacion debe ser colocada en el formato hh:mm:ss-hh:mm:ss y corresponde
a uno de los posibles datos:

00:00:00 - 00:59:59
01:00:00 - 01:59:59
02:00:00 - 02:59:59
03:00:00 - 03:59:59
04:00:00 - 04:59:59
05:00:00 - 05:59:59
06:00:00 - 06:59:59
07:00:00 - 07:59:59
08:00:00 - 08:59:59
09:00:00 - 09:59:59
10:00:00 - 10:59:59
11:00:00 - 11:59:59
12:00:00 - 12:59:59
13:00:00 - 13:59:59
14:00:00 - 14:59:59
15:00:00 - 15:59:59
16:00:00 - 16:59:59
17:00:00 - 17:59:59
18:00:00 - 18:59:59
19:00:00 - 19:59:59
20:00:00 - 20:59:59
21:00:00 - 21:59:59
22:00:00 - 22:59:59
23:00:00 - 23:59:59

Tal como lo establece el subtitulado “OBSERVACIONES” de este parametro de
calidad, la hora cargada diaria se determina con respecto a los valores maximos
de trafico para una zona de medicién y un servicio determinados; en este caso
corresponde al servicio de SMS.

=  TRAFICO (SMS): Se debe reportar el trafico total en nimero de SMS (saliente,
entrante y on-net) en la hora mas cargada del dia.

= NUMERO DE MENSAJES CORTOS ENVIADOS (por hora cargada): Se debe
especificar la cantidad total de SMS ON-NET enviados durante la hora de
medicion.

* NUMERO DE MENSAJES CORTOS RECIBIDOS EXITOSAMENTE (por hora
cargada): Se debe especificar la cantidad total de los mensajes ON-NET
enviados que han sido recibidos con éxito.

De acuerdo al subtitulado “Tamafio de la muestra de este parametro de calidad”
se excluyen de los mensajes cortos enviados y recibidos, aquellos mensajes
duplicados, los que no fueron procesados por insuficiencia de saldo del
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abonado/cliente-usuario origen y aquellos no entregados por indisponibilidad en
el terminal de destino.

= SUMATORIA DE TIEMPOS TRANSCURRIDOS DE LOS MENSAJES
CORTOS QUE HAN SIDO ENVIADOS Y RECIBIDOS EXITOSAMENTE (por
hora cargada): Se debe especificar la suma de los tiempos transcurridos de los
mensajes cortos enviados y recibidos exitosamente (ON-NET) por cada hora
cargada.

NOTA:_Para cada zona de medicién las celdas correspondientes a los campos
“FECHA”, “HORA’” “TRAFICO”, “NUMERO DE MENSAJES CORTOS ENVIADOS
(por _hora cargada)’, “NUMERO DE MENSAJES CORTOS RECIBIDOS
EXITOSAMENTE (por hora cargada)” y SUMATORIA DE TIEMPQOS
TRANSCURRIDOS DE LOS MENSAJES CORTOS QUE HAN SIDO ENVIADOS Y
RECIBIDOS EXITOSAMENTE (por hora cargada), gue contengan la informacién -de
la_cuarta mayor hora cargada del mes (carga normal) deben ser resaltadas en color
amarillo.

e PORCENTAJE DE MENSAJES CORTOS CON EXITO: Esta compuesto por los
siguientes campos:

= Mr: Namero de mensajes cortos recibidos exitosamente en la cuarta mayor hora
cargada del mes (carga normal) por cada SMSC. Esta informacién debe ser
replicada conforme a la celda resaltada del campo “NUMERO DE MENSAJES
CORTOS RECIBIDOS EXITOSAMENTE (por hora cargada)”

= Me: NUmero total de mensajes cortos enviados en la cuarta mayor hora cargada
del mes (carga normal) por cada SMSC. Esta informacion debe ser replicada
conforme a la celda resaltada del campo “NUMERO DE MENSAJES CORTOS
ENVIADOS (por hora cargada)”

= %Mr: Este es el indice principal de este pardmetro, el cual representa el
porcentaje de mensajes cortos recibidos en la cuarta mayor hora cargada del
mes por cada SMSC y se calcula de la siguiente manera:

Mr
%Mr = mx 100

e TIEMPO PROMEDIO DE ENTREGA DE MENSAJES CORTOS: Esta compuesto por
los siguientes campos:

= >Tti: Representa la sumatoria de todos los tiempos transcurridos de los
mensajes cortos que han sido enviados y recibidos exitosamente, en la cuarta
hora cargada. Este campo es medido en segundos.

= Tm: Representa el tiempo promedio de envio de mensajes cortos, en
segundos en la cuarta mayor hora cargada del mes por cada SMSC, y se lo
debe calcular de la siguiente manera:

DT,
Mr

e MENSAJES NO INCLUIDOS: Se debe especificar la cantidad de mensajes que han
sido excluidos durante la hora objeto de medicién (hora diaria mas cargada), y esta
compuesto por los siguientes campos:

Tm=

= NUMERO DE MENSAJES DUPLICADOS (por hora cargada): Se debe
especificar la cantidad total de SMS que estuvieron duplicados.
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= NUMERO DE MENSAJES NO PROCESADOS POR INSUFICIENCIA DE
SALDO DEL ABONADO ORIGEN (por hora cargada): Se debe especificar
la cantidad total de SMS que no fueron procesados por falta de saldo.

* NUMERO DE MENSAJES NO ENTREGADOS POR INDISPONIBILIDAD
DEL TERMINAL DESTINO (por hora cargada): Se debe especificar la
cantidad total de SMS que no fueron entregados por indisponibilidad del
terminal de destino.

e OBSERVACIONES: Se debe especificar alguna observacion en caso de haberla
relacionada a las mediciones de prueba.

Nota 1: Reemplazar el término MES x por: ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, segun corresponda.

Los valores calculados de los indices de calidad por cada SMSC deberan también ser colocados
en el FORMATO SMA-C-QoS “PARAMETROS DE CALIDAD - GENERAL”

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana, Edif. Senatel. Telfs: 2947800 Fax: 2901010
Call Center 1-800SENATEL, Casilla 17-07-9777. www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec Quito-Ecuador



http://www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec/

