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Importancia: Alta

@ 1dato adjunto

OBSERVACIONES CONECEL.pdf;

Estimados:

Buenas noches, por medio de la presente, nos permitimos remitir a sus Despachos, las observaciones de CONECEL
S.A al Proyecto de “NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO” dentro
del plazo otorgado para el efecto, sin perjuicio del presente correo, enviaremos el oficio correspondiente.

Cualquier duda quedamos a las érdenes.
Saludos,

Abg. Patricia Falconi C.
Coordinadora Marco Regulatorio-CONECEL

Gerencia de Regulacién

Av. Amazonas N44-105 y Rio Coca
+593 (02) 5004040 Ext. 2736
+593 (09) 93995928
pfalconc@claro.com.ec

Quito — Ecuador

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD: La informacién contenida en este e-mail es confidencial y s6lo puede ser utilizada por el individuo o la entidad a
la cual esta dirigido. Si usted no es el receptor autorizado, cualquier retencion, difusion, distribucion o copia de este mensaje esta prohibida y
sancionada por la ley.

Si por error recibe este mensaje, favor reenviarlo a su transmisor para comunicar la recepcién equivocada y borre inmediatamente el mensaje
recibido.

CONECEL no asume responsabilidad sobre informacién, opiniones o criterios contenidos en este e-mail que no estén relacionados con negocios
oficiales.

Privileged/Confidential Information may be contained in this message. If you are not the addressee indicated in this message, you should destroy
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Quito, 18 de enero de 2018

GR-129-2018

Sefor Ing.
WASHINGTON CARRILLO

Director Ejecutivo .
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES —

ARCOTEL
Presente. -

Ref.- Comentarios al proyectc de "Norma Técnica de Calidad para la
Prestacicn del Servicio Movil Avanzado”

De mi consideracion:

CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL (en
adelante “CONECEL"), debidamente representado por VICTOR MANUEL GARCIA
TALAVERA, en calidad de Apoderado Especial, segun se desprende del Poder N?
P0O0200 otorgado ante la Notaria Dra. Maria Tatiana Garcia Plaza, N? 23 de Guayaquil,
ante usted comparezco y senalo lo siguiente:

Habiéndose publicado en la pagina web de ARCOTEL, el proyecto de "WORMA
TECNICA DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO”
dentro del procedimiento de consultas publicas previsto en la Ley, en el plazo establecido,
presentamos los siguientes Comentarios al mismo:

COMENTARIOS GENERALES

1. Claridad en toda la Resolucion

Hemos observado gue el proyecto de nommativa, no establece claramente la
metodologia que seria utilizada por parte de ARCOTEL para: {i} evaluacion anual del
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cumplimiento del paramefro de calidad; v, (i} la forma en la que se determinaria el valor
economice al momento de una sancion.

Asi mismo, la Normativa debe ser muy clara en especificar que los parametros
informativos de datoes no son  automaticamente aplicables para el 2019; debe
especificarse claramente, gue los mismoes deben pasar un proceso de evaluacion de los
datos recclectadeos, ser consensuados con las operadcras de SMA como determina el
Contrato de Concesidn y posteriormente ser sometido a Audiencias Publicas; por ende
debe ser eliminada cualquier referencia a que l0s mismos seran aplicables para el 2019,
independientemente de que se haga una vaga alusién al proceso de Audiencias Publicas.

Dentro de las Disposiciones Transitorias, es necesario que se especifiqgue
claramente qué sucedera con el periodo del 2014 a ia fecha en la que se expida la nueva
resolucién; considerando todes los argumnentos tecnicos, econdmicos y legales respecto
de la inaplicabilidad, imposibilidad de cumplimiento y viclacién de derechos consagrados
en el Contrato de Concesién respecto a la Resolucion No. TEL-042-CONATEL-2014.

2. Considerar evolucion tecnolégica y no requerir inversién en tecnologias en
desuso

A lo large del proyecto de normativa, no se logra identificar que ARCOTEL haya
considerado la evolucidn tecnoldgica acelerada por el gque atraviesa la industria;
pretendiendo gue existan mejoras de servicios en tecnologia 2G; aun cuando la misma ya
no cuenta con actualizacién de equipamiento y soporte. Se debe considerar que las
inversiones que ARCOTEL pretende que se realicen en este tipo de tecnelogias —que
repetimos estan cayendo en desuso, razén por la cual ya ni siguiera existen vendors en el
mercado que oferten equipos, features y demas--, genera un retroceso de implementacion
de nuevas tecnologias y nuevos sitios para que mas clientes se beneficien de los mismo.
Por ello, se requiere que todos los parametros de calidad en 2G, sean meramente
informativos y no se establezca una obligatonedad de inversién en dicha tecnologia.

3. El Proyecto de Resolucién atentaria a la libre competencia

De manera general la libre competencia consiste en gque cualguier persona o
empresa es libre de participar en una detemrminada actividad econdmica. En si, dos o mas
comrpelidores gue gelddr en urm rrismg irercady, cumniter saramenle gntre gllos, con &l
objetivo de alcanzar un fin, tomando sus propias decisiones dentro de tal contienda.
Entiendase como fin, el de captar la mayor cantidad de compradores, clientes,
consumidores y en especial mayor margen de ganancias econdmicas.
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En un concepto mas técnico, el INDECOPI {Instituto Nacionat de la Competencia vy
de la Proteccidon de la Propiedad Intelectual del Perd) menciona que la libre competencia
“es el resultado de ia concurrencia libre en el mercado de ofertantes que producen bienes
0 servicios similares y, a su vez, consumidores que toman decisiones libres sobre sus
compras en ef mercado con informacion suficiente y calidad de los productos, sin gue en

esas decisiones intervengan fuerzas distintas a las del mercado mismo”.’

Partiendo de la definicion del INDECOPI, se puede definir a la libre competencia
econémica como la cencurrencia de ofertantes y consumidores en el mercado en gjercicio
de sus libertades que implica, para el oferente, la toma de decisiones empresariales en
pro de sus intereses a fin de obtener la mayor ganancia econémica posible, ya sea
mediante la reduccién de costos ¢ la superioridad técnica mientras para el consumidor
esa libertad se traduce en el libre acceso a la variedad de bienes y servicios ofertados
conforme a sus necesidades.

La libre competencia, forma parte de un derecho de mayor amplitud que es el de la
Libertad de empresa que es la libertad para la creacion, conservacion, proteccion,
ejercicio, transmision y extincion de la empresa®. Dentro del ejercicio de esta libertad esta
la de competir con el fin de lograr el desarrollo y lucro econdmice empresarial.

En nuestra Constitucion el derecho de la libertad de empresa se lo puede
identificar en el articulo 66, nimero 15 que menciona como un derecho de libertad el
desarrollar actividades econdmicas, en forma individuat o colectiva, conforme a los
principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

Segun Pinkas Flint, “ef obfetivo de proteger a la libre competencia econdmica,
surge de la necesidad de controlar fos excesos de los ofertantes en materia de
produccion, asi como de castigar estas practicas para lograr un buen funcionamiento de la
concurrencia en el mercado™.

" INDECOPI, Pregunlas sobre la libre competencia en el marce de una economia global, pregunta 1 ; Qué enbiende per libre
competencia?, Lima: INDECOPI, 1997, pag. 7

? GRIJALVA JIMENEZ Agustin, TROYA JARAMILLO José Vicente, "Elementos para un derecho de la Competencia en el
ecuador”, FORO revista de derecho No 1,UASB / CEN uito, 2003 '

* PINKAS Flint, “Tralado de Defensa de la Libre Competencia”. Estudio Exegético del Dacrelo Legislativa 701, Fonde
Edilorial Pontificia Universidad Caldlica del Peni. Primera Edicion, Lima 2002 pag. 23
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La proteccion de la libertad de competencia como bien juridico protegido por el
Estado, no solo consiste en garantizar la libre concurrencia al mercado vy la garantia de
una competencia efectiva en base a la limitacién de [a libertad de empresa, sino también
en la igualdad juridica de los competidores que implica la aplicacion de condiciones
diferentes causando desigualdades competitivas y el heneficio de los consumidores que
pueden conseguir una mayor produccién u oferta de bienes a menores precios.

En el sector que somos partes, la Ley Organica de Telecomunicaciones en su
articulo 3 numero 8 indica como un objetive de dicha norma el “establecer el marco legal
para la emision de regulacion ex ante, que permita coadyuvar en el fomenltc, promocion
¥ preservacion de [las condiciones de competencia en los mercados
correspondientes en el sector de las telecomunicaciones, de manera gue se
propenda a la reduccion de tarifas y_a la mejora de la calidad en la prestacion de
servicios de telecomunicaciones” (Ic resaltado nos pertenece). Por otra parte el articulo
89 de la misma Ley, menciona que el Servicic Universal “constituye la obligacidn de
extender un ceonjunto definido de servicio de telecomunicaciones, a todos los habitantes
del territoric nacional, con condiciones minimas de accesibilidad, calfidad (...){lo resaltado
nos pertenece).

Con los antecedentes indicados, sefalamos que el Proyecto de Resolucion
atentaria a la Libre Competencia, por cuanto pretende que todes los operadores de
telecomunicaciones del Servicio Movil Avanzado, deban dar una misma calidad del
servicio, lo cual limita a que las operadeoras puedan tener elementos diferenciadores,
diferentes a los de precio. El establecer parametros maximos y no minimos —como
pretende la Autoridad, al ir elevando los porcentajes de cumplimientcs, por haberse
observado su cumplimiento, sin una justificacion técnica, econémica y regulatoria como fo
dispone fos Conlratos de Concesion del SMA-- genera gue las operadoras no puedan
competir en libre competencia; a mas de gue dicho establecimiento maximo, trasgrede
directamente el articulo 89 de la LOT, debido que los parametros maximos provocaran
que los operadores empleen todos sus esfuerzos en cumplir los parametros de calidad en
todas las zonas {urbanas, rurales, carreteras) en lugar de ofertar servicios de
conformeidad a las necesidades de los diferentes tipes de clientes acorde a |la
competencia impuesta por el mercade. Recordemos que el Plan TIC 2016-2021,
establece como objetive fomentar el despliegue de infraestructura moévil; particular que se
verd gfectadu por gl estabilecimients de conceptos maximuos, sin pusibilivad dg inversiones
en nuevos sitios por parte de las operadcras del SMA,

Guayaguil: av. Fi s e Qrelia il o Borges, edificis m. PBX: 595 4 5000040 Pagina 4 de 18



En virtud de lo expuesto, consideramos que, al pretenderse exigir una calidad igual
entre todos los operadores del SMA, dejande sin un elemento diferenciador por parte las
mismas hacia sus usuarios, el Régimen de regulaciéon de mercados en el SMA, se vuelve
innecesario.

4. Modificacion de los Parametros de Calidad previstos en el Contrato de
Concesion

El Contrato de Concesion para la prestacion del Servicio Movil Avanzado y Larga
Distancia [nternacional suscrito entre CONECEL y el Estado ecuatoriano en sus Clausulas
40.1 y 40.2 indican lo siguiente:

“40.1 Los Servicios Concesionados seran prestados sobre fa base de [os
Parametros Minimos de Calidad establecidos en el Anexo 5.

Los Parametros de Calidad del servicio constan en el Anexo 5 del presente
Contrato y posteriormente seran establecidos anualmente por el CONATEL,
teniendo en cuenta ef punto de vista de la Sociedad Concesionaria.

40.2 La SENATEL, de conformidad con el procedimiento que para el efecto
establezca y considerando los avances tecnolégicos, el crecimientc de fas
necesidades de los Servicios Concesionados y las inversiones requeridas, podra
revisar de comun acuerdo con la Sociedad Concesionaria en cualquier
momento los Parametros Minimos de Calidad tomando _en cuenta las
recomendaciones de la UIT, de fa European Telecommunications Standards
Institute (ETSI y de la Federal Communications Commission (FCC). La
SENATEL sometera a consideracion del CONATEL los Parametros Minimos de
Calidad revisados. En cualquier caso, debe procurarse la mejora del servicio al
Usuario. De ninguna manera los nuevos Parémelros Minimos de Calidad podran
ser inferiores a los establecidos como Farametros Minimos de Calidad
establecidos inicialmente en el Anexo 5 de este Contrato.” (Lo resaltado nos
corresponde)

De las clausulas citadas se colige que los parametros de calidad deben ser
entregados, cumplidos, bajo lo acordado en el titulo habilitante, cualquier modificaciéon
debe ser acordada entre las partes (CONECEL — Estado ecuatoriano) y no bajo la
voluntad de una sala de ella,

La naturaleza del Contrato de Concesion radica en que este es un acuerdo y
consentimiento mutuo entre las Partes (CONECEL — Estado ecuatoriane), la cual entre
otros aspectos se sustancia y tiene su razdn de ser, en la necesana estabilidad
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contractual asi como ef equitibrio econdmico del contrato. Por tanto, la modificacion
unilateral con la fijacién de nuevas condiciones distintas a fas inicialmente convenidas,
volveria impredecible su ejecucion.

Aplicar esta Resolucion es una infraccion contractual, como es la modificacion
unilateral de los términos del Contrato; en casc de que no se pueda llegar a un acuerdo
entre las Partes.

OBSERVACIONES ARTICULO POR ARTICULO

A continuacion indicamos nuestras observaciones al Proyecto de Resolucion
Articulo por articulo

e Articulo 3 Definiciones

o En la definicion de “parroquia”® es necesario que dentro de esta definicion
se considere como zona de medicidon Unicamente la zona amanzanada,
poblada o cabecera parroquial de la parroquia, ya gue si bien actualmente
se excluyen mediciones en el post-procesamiento de datos de las zonas
evaluadas, se debe plasmar en el documento los acuerdos realizados entre
ARCOTEL vy las operadoras que facilitan la aplicacién técnica de la norma,
ya que en el apartado habla de parroquias urbanas o rurales sin distincidn
o particularidades de su medicién

e Articulo 3

o Carregir la numeracion del articulo y reemplazar por la nominacion “Articulo
47,

o En el numeral 3.1 (conforme el texto del Proyecto remitido):

* No se aclara la metodologia de evaluacién anual, que establezca
claramente los pasos a seguir para obtener el valor del consolidado
por parametro, aspecto fundamental para conocer como seremos
evaluados por prestadores del servicio.

= Dada fa dindmica constante del mundo de radiofrecuencia, es

necesario que una vez que ARCOTEL realice mediciones para
validaciones se remitan los resultados de las mismas dentro de los
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e Articulo 4

15 dias siguientes (tal como se establece la obligatoriedad para los
Operadores en la ficha técnica de nivel de cobertura), a fin de
analizar dichos resultados y definir la necesidad o no de
cofrecciones técnicas necesanas y oportunas.

El Contrato de Concesidn para la prestacion del Servicio Movil
Avanzado suscrito por CONECEL, indica que debe ser un indice
Unico de cumplimiento por parametro de QoS; por lo que, la
evaluacion deberia realizarse teniendo en cuenta esta situacion.

No se aclaran como se va a determinar el valor econdmico, o como
se va a determinar el grado o porcentaje de incumplimiento del valor
objetiva. Se debe dejar claramente expresada la metodotogia o en
su defecto, incluir una tabla de porcentaje de incumplimiento vs
porcentaje de sancion.

Si bien ya no es una obligacién la publicaciéon en la pagina web,
respectc de los resultados de la evaluacién de los parametros de
calidad, es importante considerar que en caso de realizarse la
publicacion no debe menoscabar el intangible que es la buena
imagen de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, es
menester sefalar que las publicaciones deben ser verificadas
conjuntamente con el Operador antes de |la publicacion.

o Corregir la numeracion del articulo y reemplazar por la nominacién “Articulo

5"

o En el primerinciso del articulo 4:

La informacion contenida en la publicacion de Mapas de Cobertura
en la pagina web de cada Operador se basa en predicciones; razén
por lo que dicha informacion no debe ser utilizada con caracter de
confrol y apertura de procesos sancionatorics de los Parametros de
Calidad.

o Enlaletra “a” de este articulo:

Reemplazar por el siguiente texto cuya parte en negrilla es ia
afadida: "La medicidn por parroquia, dentro del area geografica en

pllana y Alierte Burges, erifice C=nirm. PBX: 592 4 bod4as0 Pégina 7 de 18



o}

&}

la cual se cuenta con zonas amanzanadas de la misma,
independientemente de que sea considerada urbana o rural”

En la letra “b” de este articulo:

Reemplazar por el siguiente texto cuya parte en negrilla es la
anadida: ‘Las parroquias a evaluarse seran determinadas
anualmente por la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, con base en
la infraestructura instalada y operativa, reportada a la ARCOTEL o
publicada en mapas de prediccion de cobertura por parte def
prestador del servicio. Adicionalmente, en atencién del inferés
publico, la ARCOTEL podra considerar reclamos presentados por
falta de cobertura, dentro de las zonas o areas de cobertura
reportadas o publicadas por el prestador en mapas de prediccion
de cobertura. ”

Debe constar los parametros objetivos en base a los cuales se
determinaran las parroguias de medicion.

Se debe incluir que ARCOTEL debe entregar la informacion
necesaria para la evaluacion de estos parametros.

Es necesario sefialar que el tener infraesfructura instalada no
implica que se cubra toda la zona provectada en prediccidon de
cobertura, pues todo depende de las condiciones geograficas y de
referencia.

Considerar que los reclamos de los clientes es un criterio totalmente
subjetivo gue no puede ser calificado come valido para determinar
las zonas de medicion

Al eliminarse la zona de medicion de 4Km2, queda la interrogante
como se va a proceder en el 2018, considerando que la
planificacion gjecutada fue en razén de zonas de 4Km2.

Cémo se estableceran las parroguias, y la cantidad de las mismas
por ano, necesitamos los criterios objetivos que apalancan esta
revision a las operadoras.

En la letra "¢” de este articulo

Tal como se demuestra en lag estadisticas anteriores, las zonas de
medicion se han incrementado de afio a afio, por lo que es
necesario se establezca una metodologia para la determinacion de
zonas de medicion.
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En la letra “d” de este articulo
=  En el primer item como segundo parrafo incorperar lo siguiente;

“ No se realizara la medicion en zonas con orografia irreguilar,
sitios con quebradas, y zonias altas.
- No se consideraran durante la medicidn rutas de acceso ©
carreleras.
- No se consideraran zonas despobladas;, se incluiran las
zonas amanzanadas segun datos del INEC.”

»  ;Qué pasa con aqguellas pammoquias que en el afio de medicién
acontece los eventos catastréficos?

»  Deben incluirse eventos que no son de control de la operadora,
como son fas barreras para el despliegue de infragstructura
emitidos porlos GAD's.

» Respecto al ultimo parrafo de esta letra, lo indicado es aplicable
siempre y cuando a mitad del afio de medicién, las zonas nc sean
modificadas ¢ agregadas nuevas zonas de medicion.

En la letra “g” de este articulo.

» Dada la dinamica constante del mundo de radiofrecuencia, es
necesano que una vez que ARCOTEL realice mediciones para
validaciones, se remitan los resultados de las mismas dentro de los
15 dias siguientes {tal como se establece en la ficha técnica de nivel
de cobertura), a fin de realizar las verificaciones o correcciones
técnicas necesarias.

e« Articulo 5

o

Corregir la numeracion del articulo y reemplazar por la nominacion “Articulo
6"

Es fundamental establecer un mecanismo en base el cual se determinen
areas de medicion mas homogéneas, va que existen zonas como
Galapagos y Zonas Orientales en las cuales se utiliza la transmisién
satelital condiciones netamente técnicas que dificultan scbremanera el
cumplimiento de los pardmetros de calidad, por lo que es inadecuado
considerar estas zonas como una zoha independiente para las
evaluaciones de medicion.
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= Disposiciones Transitorias

e}

e}

e}

Disposicion Transitoria Primera:

ARCOTEL debe especificar si se va a requerir una Certificacion de
Guias, y en tal escenario considerar un tiempo prudencial de
elaboracion.

Disposicion Transitoria Segunda:

La revision y actualizacibn debe ser en conjunio con las
Operadoras.

Debe indicarse que para el afio 2018, los parametros son
informativos, finalizado dicho afio, en hase a la revision y analisis en
conjunto con las operadoras del SMA, se determinara la aplicacion
0 no de los mismos. Como se encuentra redactado, ya se da por
hecho que dichos parametros seran aplicables para el 2018, aun
cuando se haga alusidén en el texto que la Direccion gjecutiva los
revisara. Asi mismo, debe quedar claro que toda nueva obligacion o
maodificacion normativa debe pasar por Audiencias Pdblicas. En el
caso particular, de indices de calidad, ARCOTEL debe cumplir con
el proceso determinado en el Contrato de Corncesion, esto es que
tos mismos sean consensuados.

Disposicién Transitoria Tercera

Letra “a) SMA-Q0S10, unicamente para la tecnologia 2G”.
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* Se debe establecer el MOS para 2G como informativo todo
el {iempo y no indicar que al ano siguiente es obligatorio ya
que en caso de no cumplir con el valor objetivo, generaria
para los prestadores de servicio una restriccion en contra de
la tendencia tecnoldgica, toda vez que los operadares va no
realizan inversiones en una tecnologia en decadencia,
considerando incluse que los propios proveedores no
realizan desarrollos para mejorar GSM. ARCOTEL deberia
mantener como informativo este parametro hasta que se
produzca el apagado de la red en dicha tecnologia, evitando
asi el anclaje a la tecnologia.

OBSERVACIONES A LAS FICHAS METODOLOGICAS DEL ANEXO 1

Guito:-5

A continuacién indicamos nuestras observaciones a las Fichas Metodolégicas que
constan en Anexo 1 del Proyecto de Resolucidn:

Relacion con el Clienfe:

o}

Respecto a la metodologia de medicidn, la propuesta debe
considerar que la escala de tipo Likert es una escala psicometrica
comiunmente utilizada en cuestionarics, © encuestas de
investigacion, cuando respondemos a un elemento de un
cuestionaric elaborado con la técnica de Likert, lo hacemos
especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion
{elemento, item o reactivo}. Una escala es una serie de items o
frases gue han sido cuidadosamente seleccionados, de forma que
constituyan un criteric valido, fiable y preciso para medir de alguna
forma los fendmenos sociales, en este caso se intenta medir de
manera fehaciente la opinidbn de un abonado, usuario/cliente en
relacion a la amabilidad, disponibilidad, v rapidez en servicio al
cliente prestado por la operadora. Propuesta de Escala
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3
SatisTechn 4
adiferente 3
Poco satisfecho 2
Nadasatisfecho 1

En este sentido, ta respuesta que brinda el individuo debe ser en
base a una escala que se conforma en alternativas claras y que
expresen aspectos, positivos, negativos y un punto neutro, este
equilibric es fundamental para medir encuestas. Cada escala que se
plantee colocar como alternativa de respuesta debe declarar no sélo
las dos posturas extremas, sino también graduar las intermedias. A
medida que la escala gane en sensibilidad, ganara también en
precision.

El error muestral debe establecerse en no mas del 5%, estandar
utilizado en la medicion de encuestas. Finalmente, es importante
sefialar que las preguntas deben ser levantadas en conjunto entre
ARCOTEL vy los prestadores, para evitar sesgos o errores de
conceptos, aprovechando el expertiz de las operadoras en la
relacién con los abonados.

*+ Porcentaje de Reclamos Generales:

C

Es importante sefalar de manera general que los parametros de
servicio no pueden ser ajustados sin ninguna justificacion técnica
aduciendo ia meodificacidn Unicamente al sobrecumplimiento de
estos parametros por parte de los operadores.

Si bien es cierto, la meta ¢ el mundo ideal de toda empresa es no
tener reclamos, debemos estar claros que los procesos, incluso los
tecnologicos poseen un margen de error, en tal sentido,
consideramos que una reduccidon del pardmetro actual no es
justificada.

» Tiempo de Resolucién de Reclamos

o}

Es importante sefalar de manera general que 105 parametros de
servicio no pueden ser ajustados sin ninguna justificacion técnica
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aduciendo la meodificacién dnicamente al sobrecumplimiento de
estos parametros por parte de los operadores.

Respecto a la definicidn del parametro, ARCOTEL debe especificar
en la ficha si en la medicién se deben considerar reclamos
generales y reclamos de facturacion, para obtener el parametro de
calidad.

» Tiempo de Espera por Respuesta de Operador Humano

o]

En lo referente al item de observaciones La nomativa tiene que ir
conforme a la evelucion tecnoldgica, no sélo a nivel técnico, sino de
servicio al cliente; Se debe considerar que el arbel del IVR tiene una
l6gica que busca brindar la informacion oportuna y necesaria para la
atencién del cliente, por lo que, es necesano que el cliente escuche
la informacion que se proporciona, asi como las ramificaciones u
opciones del IVR para una mejer atencién, con esto se ftrata de
evitar el acceso directo a la opcion de atenciéon por operador
humano, ya que hoy en dia las empresas se enfocan en automatizar
procesos rutinarios © que no requieren de un asesor.

 Reclamos de Facturacion y Tasacion

o]

Es importante sefalar de manera general que los parametros de
servicio no pueden ser ajustados sin ninguna justificacion técnica
aduciendo la modificacidn Onicamente al sobrecumplimiento de
estos parametros por parte de los operadores.

Se debe considerar ademas si bien la meta o el mundo ideal de
toda empresa es no tener reclamos, debemos estar claros que los
procesoes, incluso los tecnologicos poseen un margen de error,

« Porcentaje de Llamadas establecidas

e}

En lo referente a la definicidon del parametro se solicita que este
parametro sea no Unicamente en llamadas originadas y terminadas
dentro de [a propia red, sino también en redes offnet, considerando
ta-mtegridad-detindicador, particutar que va-en-concatenacitém-de-1a
calidad de todo tipo de llamadas gue los abonados/clientes vy
usuarios realizan.
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o Respecto al valor objetivo, las operadoras  solicitan  96%,
considerando que el prestador del servicio utiliza en ciertas zonas la
transmisidn satelital, lo que podria inferir en este parametro, foda
vez que la disponibilidad del satélite esta sujeta a condiciones
climaticas, meteorologicas, radioeléctricas, entre otras.
Adicionalmente, realizando un analisis de Regulacion Comparada
en varios paises de la regidn, podemos observar los siguientes
valores objetivos, o cual sustenta nuestra solicitud de mantener un
valor objetivo minimo del 96%: En Perd, Panama y Argentina se
tiene el siguiente valor objetivo: %llcom = 95%; En Paraguay y
Costa Rica se tiene el siguiente valor obietivo: %llcom = 70%.

e Tiempo de Establecimiento de Llamada
o Enlo que respecta a ta definicion del parametro se sclicita que este
parametrc sea no Unicamente en llamadas originadas y terminadas
dentro de la propia red, sino también en redes offnet, considerando
la integridad del indicador, particular que va en concatenacion de la
calidad de todo tipo de llamadas que fos abonados/clientes vy
usuarios realizan.

« Nivel Minimo de Sefial en Zona de Cobertura
o Para lo referente a la definicion de parametro se propone el
siguiente texto con lo afadido en negrilla: “Es ef nivei minimo de
seflal en una parroquia establecida por la ARCOTEL, dentro de un
area en la cual el prestador del servicio publigue su mapa
prediccion de cobertura del servicio al abonado, cliente o usuario;

incluye la sefial disponible en carretera”

o La verificacion por parte de ARCOTEL de los valores objetivos, de
ninguna manera implica un incumplimiento y por lo tanto no da lugar
al inicio de ningun tipo de proceso sancionatorio; sino mas hien el
Regulador deberia solicitar el reajuste en la publicacidn de
Cobertura del Operador.

¢ No se puede sancionar una prediccidn, que se basa en modelos
matematicos especificos por lo que se sugiere Unicamente ajustar
los mapas de prediccion de cobertura,
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En lo referente a las variables que conforman el indice en lo que
respecta a RSRP (4G), al ser indicadores minimos, los niveles de
zona de cobertura para 4G deberia considerarse al menos -110
dBm tomando en cuenta que para brindar SMA mediante 4G, las
condiciones de RF son totalmenfe diferentes que para otras
tecnologias.

En lo concerniente a [as observaciones, dada la dindmica constante
del mundo de radiofrecuencia, es necesario gque una vez que
ARCOTEL realice mediciones para validaciones se remitan los
resultados de las mismas dentro de los 15 dias siguientes (tal como
se establece en la ficha técnica de nivel de cobertura), a fin de
analizar dichos resultados vy definir la necesidad o no de
cormrecciones tecnicas.

Calidad de Conversacion (MOS)

o)

Dentro del valor objetive, s precisc sefialar que una variacién de
este parametro desde 2.8 hasta 3.3, es imperceptible para el oido
humano por lo que no se evidencia el beneficio que tendria el
usuario con esta modificacién.

La modificacion del parametro de 2G de informativo a obligatorio en
caso de incumplimiento, generaria para los prestadores de servicio
una restriccion en contra de la tendencia tecnoldgica, toda vez que
los operadores ya no realizan inversiones en una tecnologia en
decadencia, considerando incluso que los propios proveedores no
realizan desarrollos para mejorar GSM. ARCQOTEL deberia
mantener como informativo este parametro hasta que se preduzca
el apagado de la red en dicha tecnologia, evitando asi el anclaje a
la tecnolegia.

En el apartado de observaciones, las mediciones de muestras para
la verificacion del parametro debe estar detallado en un manual de
provedimignlus.

Promedio de Tiempo de Ida y Regreso de un Paquete
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Los indicadores de datos al ser informativeos, vy al no tener una base
estadistica sélida de aspecto técnico, no justifica que se fijen
valores objetivos; especiaimente porgue no tendrian un justificativo
al no tener ARCOTEL datos referenciales del pais.

Se debe establecer expresamente en la normativa gque los
parametros de calidad de datos, después del afic en el cual son
informativos deben pasar por el respectivo proceso de audiencias
publicas previo a la fijacién de valores objetivos de cumplimiento
obligatorio, ahora bien en el hipotético caso que ARCOTEL
mantenga su directriz de colocar valores objetivos, solicitamos que
no sean maximos o techos, sino mas bien minimos, conforme lo
estipula la regulacion:

»  Tamafo del paquete de datos: 32 bytes. para 3G: 450 ms

* Tamafio del paguete de datos superior a 1400 bytes para
3G: 200 ms

*  Tamafio del paquete de datos: 32 hytes para 4G: 200 ms

* Tamafio del paguete de datos superior a 1400 bytes para
4G: 150ms

El indicador no debe contemplar prueba de extremo a extremo pues
se involucra en la evaluacion a terceras partes, tales como
responsable de la conexion de intemet de Server y del server como
tal. Se sugiere que la prueba sea desde terminal del abonado hasta
el Gateway de Internet de la Operadora.

No se puede definir valores objetivos iguales para tecnologias 3G y
4G puesto que precisamente uno de los objetivos de 4G es reducir
la latencia con respecto a tecnologias anteriores y por ende los
tiempos indicados para 3G seran de muy dificil cumplimiento.

Forma de medicion indica la existencia de 3 servidores locales con
dominio en intemet pablico, se debe especificar si los servidores
seran alcanzables a traves del NAP Local o NAPUe otras
ubicaciones geograficas pues esto afecta las tiempas de medicion.

Tasa de Transferencia Promedio de Datos (FTP)
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o En cuanto al valer objetivo para 4G:

*» Los indicadores de datos al ser informatives, y al no tener
una base estadistica solida de aspecto técnico, no justifica
que se fiien valores objetivos; especialmente porque no
tendrian un justificativo al no tener ARCOTEL datos
referenciales del pais.

* Se debe establecer expresamente en la normativa que los
parametros de calidad de datos, despues del afio en el cual
son informativos deben pasar por el respectivo proceso de
audiencias publicas previo a la fijacion de valores objetivos
de cumplimiento obligatorio.

* En el SMA es imposible garantizar velocidades minimas,
considerando la naturaleza y variables del servicio de
suscripcion, es importante que ARCOTEL verifigue en su
propio informe la regulacién comparada habla de considerar
Unicamente el promedic de tedas las muestras para
nomalizar las mediciones, por lo que no es técnicamente
correcto fijar velocidades minimas.

* Se propone los siguientes valores objetivos promedio para
pruebas estaticas + las siguientes condiciones de RF:

3G/850
UL /DL 0.5Mbps /1.5 Mbps
Niveles > -85 dBm y Ec/lo mejor -10

4G/AWS
UL/ DL 2Mbps / 10 Mbps
Niveles > -100, SINR 15

¢ Porcentaje de Sesiones Fallidas de HTTP
o Bt perlinernle at valor objelivo,

= El indicador no debe contemplar prueba de extremo a
extremo pues se involucra en ia evaluacion a terceras
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partes, tales como responsable de la conexion de infernet
del servidor HTTP y del HW del mismo.

* Se propone como inicial 20% de fallas hasta lograr
referencia.

o Encuanto al tamafo de muesira:
= Al salir el HTTP de la red de CONECEL, resultados
dependen de condiciones externas a la red del operador lo

cual nc puede ser medido.

= Los servidores para realizar las mediciones deben estar
ubicados en puntes bajo control del operador dentro del
RED del OPERADOR.

= Servidor debe estar conectado al UGW

= Tamafo de pagina HTML < 1MB

Sin otre particular y agradeciendo de antemanc su gentil atencidn, reiteramos nuestros
sentimientos de alta consideracion y estima.

Muy atentamente,

S —
A{@Lr Gaﬁ%\grao

Directer Regulatorio

THRITFUOI0-4
.../ ifg/pfofike/eossaca

CONEZEL
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