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OBJETIVO

Proponer la modificacion del Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién N° 040-2005-CD/OSIPTEL (en
adelante, Reglamento de Calidad) y modificatorias, con el fin de mejorar la prestacion de
los servicios pubicos de telecomunicaciones a efectos de:

() Reemplazar los denominados “valores referenciales” por “valores objetivos”, cuyo
incumplimiento es sancionable, salvo los casos en que la empresa presente un
Compromiso de Mejora cuya finalidad es el cumplimiento de un indicador de
calidad.

(i) Precisar el calculo, modificar la frecuencia de evaluacién, desagregacion geogréfica
y los valores objetivos de los indicadores de calidad.

(i) Establecer la obligatoriedad del cumplimiento de un porcentaje minimo de las
velocidades comercializadas méaximas de bajada y subida; asi como de condiciones
técnicas para la prestacion del servicio y resguardo de la informacién del servicio
de acceso a Internet.

(iv) Proponer el indicador de calidad Disponibilidad de Servicio (DS), Velocidad
Promedio (VP), Cumplimiento de Velocidad Minima (CVM) asi como otros
parametros de la prestacién del servicio (Proporcibn de Mensajes de Texto
Recibidos, Tasa de Pérdida de Paquetes, Latencia, Variacion de la Latencia, entre
otros).

(v) Proponer herramientas de medicién del servicio de acceso a Internet para dotar de
informacioén al usuario respecto a la prestacion del servicio.

(vi) Brindar informacioén a los usuarios que permita la comparacion de la calidad de los
servicios ofrecidos por las empresas operadoras, de modo que puedan tomar
decisiones de consumo debidamente informados, incentivando la competencia por
calidad entre las empresas operadoras.

(vii) Incorporar un régimen de infracciones y sanciones ante el incumplimiento de los
indicadores de calidad o los “Compromisos de Mejora”, resguardo y entrega de
informacion, entre otros.

[I. ANTECEDENTES

De acuerdo al Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado por
Decreto Supremo N° 013-93-TCC, el Organismo Supervisor de Inversién Privada en
Telecomunicaciones (en adelante, OSIPTEL) es el encargado de garantizar la calidad y
eficiencia del servicio brindado al usuario.

Asimismo, en el articulo 8° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por Decreto
Supremo N° 008-2001-PCM, se dispone que su actuacion se orientara a promover las
inversiones que contribuyan a aumentar la cobertura y calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones, asi como a promover la libre y leal competencia en el ambito de las
telecomunicaciones.
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Por su parte, en el articulo 19° de dicho Reglamento, se sefiala que es objetivo especifico
de este Organismo promover la existencia de condiciones de competencia en la prestacion
de los servicios publicos de telecomunicaciones, siendo fundamental para lograr dicho
objetivo garantizar que las concesionarias y especialmente los usuarios, estén informados
de los niveles de calidad ofrecidos por las empresas que brindan el servicio.

En ejercicio de dichas atribuciones, el OSIPTEL aprobé el Reglamento de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, mediante Resolucion N° 040-2005-
CD/OSIPTEL (en adelante Reglamento de Calidad), a través del cual se establecieron los
indicadores y pardmetros de calidad que deben regir la prestacion de los servicios publicos
de telecomunicaciones. Posteriormente, a través de la Resolucion N° 012-2008-
CD/OSIPTEL se modificé dicho Reglamento, aprobandose los indicadores de Calidad de
Voz (CV), Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT) y Cobertura Radioeléctrica
(CR).

Posteriormente, mediante la Resolucién N° 029-2009-CD/OSIPTEL, se aprobaron los
Procedimientos de Supervision de los Indicadores de Calidad, con el propdsito de impulsar
el mejoramiento sostenido de los servicios mdviles, y particularmente, que estos servicios
rednan las caracteristicas ofrecidas por las empresas operadoras a los usuarios. Dichos
procedimientos fueron modificados mediante la Resoluciéon N° 143-2010-CD/OSIPTEL.

Por otro lado, mediante Resolucion N° 127-2013-CD/OSIPTEL, se aprobd el Reglamento
de Calidad de la Atencién a Usuarios por parte de las empresas operadoras de servicios
de Telefonia Fija y Servicios Publicos Moviles, norma en la que, entre otros, se regula la
Calidad de Atencién en los servicios de informacién y asistencia telefonica y se fija el
indicador de Rapidez en Atencion por Voz Humana (AVH) de los call centers.

Con el Informe N° 087-GFS/2013, luego de recibir los comentarios de las diversas
gerencias del OSIPTEL, la GFS presento una propuesta de Modificacién del Reglamento
de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Mediante el Informe N° 215-GFS/2013, luego de recibir los comentarios de las diversas
gerencias del OSIPTEL, la GFS propuso la incorporacién de contadores para el célculo de
los parametros de los indicadores de calidad TINE y TLLI del proveedor Huawei.

Mediante el Informe N° 1183-GFS/2013, se recomienda evaluar la propuesta del
“‘Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”, a
efectos de aprobar su publicacion para comentarios.

Mediante resolucion de Consejo Directivo N° 164-2013-CD/OSIPTEL se aprueba la
publicacion para comentarios del Proyecto de Reglamento General de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 173-2013-CD/OSIPTEL se amplian en
treinta (30) dias calendario, el plazo establecido en la Resolucion N° 164-2013-
CD/OSIPTEL, para la remision de comentarios al Proyecto de Reglamento General de
Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
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Por otro lado, mediante Resolucién de Consejo Directivo N°023-2014-CD/OSIPTEL se
amplian en diez (10) dias habiles el plazo establecido para la remisiébn de comentarios al
Proyecto de Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
Los interesados que presentaron sus comentarios fueron: Viettel Pert S.A.C., Telefénica
Moviles S.A., Nextel del Peru S.A., América Movil Peri S.A.C., Compafiia de Comercio
Global S.A.C., Americatel Perd S.A., AFIN, Asociacion GSM Latinoamérica.

Finalmente, considerando la gran cantidad de informacion recibida de los comentarios y la
complejidad técnica de la norma, mediante memorando N° 1195-GFS/2014 se solicité una
ampliacién de plazo de 60 dias habiles para presentar el proyecto final de la norma.

[ll. ANALISIS

A continuacion se detallan las modificaciones y adiciones propuestas al Reglamento de
Calidad vigente.

3.1 Modificaciones propuestas

Para una mejor comprension del presente reglamento, se ha considerado conveniente que
cuando se mencione Servicio Publico Mévil se entiendan agrupados en dicha categoria a
los servicios publicos de Telefonia Movil, Servicio Publico de Comunicaciones Personales
(PCS) y Servicio Movil de Canales Mdltiples de Seleccién Automatica (Troncalizado) con
sistema digital, para la prestacion del servicio de transmisién de voz.

En el Anexo N° 11 del presente informe, se detalla el comparativo internacional, respecto
a los indicadores a continuacion analizados.

3.1.1 Delindicador de Disponibilidad de Servicio (DS)

Se propone la implementacién del indicador de calidad de Disponibilidad del Servicio, cuyo
detalle se desarrolla en el Anexo N° 01 del presente informe.

a) Necesidad del indicador

Del analisis de las interrupciones de servicio, reportadas por las empresas operadoras
en el Sistema de Reportes de Interrupciones de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, SISREP), se aprecia la existencia de interrupciones
en la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones que afectan en
simultaneo a diversos servicios brindados en varios departamentos del pais, siendo en
muchos casos de forma recurrente. Estos eventos constituyen circunstancias de “no
disponibilidad” de la prestacién del servicio de alto impacto?, las cuales en muchos
casos tienen duraciones prolongadas (por ejemplo en el centro y norte del pais).

1Este tipo de interrupciones se generan cuando se presentan a nivel del niicleo de la red (core) y en el trasporte
interdepartamental o internacional. El setenta 70% de este tipo de interrupciones tiene una duracién entre 180
a 540 minutos (de 3 a 9 horas), como por ejemplo los reportes producto de corte de fibra 6ptica en la zona
centro que afecta los departamentos de Junin, Pasco, Huanuco, Ucayali, Huancavelica y Ayacucho.

De acuerdo a las estadisticas de los reportes de las empresas las interrupciones del transporte corresponden
casi al 40% de las interrupciones de causa externa y 11% de las interrupciones no excluyentes (no son
responsabilidad de la empresa operadora). En lo que se refiere al CORE si bien las interrupciones son sélo el
4% del total de interrupciones el impacto es muy alto pues pueden generar caidas en todo el pais.
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b)

Por lo antes indicado, se propone la implementacion de un indicador de calidad que
promueva la mejora de la disponibilidad de los servicios de telecomunicaciones.

Esto a su vez, permitira transparentar al mercado, brindando informacion a los usuarios
sobre este aspecto sustancial del servicio, fomentando la competencia por
comparacion entre las empresas operadoras.

Recomendaciones internacionales

La disponibilidad del servicio es un aspecto sustancial de la calidad de servicio,
conforme lo indicado en la Recomendacién de la UIT-T (Union Internacional de
Telecomunicaciones-Sector Telecomunicaciones) E-800 “Definiciones de términos
relativos a la calidad de servicio” (precisa aspectos que constituyen caracteristicas de
la calidad del servicio):

“3.1.1.5 Caracteristicas de calidad de servicio

3.1.1.5.1 Velocidad

Criterio de calidad de funcionamiento que describe el intervalo de tiempo que se utiliza para realizar la funcién
o la velocidad a la que se realiza la funcién. (La funcién puede o no realizarse con la precisién deseada.)
([UIT-T 1.350)).

3.1.1.5.2 Precision

La precision es el criterio de calidad de funcionamiento que describe el grado de correccién con que se realiza
la funcion. (La funciéon puede o no realizarse con la velocidad deseada.) ([UIT-T 1.350]).

3.1.1.5.3 Certidumbre

La certidumbre es el criterio de calidad de funcionamiento que describe el grado de certeza (0 seguridad)
con que se realiza la funcién, independientemente de la velocidad o precision, pero dentro de un determinado
intervalo de observacion ([UIT-T 1.350]).

3.1.1.5.4 Disponibilidad

Disponibilidad de un elemento para hallarse en estado de realizar una funcién requerida en un instante
determinado o en cualquier instante de un intervalo de tiempo dado, suponiendo que se facilitan, si es
necesario, los recursos externos ([UIT-T E.802]).

3.1.1.5.5 Fiabilidad

Probabilidad de que una entidad realice la funcidn requerida en las condiciones impuestas en un intervalo de
tiempo dado.

3.1.1.5.6 Simplicidad

Facilidad y ausencia de complejidad para beneficio del usuario de una funcion del servicio ([UIT-T E.802]).”

Por otro lado, la Norma ETSI TS 102 250-2 “Calidad de Transmisiéon de voz y
multimedia (STQ); Aspectos de QoS para servicios populares en redes mdviles; Parte
2: Definicion de parametros de Calidad de Servicio y su calculo” precisa
jerarquicamente en funcibn a su importancia, parametros de calidad,
independientemente del servicio brindado:

“4.1 Resumen General

La figura 1 muestra un modelo de parametros de calidad de servicio. Este
modelo posee cuatro capas. La primera capa es la Disponibilidad de la Red, la
cual define la QoS mas desde el punto de vista del proveedor de servicios que
desde la perspectiva del usuario del servicio. La segunda capa es el Acceso a
la Red. Desde el punto de vista del usuario del servicio, este es el requerimiento
bésico para todos los otros aspectos y pardmetros de QoS. La tercera capa
contiene los otros tres aspectos de QoS Acceso al Servicio, Integridad del
Servicio y Retenibilidad del Servicio. Los diferentes servicios se encuentran en
la cuarta capa. (...)”

Asimismo, debe indicarse que la UIT ha emitido diversa normativa respecto a las
definiciones de calidad de servicio, y en especifico de valores referenciales de la
disponibilidad de servicio a través de sus recomendaciones UIT-T X.147 (04/2004),
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UIT-T G.827 (09/2003) y UIT-T G.602 (06/1990). A pesar de presentar valores
referenciales de disponibilidad la ITU recomienda analizar informacion basada en

experiencias reales de operacion.

Asimismo, la norma ETSI TS 102 250-2 V2.2.1 (2011-04) detalla parametros la
determinacion de la indisponibilidad, los cuales son independientes del servicio:

Indisponibilidad de la Red de Radio [%] =

“6 Parametros QoS independientes del Servicio
5.1 Indisponiblidad de la Red de Radio [%]

5.1.1 Definicién de Resumen
Probabilidad de que los servicios maviles no son ofrecidos al usuario.
5.1.2 Ecuacion de Resumen

Intentos de prueba con servicios méviles no disponibles ”
X .

100

c) Experienciainternacional

todos los intentos de prueba

De la revision de las practicas de otros organismos reguladores se observa que el
indicador de la disponibilidad es regulado de diferente manera, en algunos casos por
servicio como en la Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica (SUTEL),
Agencia Nacional de Telecomunicaciones de Brasil (ANATEL) y el Consejo Nacional
de Telecomunicaciones de Ecuador (CONATEL), y en otros, por elemento de red como
en la Comision de Regulacién de Comunicaciones de Colombia (CRC). A continuacion
se puede observar una comparacion de valores referenciales entre los reguladores

analizados:
Tabla 1 — Comparacién de regulaciones sobre disponibilidad
DE SUBTEL (CHILE)
SUTEL CONATEL
DISPONI (COSTARICA) ANATEL (BRASIL) (ECUADOR) CRC (COLOMBIA)
BILIDAD
Consulta pablica?, de agosto
Reglamento de Norma de de 2013
Reglamento de | Gestion de Calidad )
Prestacion y del Servicio de Calldad_ de los .
REFERE Calidad de los Comunicacion Servicios de Resolucién N° 4000 de
NCIA Servicios, Art. Multimedia, Telecﬁgrr]neusmca 2012 (11/2012)
77 (04/2009) Resolucién N° 574
(10/2011) (06/2006)
Sistema : Seggr) afectacmn‘,,pc.)r
servicio y por region:
Cerljgltgcz) /Local Hasta 25% usuarios
Circu?to D>=99.3%
Sistema: 99% : De 25% a 50% usuarios

VALORE NaCIOZIaI D>=99.5%
S 9.9'9@ Mas de 50% usuarios
REFERE CIrCUI_tO D>=99.7%
NCIALE Internacional ’
S 99.99%

Central (MSC):
99.97%

MSC : 99.99%

Central del servicio moévil o
fijo :99.9%,

HLR : 99.95%

SCP (Prepago): 99.95%

2http://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/consultas ciudadanas/plan_tecnico fundamental/ptf_de

gos 010813 vi.pdf
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DE SUBTEL (CHILE)
SUTEL CONATEL
E:EEOAI\S (COSTA RICA) ANATEL (BRASIL) (ECUADOR) CRC (COLOMBIA)
BTS: 99.95% (Poblacion Estacion Base del servicio
Estacién Base >1% del total nacional). movil (BTS):99.9%
. 0, - -
(BTS): 99.97% BTS: 99.80% (Resto de
departamentos)
SGSN : 99.99%
BASE Medicion Evaluacion trimestral
mensual, Medicion mensual,
DE Mensual Mensual lUaci6 luacio |
TIEMPO evaluacion evaluacion anual
anual
p1eller Servicio Movil Servicio Internet Servicio Elementos de red Todos los servicios
ON portador
Disponibilidad evaluada
La disponibilidad se refiere pi;z%idz‘:?gﬁ:égg;;qa
Excluye del tiempo ala ?(;Jssfslltj(i?%gueart:aenen segln la cantidad de
La total )cge mediciéﬁ Excluye dle (Ij establece? fusuarios afe;:tadosi |
. L } ' | tiempo total de L De forma especifica calcula
. o tiempos y - algunos elementos de la red
NOTAS realiza por mantenimiento y debidos a las condiciones normales del servicio fijo y movil
pgdopase | conimados b0 | atenimient | °6persCnde o002 03 | kgcionamente, deine
pente horas de y reparacion caso fortuito fu’erza requisitos de autonomia
anticipacion acordados mayor, hecho de un eléctrica para elementos de

tercero o hecho atribuible
exclusivamente al usuario.

red de la infraestructura
critica: al menos 04 horas
para el nivel 1y 48 horas

para el nivel 2.

d) Caracteristicas del indicador propuesto

Se propone regular este indicador, estableciendo las definiciones, valores objetivo de
cumplimiento gradual, los mismos que estan en funcién a criterios demograficos?,
metodologias de célculo, criterios de evaluacion y el respectivo régimen de infracciones
y sanciones.

De esta forma se define el indicador de calidad Disponibilidad de Servicio (DS) como
el porcentaje del tiempo respecto del periodo de evaluacién, durante el cual un servicio
brindado por una empresa operadora, se encuentra operativo. Su evaluacion es
semestral, por cada departamento y por cada servicio. Este indicador es de aplicacion
a los servicios sefalados a continuacion:

i.Servicio de Telefonia Fija, en la modalidad de abonados y de Teléfonos de Uso
Publico.
ii.Servicio de Telefonia Movil.
iii. Servicio Publico de Comunicaciones Personales (PCS).
iv.Servicio Movil de Canales Multiples de Seleccion Automatica (Troncalizado) con
sistema digital.
v.Servicio Portador Local.
vi.Servicio Portador de Larga Distancia Nacional e Internacional.

3Se han definido categorias de departamentos en funcion a la poblacion de éstos (C1: mas de un millén de
habitantes, C2: entre 500,000 y un millén y C3: menos de 500,000), considerando el alto nivel de correlacion
entre la poblacion y la cantidad de servicios que se brindan en los departamentos; siendo el cumplimiento de
los valores objetivo en funcién de las categorias definidas, las mismas que se irdn ajustando hasta alcanzar el
valor objetivo final.
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vii. Servicio de acceso a Internet y de transferencia de datos.

viii. Servicio de distribucion de radiodifusion por cable.

ix.Servicio de conmutacién para transmision de datos.

No se encuentran incluidos aquellos servicios publicos de telecomunicaciones que se
presten en areas rurales y lugares de preferente interés social. Para determinar estas
areas se tomaran en cuenta las clasificaciones previstas por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informética — INEI y lo dispuesto por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.

Para la determinacion del impacto de la interrupcion, se ha definido el parametro
“Tiempo ponderado afectado”, el cual se calcula como el producto de la duracion de la
interrupcién multiplicado por la proporcién de abonados afectados respecto al total de
abonados en el departamento.

Por otro lado, se han previsto criterios que deberan considerar las empresas
operadoras al solicitar la exclusién de la responsabilidad de la interrupcién por eventos
criticos. Se consideran para el célculo del indicador, las interrupciones con duracion
mayor a diez minutos. Asimismo, se excluyen los eventos considerados como criticos,
los cuales, dada su relevancia y nivel de afectacién a los usuarios se sancionaran
independientemente.

Tomando en cuenta la trascendencia del indicador, se considera que el incumplimiento
del indicador por parte de la empresa operadora es sancionable.

Finalmente, se ha definido los requisitos de informacion que debera remitirse ante la
ocurrencia de eventos de interrupcion de servicio, asi como los plazos de entrega de
informacion. Ademas, se establece un régimen de gradualidad para el cumplimiento del
valor objetivo del indicador. Por ultimo, se dispone que el OSIPTEL publicara en su
pagina Web semestralmente y por cada departamento los resultados comparativos del
célculo del indicador de Disponibilidad para los servicios brindados por las empresas
operadoras. A efectos de la publicacién de este indicador no se considera ninguna
exclusion.

Eventos criticos

Con el fin de que el regulador pueda tomar accién inmediata ante la ocurrencia de
eventos de interrupcion que tengan una gran afectacion de los servicios, se propone
gue OSIPTEL evalle este tipo de interrupciones de forma inmediata, cuando asi lo
estime necesario, en funcién a la informacion que recabe. A este tipo de eventos se le
denominara “evento critico”.

El impacto de las interrupciones en un departamento se determinara en funcion a la
duracion y al grado de afectacion en la prestacion del servicio brindado a los usuarios.
En caso se supere el tiempo maximo permisible, su evaluacién se realizara de forma
independiente al indicador de Disponibilidad de Servicio semestral, debiendo excluirse
por tanto del analisis de la Disponibilidad de Servicio semestral.

Para este fin, cuando el OSIPTEL asi lo requiera, la empresa operadora debera enviar
informacion preliminar, en un plazo méaximo de dos (2) horas desde el inicio del evento:
i) fecha/hora de inicio, ii) servicios afectados, iii) posible causa de la interrupcion iv)
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zonas afectadas (departamentos, provincias, distritos, centros poblados). Con el fin de
desincentivar la ocurrencia de eventos criticos de amplia duracién, se define tiempos
maximos permisibles (90 minutos para Lima y Callao; y 180 minutos para los
departamentos restantes).

En el Anexo N° 1 del presente Informe se precisan los detalles de la propuesta.

3.1.2 Delosindicadores de calidad Tasa de Intentos No Establecidos (TINE) y Tasa
de Llamadas Interrumpidas (TLLI)

Debido a la evolucion tecnoldgica, las empresas operadoras del Servicio Publico Mévil
actualmente brindan nuevos servicios y a través de diversos proveedores. Resulta
necesaria la definicion de la metodologia de céalculo del TINE y TLLI para el servicio
brindado a través de nuevas tecnologias y/o proveedores, por cuanto éstos no se
encuentran actualmente definidos en el Reglamento de Calidad vigente. En especifico,
para la Segunda Generaciéon (tecnologia GSM) en el reglamento vigente no se ha
definido la metodologia para el calculo de los pardmetros del TINE y TLLI para el
proveedor Huawei. Para dicho fin se ha definido en el Anexo N° 02 del presente informe,
la metodologia de calculo de los parametros, en base a los cuales se determina el
indicador, basado en lo indicado en el informe de supervisién N° 032-GFS/2013. Debe
indicarse que dichos parametros se calculan en base a contadores de red, los cuales
son especificos del fabricante Huawei para las tecnologias GSM. Sin embargo se
requiere una actualizacién del estudio para tecnologias WCDMA.

Respecto al nivel de agregacién del indicador de calidad, se ha venido evaluando a nivel
nacional de forma trimestral. Se considera que esta forma de evaluacion requiere ser
mejorada en su desagregacion, debido a que existen asimetrias en la prestacion de los
servicios a nivel geografico, debido a diversos factores como las facilidades de
capacidad de red, infraestructuras de respaldo, ocurrencia de fenémenos de la
naturaleza, dafios a la infraestructura, etc.; generando afectaciones al servicio, que
estan en funcién a la ubicacion geografica. De esta forma, a continuacion se muestra
valores del indicador TINE a nivel nacional y a nivel departamental:

TINE a nivel nacional 2G

TINE - Tasa de Intentos No Establecidos ( <=3.00% )
Servicio Movil

2.00%
1.80%
1.60% +
1.40% -+
1.20%
1.00% -
0.80%
0.60%
0.40% -
0.20% -
0.00% -

+—TelefonicaMoviles
——AméricaMovil
—&—Nextel - Radio
—>»—Nextel - Telefonia

2011-1  2011-2 2011-3  2011-4  2012-1  2012-2  2012-3 20124 20131
TRIMESTRES
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TINE a nivel departamental 2G

TINE 2G por departamento para Telefonica Mdoviles S.A. Semestre 2013-I

11.00%
10.00%
9.00%
8.00%
7.00% mE
6.00%
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5.00%
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3.00% I mA
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TINE 2G por departamento para América Mévil Peri S.A.C. Semestre 2013-I

4.00%

3.00% I

EE
2.00% - mF
uMr
HA
u My

1.00% - Hlu

Con respecto a la evaluacion a nivel de estacion base, debe indicarse que en el
Reglamento de Calidad vigente se solicita a la empresa operadora las mejoras
correspondientes al 20% con mayor trafico. Esta situacion ocasiona que el restante 80%
de estaciones base observadas sean postergadas o no atendidas oportunamente,
considerando a su vez que el nivel de agregacion es de toda la red y las estaciones
base de las grandes ciudades tienen mucho mayor trafico. Por lo indicado y en la
busqueda de la mejora de la prestacion del servicio en las zonas en la cual se presenten
problemas, se estima necesario que se considere el 20% de las estaciones base
observadas con mayor trafico y el 20% de las estaciones base observadas con menor
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trafico. Ademas, se considera acciones de supervision con el fin de conocer los motivos
por los cuales las llamadas no se llegaron a establecer o se interrumpen y las acciones
con el fin de superar dicha situacién para aquellas estaciones base observadas que
presenten el 20% de mayor trafico y el 20% de menor tréfico.

Por otro lado, con fines informativos, el OSIPTEL publicara los valores del TINE y TLLI
agrupados a nivel provincial. Esto permitira identificar problematicas especificas, para
la mejora respectiva. Asimismo, considerando el nivel de concentracion poblacional de
la provincia de Lima, se publicara los valores de esta provincia desagregado en 4 zonas:
Este, Centro, Norte y Sur. La provincia Constitucional del Callao se publicara de forma
independiente. Se considerara las estaciones base ubicadas dentro de cada grupo. A
continuacion se detalla lo indicado:

Agrupacién de distritos de la provincia de Lima y Provincia Constitucional del Callao para la
medicion de TINE y TLLI

Grupo Distrito

Ancén, Carabayllo, Los Olivos, Puente Piedra, Santa Rosa, Independencia, Comas, San Martin

Lima Norte de Porres

Barranco, Brefia, Jesus Maria, Lince, Magdalena, Pueblo Libre, Miraflores, San Borja, San

Lima Centro Isidro, San Miguel, Surquillo, La Molina, Lima, La Victoria, Rimac, Santiago de Surco
. San Juan de Lurigancho, Ate, Santa Anita, El Agustino, San Luis, Chaclacayo, Cieneguilla,
Lima Este .
Lurigancho
Lima Sur Chorrillos, Villa El Salvador, San Juan de Miraflores, Lurin, Pachacamac, Pucusana, Punta
Hermosa, Punta Negra, San Bartolo, Santa Maria del Mar, Villa Maria del Triunfo
Callao Distritos de la Provincia Constitucional del Callao.

Finalmente, con el fin de disponer de informacién sobre los indicadores TINE y TLLI,
respecto a la prestacion del servicio brindado a través de nuevas tecnologias, se
propone:

“En caso de actualizaciones de versiones, cambios tecnolégicos, o uso de nuevos equipos de
telecomunicaciones de otros proveedores, cuyos contadores no se encuentren especificados en el
procedimiento, la empresa operadora involucrada debera comunicarlo al OSIPTEL con una
anticipacion de al menos 30 dias calendario, a fin de proceder a determinar los contadores que se
aplicaran para la determinacién de los indicadores de calidad y que se adjunten a los anexos
respectivos del procedimiento. En este escenario, en caso de estar brindandose el servicio de forma
comercial, las empresas operadoras deberan calcular el valor de los indicadores TINE y TLLI de
acuerdo a la desagregacion geografica establecida en el Anexo N° 6 y el Anexo N° 7 de forma
referencial y remitirlo mensualmente al OSIPTEL luego del sexto mes de operacion comercial, en los
plazos establecidos para los indicadores, junto con la informacién de sustento necesaria para la
evaluacion a nivel de estacion base, hasta la aprobacion por parte del OSIPTEL de los contadores y
la metodologia de calculo.”

3.1.3 De los indicadores de calidad Cobertura Radioeléctrica (CR), Tiempo de
Entrega de Mensajes de Texto (TEMT), Calidad de Voz (CV);y parametros de
accesibilidad y retenibilidad de llamadas

El OSIPTEL supervisa en campo los indicadores CR, TEMT, CV con el fin de realizar
mediciones desde la perspectiva del usuario. Al respecto, a partir del semestre 2010-11
el OSIPTEL ha recogido mediciones de muestras de centros poblados, determinando
los valores de los indicadores, los mismos que han sido publicados en su pagina Web.
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Se propone el cambio de nombre del indicador Cobertura Radioeléctrica (CR) por
Calidad de Cobertura de Servicio (CCS), por ser esta definicibn mas precisa, ya que se
considera niveles de intensidad de sefial que garanticen la prestacion del servicio.

Con el fin de buscar la mejora de la calidad de los servicios, dando sefiales claras al
mercado de la calidad minima exigible que éste regulador considera adecuada, se
definen valores objetivos a ser cumplidos por las empresas operadoras, en la zona
cubierta del centro poblado, como se indica a continuacion:

Indicador Valor Objetivo

CCs = 95.00%

TEMT < 20 Segundos

CcVv = 3.00 (escala MOS) gradual

a) Calidad de Cobertura de Servicio (CCS)

Para el indicador CCS se define como valor objetivo exigible que el 95% de las
mediciones de intensidad de sefial sean mayores a -95dBm (la cual garantiza el
establecimiento y retenibilidad de las llamadas) en la zona cubierta del centro poblado,
las mismas que se medirdn a través de recorridos realizados en rutas que consideren
las areas de mayor concurrencia poblacional (centro de la ciudad, plaza principal,
colegios, hospitales, comisarias, terminales de transporte, centros de actividad
comercial, avenidas y autopistas principales, entre otros). Dicha exigencia sera a nivel
de centro poblado, considerando que los sistemas de medicion tienen capacidad de
realizar un gran volumen de mediciones por unidad de tiempo. A continuacion se
muestra los resultados de las mediciones del 2013-I, aplicando el criterio de evaluacion
propuesto:

20134 Total de CCPP |CCS == 95% cumplimiento {Intensidad de sefial>=-95dBm) |Cumplimiento

TMO 163 142 87%
AMO 162 130 80%
MNXT 73 53 73%
201341 Total de CCPP |CCS == 95% cumplimiento {Intensidad de sefial>=-95dBm) |Cumplimiento

TMO 163 147 90%
AMO 163 136 83%
NXT 88 60 68%

Como se aprecia de los resultados de las pruebas de campo del 2013-I a nivel de centro
poblado, se detectan centros poblados con calidad de cobertura menor al 95%;
requiriéndose las mejoras respectivas.

Si de la evaluacion semestral se detecta el incumplimiento del indicador CCS se propone
que el OSIPTEL solicite un “Compromiso de Mejora” con el fin de corregir dicha
situacion. El incumplimiento del “Compromiso de Mejora” se plantea sea sancionable.

Finalmente, en el Anexo N° 03 del presente informe se precisan los detalles de la
propuesta.
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b) Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT)

Respecto al indicador TEMT, con el fin de mantener las condiciones de calidad
existentes, se define un valor objetivo para el tiempo de recepcion de los mensajes de
texto el cual debera ser menor a 20 segundos (dentro de una ventana de observacién
de 175 segundos), el cual debera ser considerado por las empresas operadoras a nivel
departamental. Las mediciones se efectuaran en la zona cubierta del centro poblado, a
través de recorridos realizados en rutas que consideren las areas de mayor concurrencia
poblacional (centro de la ciudad, plaza principal, colegios, hospitales, comisarias,
terminales de transporte, centros de actividad comercial, avenidas y autopistas
principales, entre otros). A continuacion se muestra los resultados de las mediciones del
2013-1, aplicando el criterio de evaluacién propuesto:

2013-
TMo AMo
TEMT <= 20 seg 157 153
Cantidad de CCPP muestreados 163 162
Cumplimiento en la muestra 96% 94%

Como se aprecia de los resultados de las pruebas de campo del 2013-1 a nivel de
centro poblado, se detectan centros poblados con tiempos de entrega mayores a 20
segundos; requiriéndose las mejoras respectivas.

Asimismo, con el fin de garantizar que los mensajes de texto sean recibidos, se
considera agregar la mediciébn de la proporcion de mensajes de texto recibidos
(PMTR). Debe considerarse que la presente medicién, es un parametro de calidad
reconocido en la norma ETSI EG 202 057-2 v1.3.1 (2009-02) “Completion Rate for
SMS”. Se considera que un mensaje de texto no es recibido, cuando estando en
cobertura y totalmente disponible el terminal destino, en el lapso de una hora no se
recibe el respectivo SMS. El valor objetivo de la medicion indicada sera de PMR >=
95% a nivel departamental.

Es preciso indicar que de la revision de la experiencia internacional, se aprecia
medidas similares en Colombia* y Brasil®.

Si de la evaluacion semestral se detecta el incumplimiento del indicador TEMT se
propone que el OSIPTEL solicite un “Compromiso de Mejora” con el fin de corregir
dicha situacion. El incumplimiento del “Compromiso de Mejora” se plantea sea
sancionable.

c) Calidad de Voz (CV)

Respecto al indicador CV, se busca prevenir el deterioro de las condiciones de calidad
existentes, asi como mejorar la calidad de la voz. La calidad de voz es medida en base

En la Resolucion 3067 de mayo 2011, modificada por la Resolucion 3496 de 2011 y 4000 de 2012 de Colombia,
se define los indicadores Porcentaje de Completacion de SMS On Net y Off Net y Tiempo de Entrega de SMS
de Extremo a Extremo.

En la Resolucion 575 del 28 de octubre de 2011 de Brasil, se define el indicador Tasa de Entrega de Mensajes
de Texto (SMP6), con valor objetivo de 95% de SMS recibidos antes de 60 segundos, medidos en el centro de
mensajeria. Debe indicarse que el valor objetivo propuesto en la presente para el indicador PMR, aplica para
un método de coleccién de datos en campo basado en muestra, en la cual se asegura la disponibilidad del
terminal movil receptor.
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al pardmetro MOS (Mean Opinion Score), definido en la recomendacion ITU-T P.800,
corresponde a una calificacion subjetiva, desde la perspectiva del usuario que de
1(mala) a 5 (excelente)®. La técnica para su calculo a través de métodos objetivos ha
sido recomendada también por la UIT-T en las recomendaciones P.862 (PESQ’) y
P.863 (P.OLQA?®), entre otros. A continuacion se muestra las mediciones realizadas a
nivel nacional en base a las mediciones de campo sobre la tecnologia GSM usando el

algoritmo PESQ:

CV - Calidad de Voz ( >= 3.0)
MOS o o 7 .
Servicio Movil
3.40
2010-2
3.20
m2011-1
3.00
m2011-2
2.80 -
m2012-1
2.60 —
2012-2
2:40 - m 2013
Telefénica Moéviles América Movil Nextel )
CV SEMESTRAL (MOS)
2010-2 2011-1 2011-2 2012-1 2012-2 2013-1
Telefénica Moviles 2.77 2.82 2.87 2.87 2.80 2.85
América Movil 3.01 3.00 2.91 2.89 3.00 3.03
Nextel 3.10 3.22 3.15 3.03 2.88 2.89

Como se aprecia, los valores obtenidos en las mediciones nacionales, son menores a MOS
3.00 (regular) en muchos casos®.

MOS|Apreciacion Subjetiva

Excelente|Como una conversacién cara a cara.

Buena

Se pueden percibir imperfecciones, pero aln se oye claro.

Regular

Desagradable, pero es posible comunicarse.

Mediocre

Desagradable, es posible comunicarse con dificultades (ruido,
cortes).

PN [W|h[O

Mala

Imposible para comunicarse.

7

Perceptual Evaluation of Speech Quality

8  Perceptual Objective Listening Quality Assessment

9

Los valores obtenidos, corresponden a promedios simples de las muestras.
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Al respecto, del analisis de la experiencia internacional, se puede apreciar que paises como
Ecuador®® (MOS = 3.00), Costa Rica'* (MOS PESQ > 4), México han definido valores
objetivo de calidad de voz de MOS = 3.00. Asimismo, se puede apreciar los resultados de
mediciones en campo realizados por paises como México'? en redes 2G y 3G, Ecuador,
Reino Unido*3; en diversos escenarios; obtienen valores superiores a MOS 3.00.

Por lo indicado, se requiere mejorar la calidad de la voz del servicio movil de voz. Debe
tenerse en cuenta que debido a la evolucion tecnoldgica se optimizan recursos, los cuales
afectan la calidad de la voz. Esto se aprecia con el uso de codecs con mayores tasas de
compresion, los mismos que deterioran la calidad de la voz. Lo antes indicado puede
apreciarse en lo sefialado en la recomendacién ITU-T P.862.3%.

Por lo sefalado, considerandose la situacion presente y futura debe definirse condiciones
minimas de calidad que deberan considerar las empresas operadoras en la prestacion del
servicio. Se recomienda un valor objetivo de MOS = 3.00 a nivel departamental.

Considerando las condiciones actuales de prestacion del servicio, se cumplimiento debera
ser gradual. A continuacién se detalla los resultados de las pruebas de campo 2013-I:

10

11

12

13

-

4

La obligacion es establecida en el Anexo 5/Apéndice 1 de los Titulos Habilitantes de las operadoras
establecidas en el Ecuador, que define la metodologia de medicién y los valores objetivo que se deben
contrastar con los resultados obtenidos de dicha medicion. Disposicion elaborada por el Regulador
CONATEL/SENATEL y el érgano de control SUPERTEL. Los resultados de las mediciones se pueden ver en
la Web de SUPERTEL:
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=category&id=71&Itemid=333
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=841:la-supertel-efectuo-
mediciones-de-calidad-del-servicio-de-las-operadoras-cnt-ep-alegro-conecel-sa-claro-y-otecel-sa-movistar-
en-varias-ciudades-del-01-al-07-de-abril-de-2012&catid=71:resultados-de-mediciones-con-el-
samm&ltemid=333

El regulador SUTEL define en su Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios, publicado en La Gaceta
N° 082 — Miércoles 29 de abril de 2009 el valor objetivo del indicador.

En cumplimiento de lo indicado en su Plan Técnico Fundamental de la Calidad del Servicio Local Mdvil y su
Metodologia de Mediciones, la Comisién Federal de Telecomunicaciones (COFETEL) realiza mediciones
periédicas en campo. Ver http://www.cft.gob.mx:8080/portal/wp-content/uploads/2013/03/Comunicado-15-La-
Cofetel-publica-los-resultados-de-las mediciones-de-calidad-del-servicio-local-m%C3%B3vil-en-el-DF-y-Area-
Metropolitana-Marzo-28-2013.pdf

Mediciones de Ofcom con Metrico Wireless http://stakeholders.ofcom.org.uk/binaries/research/telecoms-
research/not-spots/mobile-coverage/Metrico-Wireles.pdf

Application guide for objective qualitymeasurement based on RecommendationsP.862, P.862.1 and P.862.2



http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=category&id=71&Itemid=333
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=841:la-supertel-efectuo-mediciones-de-calidad-del-servicio-de-las-operadoras-cnt-ep-alegro-conecel-sa-claro-y-otecel-sa-movistar-en-varias-ciudades-del-01-al-07-de-abril-de-2012&catid=71:resultados-de-mediciones-con-el-samm&Itemid=333
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=841:la-supertel-efectuo-mediciones-de-calidad-del-servicio-de-las-operadoras-cnt-ep-alegro-conecel-sa-claro-y-otecel-sa-movistar-en-varias-ciudades-del-01-al-07-de-abril-de-2012&catid=71:resultados-de-mediciones-con-el-samm&Itemid=333
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=841:la-supertel-efectuo-mediciones-de-calidad-del-servicio-de-las-operadoras-cnt-ep-alegro-conecel-sa-claro-y-otecel-sa-movistar-en-varias-ciudades-del-01-al-07-de-abril-de-2012&catid=71:resultados-de-mediciones-con-el-samm&Itemid=333
http://www.supertel.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=841:la-supertel-efectuo-mediciones-de-calidad-del-servicio-de-las-operadoras-cnt-ep-alegro-conecel-sa-claro-y-otecel-sa-movistar-en-varias-ciudades-del-01-al-07-de-abril-de-2012&catid=71:resultados-de-mediciones-con-el-samm&Itemid=333
http://www.cft.gob.mx:8080/portal/wp-content/uploads/2013/03/Comunicado-15-La-Cofetel-publica-los-resultados-de-las%20mediciones-de-calidad-del-servicio-local-m%C3%B3vil-en-el-DF-y-Area-Metropolitana-Marzo-28-2013.pdf
http://www.cft.gob.mx:8080/portal/wp-content/uploads/2013/03/Comunicado-15-La-Cofetel-publica-los-resultados-de-las%20mediciones-de-calidad-del-servicio-local-m%C3%B3vil-en-el-DF-y-Area-Metropolitana-Marzo-28-2013.pdf
http://www.cft.gob.mx:8080/portal/wp-content/uploads/2013/03/Comunicado-15-La-Cofetel-publica-los-resultados-de-las%20mediciones-de-calidad-del-servicio-local-m%C3%B3vil-en-el-DF-y-Area-Metropolitana-Marzo-28-2013.pdf
http://stakeholders.ofcom.org.uk/binaries/research/telecoms-research/not-spots/mobile-coverage/Metrico-Wireles.pdf
http://stakeholders.ofcom.org.uk/binaries/research/telecoms-research/not-spots/mobile-coverage/Metrico-Wireles.pdf
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MOS 2013-1
50%
MOS > 3.0

40%

30%

20%

10% — J
o% ‘ ‘ ‘ ‘ — .

[2.0-2.2> [2.2-2.4> [2.4-2.6> [2.6-2.8> [2.8-3.0>| [3.0-3.2> [3.2-3.4> [3.4-3.6>

HTmo MAmo M Nx

Rango MOS 2013-I Tmo Amo Nx
[2.0-2.2> 0% 0% 1%
[2.2-2.4> 0% 0% 3%
[2.4-2.6> 11% 1% 10%
[2.6-2.8> 25% 9% 24%

| 830> | 4l 3% 28%
[3.0-3.2> 17% 41% 20%
[3.2-3.4> 4% 13% 11%
[3.4-3.6> 0% 3% 3%

Por lo antes sefialado, se considera que el cumplimiento de la calidad de la voz, en la zona
cubierta del centro poblado, debera incluir un régimen transitorio de mejora gradual, siendo
exigible un MOS = 2.80 en el primer semestre de aplicacion, aumentando a un MOS = 2.9
en el segundo semestre y un MOS = 3.00 a partir del semestre siguiente y en adelante.

Si de la evaluacién semestral se detecta el incumplimiento del indicador CV se propone
gue el OSIPTEL solicite un “Compromiso de Mejora” con el fin de corregir dicha situacion.
El incumplimiento del “Compromiso de Mejora” se plantea sea sancionable. Finalmente, en
el Anexo N° 04 del presente informe se precisan los detalles de la propuesta formulada.

d) Mediciones de accesibilidad de llamadas y retenibilidad de llamadas

De esta forma se propone que el OSIPTEL podra ejecutar la mediciéon de estos parametros
en las pruebas de campo que se realiza semestralmente para el calculo de los indicadores
CCS, TEMT, CV. Las mediciones correspondientes son realizadas por los equipos de
medicién que dispone el OSIPTEL, con el fin de obtener mediciones complementarias
usando informacion obtenida de la experiencia del usuario (lado de la demanda), la cual
refleja la calidad del servicio percibida por el usuario®.

15

Discrepancias en resultados de andlisis debido al uso de informacién de fuente distinta; lado oferta (empresa
operadora) y lado demanda (usuarios). Foro sobre Calidad, Control y Supervision de los Servicios TIC,

Cartagena, Set-2013. Presentacion “Determinacién de Parametros de Calidad en Servicios Mdviles”; de Teodosio
Pérez Amaral, Director del Departamento de Teoria Econémica Il, Universidad Complutense de Madrid.
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3.1.4 De los indicadores de calidad del servicio de telefonia fija Tasa de Llamadas
Completadas (TLLC) y Tasa de Reparaciones (TR)

a) Tasade Llamadas Completadas (TLLC)
Este indicador aplica para el servicio de telefonia fija en la modalidad de abonados. De
acuerdo al reglamento vigente su incumplimiento no esta tipificado, se evalia anualmente

y tiene un valor referencial de TLLC = 90% anual.

A continuacion se muestra los valores anuales obtenidos por las empresas operadoras:

Valores TLLC local anual. Valor Referencial TLLC >= 90.00%

Afio Empresa Operadora
AMo Nxt1® TdPY TMo TMx8
2006 98.56% 99.30% 86.04% 99.01%
2007 98.95% 99.22% 83.37% 99.25%
2008 98.79% 99.55% 94.01% 99.61%
2009 99.76% 99.16% 99.15% 95.90% 99.57%
2010 99.87% 99.24% 99.38% 93.90% 99.52%
2011 96.84% 99.76% 99.52% 93.82% 98.89%
2012 92.75% 99.76% 99.19% 95.93% 97.33%
Promedio 97.31% 99.17% 99.33% 91.85% 99.03%
Valores TLLC LDN anual. Valor Referencial TLLC >= 90.00%
Afio Empresa Operadora
AMo Nxt TdP TMo TMXx
2006 98.18% 98.27% 95.30% 94.75%
2007 96.87% 97.56% 96.62% 97.91%
2008 98.73% 98.61% 97.11% 98.83%
2009 99.65% 100.00% 99.01% 95.15% 98.63%
2010 99.82% 99.57% 99.06% 94.28% 99.19%
2011 96.21% 99.34% 99.01% 92.69% 97.93%
2012 92.68% 98.94% 98.85% 94.04% 98.63%
Promedio 97.09% 98.80% 98.62% 95.03% 97.98%
Valores TLLC LDI anual. Valor Referencial TLLC >= 90.00%
Afio Empresa Operadora
AMo Nxt TdP TMo TMXx
2006 100.00% 95.79% 87.76% 94.76%
2007 90.25% 96.63% 87.00% 98.12%
2008 99.48% 96.90% 94.80% 97.93%
2009 97.47% 100.00% 97.52% 97.74% 98.57%
2010 97.40% 99.17% 97.49% 96.40% 98.64%
2011 92.06% 98.16% 97.61% 95.49% 99.09%
2012 91.84% 100.00% 98.59% 95.91% 95.77%
Promedio 94.69% 98.15% 97.22% 93.590% 97.55%

Para este caso se puede observar que la mayoria de las empresas han cumplido con el
valor referencial. Se requiere que el valor objetivo sea actualizado a TLLC = 95%,

16
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Nextel del Pert S.A.
Telefénica del Pert S.A.A.

Telmex Perd S.A. (ahora América Mévil Pera S.A.C.)
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considerando las mejoras tecnoldgicas en la prestacion del servicio y que el indicador antes
propuesto corresponde al afio 2005. Se propone modificar el valor objetivo del indicador de
calidad TLLC mayor o igual a 95.00%, con la finalidad de que las empresas operadoras
mantengan los estandares de prestacién de servicios actuales y futuros; el cual debera ser
evaluado de forma semestral, siendo tipificado su incumplimiento a nivel de red local y
LDN?*® como infraccion leve.

Asimismo, se propone que el indicador TLLC no sea aplicable al servicio portador (local,
larga distancia nacional y larga distancia internacional), por cuanto su efecto ya esté siendo
considerado en el servicio de telefonia fija (servicio final) y se realiza mediciones del
parametro ASR para escenarios de acceso indirecto.

Finalmente, se propone precisiones en la definicién y célculo del indicador, el parametro
ASR y la metodologia de célculo de la hora cargada de la red a ser implementada por todas
las empresas operadoras, acorde con las recomendaciones de la UIT-T E.500, E.600, de
forma que los indicadores sean comparables. El detalle se precisa en el Anexo N° 05 del
presente informe.

b) Tasa de Reparaciones(TR)

Este indicador aplica para el servicio de telefonia fija en la modalidad de teléfonos publicos.
Con la finalidad de que las empresas operadoras mantengan los estandares de prestacion
de servicios actuales y futuros; se propone que su incumplimiento sea tipificado a nivel de
red como infraccién leve. Finalmente, en el Anexo N° 06 se precisa detalles de la propuesta.

3.1.5 Delindicador de calidad Tasa de Incidencia de Fallas (TIF)
Este indicador aplica para el servicio de telefonia fija en la modalidad de abonados, acceso

a Internet y para el servicio portador. De acuerdo al reglamento vigente su incumplimiento
no esta tipificado, se evalGa anualmente y tiene los siguientes valores referenciales:

Telefonia Fija TIF =< 1.60%
Acceso a Internet TIF =< 9.00%
Portador No definido

Este indicador muestra la proporcion de averias por cada 100 lineas en servicio.
Considerando que se ha propuesto el indicador de Disponibilidad de Servicio (DS), el cual
busca la reduccién de las averias del servicio, basado en los reportes de afectaciones de
servicio, resulta adecuado no tipificar el presente indicador, para evitar una posible doble
evaluacion (TIF y DS) por las averias presentadas de responsabilidad de la empresa
operadora; no obstante ello, corresponde su evaluacién para informar al mercado respecto
a la evolucién de las averias de servicio, resultando adecuado reducir la frecuencia de
evaluacion de anual a semestral.

Por otro lado, en basqueda de la mejora de la calidad del servicio; es necesario modificar
el valor objetivo del indicador TIF para el servicio de acceso a Internet. Al respecto, se
propone un valor objetivo de 2.00%. A continuacion se muestran los valores anuales del
indicador TIF reportados por las empresas operadoras:

Valores TIF anuales del servicio de acceso a Internet. Valor Referencial TIF =< 9.00% anual

19

No se tipifica el escenario LDI debido a que el desempefio de la red en este escenario no depende totalmente
de la empresa operadora.
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- Empresa Operadora
Afio Nxt TdP TMx

2006 18.02% 2.19% 6.77%
2007 39.88% 2.26% 7.06%
2008 23.54% 1.84% 2.24%
2009 24.94% 1.71% 1.01%
2010 21.86% 1.62% 0.73%
2011 22.20% 1.72% 1.04%
2012 29.91% 1.81% 0.84%

Promedio 25. 67% 1.88% 2.81%

Se puede observar que los resultados obtenidos por las empresas operadoras a excepcion
de Nextel, en la evaluacion anual se encuentran muy por debajo del valor referencial.

Asimismo, se propone que el indicador TIF no sea aplicable al servicio portador (local, larga
distancia nacional y larga distancia internacional), por cuanto su efecto ya esta siendo
considerado en el servicio de telefonia fija (servicio final).

Adicionalmente, se considera que este indicador debe ser aplicable al el servicio de
distribucién de radiodifusion por cable, el cual es un servicio final. Al respecto, se propone
un valor objetivo de 2.00%.

Finalmente, se propone precisiones en la definicion y calculo del indicador. El detalle del
indicador TIF se precisa en el Anexo N° 07 del presente informe.

3.1.6 De los indicadores de calidad especificos del servicio de acceso a Internet

En el presente se detalla las modificaciones y mejoras propuestas respecto a los
indicadores del servicio de acceso a Internet.

Respecto de lo sefialado en el numeral 6.3 del articulo 6° del Reglamento de Calidad
vigente, su interpretacion ha resultado confusa respecto a la referencia realizada: “La
informacién sefialada en los puntos 1 y 2 del Articulo 6° (...)". Esto es debido a que en el
primer parrafo del articulo 6°, se definen los indicadores de calidad TOE y TTD identificados
con numerales “1”y “2”; y a su vez existen en los siguientes parrafos numerales “6.1”, “6.2”,
“6.3"y “6.4”.

Por otro lado, dada la importancia que tienen las mediciones que se realizan a través del
TOE y TTD para el tramo usuario-ISP, resulta adecuado ampliar el periodo de
almacenamiento de la informacién (02 meses), puesto que estas sirven como medio
probatorio en el proceso de reclamos de usuarios en los casos de insatisfaccion de la
calidad brindada. Respecto al volumen de informacion: (a) la informacion que corresponde
a las mediciones realizadas mediante el indicador TTD (pruebas de esfuerzo de la red)
ocupan un registro en las bases de datos, puesto que se realizan bajo demanda del usuario
(volumenes de informacion anual del orden de MB, por ejemplo la informacion fuente del
TTD registrada por Telefénica del Perd S.A.A. para noviembre 2012 es 7MB, y para
diciembre 2012 es de 5MB; ambos en archivo electrénico sin comprimir); (b) las mediciones
realizadas a través del indicador TOE (visualizacion de la tasa de uso del servicio) se
efectian cada 5 minutos para cada usuario que tiene habilitada esta herramienta (es la
empresa operadora quien habilita una o ambas herramientas de medicién al usuario), por
lo cual ocupan un mayor volumen de informacion (volimenes de informacién anual del
orden de GB). Por lo indicado; se propone que la empresa operadora resguarde la
informacion del indicador TTD por un periodo de 03 afios y la correspondiente al indicador
TOE por un periodo de 01 afio.
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Respecto a los sefialado en el numeral 6.4 del reglamento de calidad vigente, considerando
la evolucién tecnolégica y la convergencia, actualmente un terminal telefénico permite
realizar multiples actividades adicionales a la comunicacién de voz (multimedia: video, voz,
imagen, transmisiones de datos (interfaces Wifi, bluetooh, 3G y evoluciones, etc),
georeferenciacion con GPS (Global Positioning System), etc). Asimismo, las tecnologias
de la informacion y del conocimiento han evolucionado, permitiendo una mayor
interactividad del usuario con el Internet (Internet 2.0, redes sociales, etc.). En este
contexto, el acceso a Internet es un servicio que es provisto por las redes maoviles, a través
de una gran variedad de terminales mdviles, siendo un servicio de gran importancia
nacional, cuyos aportes a la competitividad y reduccién de la brecha digital en el pais han
sido ampliamente tratados, siendo actualmente una politica nacional la masificacion de su
uso.

A la fecha, el servicio de acceso a Internet es ampliamente comercializado por las
empresas de servicios moviles a través de diversos dispositivos de acceso movil:
smartphones, médems USB, tablets, etc. Independientemente del terminal de acceso
empleado, el servicio final es el mismo; esto es; “el servicio de acceso a Internet”, cuya
calidad requiere ser verificada a efectos de verificar el cumplimiento de las empresas
operadoras de la oferta comercial realizada al usuario final (para servicios méviles, aplica
para los servicios provistos por tecnologias de tercera generacién (IMT-2000, 802.16, etc.)
y evoluciones/tecnologias posteriores®). No se consideran las tecnologias méviles de
generaciones anteriores, debido a que éstas s6lo brindan servicios al mejor esfuerzo de la
red, no pudiendo ser garantizado el servicio ofrecido.

Por lo indicado, la excepcion indicada en este numeral referido al servicio de acceso a
Internet cuyo acceso se realiza a través de un terminal telefénico de la red publica mévil, a
la fecha resulta inadecuada (excepcion fue establecida en el afio 2005 cuando dicho
servicio se hallaba en la etapa introductoria de su ciclo de vida, no siendo el mismo
escenario a la fecha) para cumplir los objetivos de esta norma, debiendo ser retirada.

Es necesario que se regule el cumplimiento de la oferta comercial plasmada en el
contrato/acuerdo de abonado, con el fin de reducir la asimetria de informacién existente y
de no desincentivar el uso del servicio en casos de inadecuada prestaciéon del servicio por
parte de la empresa operadora; lo cual genera insatisfaccion en el usuario final;
considerando ademas que las redes de fibra 6ptica que permiten llevar servicios de
comunicaciones al interior del pais se encuentran en gran despliegue al haberse llegado a
acuerdos con las empresas prestadoras de transporte eléctrico. De esta forma, los
contratos/acuerdos de prestacion de servicio deberdn registrar como minimo las
caracteristicas del servicio: velocidad de bajada, velocidad de subida y garantizar una
velocidad minima. Considerando la planificacién de las redes fijas y méviles, se propone
gue el servicio de acceso a Internet brindado a través de redes fijas garanticen al menos el
40% de la velocidad maxima ofertada en el contrato (aplica para la velocidad de bajada y
la de subida); debiendo considerarse que la velocidad de transferencia (bajada/subida) es
un parametro esencial que caracteriza la prestacion del servicio que ha sido ampliamente
definido como indicador en la regulacion de los paises tanto de la regiébn como por érganos
internacionales?.. Similarmente, para el servicio de acceso a Internet brindado a través de
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Por ejemplo 802.16e, 802.16m, LTE (Long TermEvolution), LTE Advanced, etc.

La oferta comercial del servicio de acceso a Internet estd caracterizada en base a una velocidad de
transferencia pico y a un porcentaje minimo garantizado de ésta.La “velocidad de transferencia”es un parametro
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redes moviles, se propone que garanticen al menos el 40% de la velocidad méxima
ofertada en el contrato (aplica para la velocidad de bajada y la de subida). Asimismo, con
el fin de que la empresa operadora no realice el dimensionamiento de las redes en funcion
al minimo garantizado y que las velocidades comercializadas correspondan a las
caracteristicas técnicas que de forma efectiva puede brindar la empresa operadora, se
propone que las empresas operadoras cumplan con brindar el servicio al menos con una
velocidad minima del 80% de las velocidades maximas de bajada y subida contratadas, de
forma continua, por lo menos en una hora durante el dia, en tanto los escenarios de
medicion satisfagan las condiciones técnicas requeridas. Estos requerimientos no aplican
para las tecnologias dial up y GPRS/EDGE.

Por otro lado, debe indicarse que la velocidad de transferencia no es suficiente para
caracterizar el servicio; en especial si se considera las crecientes aplicaciones en tiempo
real. Se requiere brindar informacion al usuario respecto a estos parametros y su influencia
en la prestacion de los servicios que se brindan sobre el Internet. Por esta razon se incluyen
los parametros de tasa de pérdida de paquetes, latencia y variacion de la latencia (jitter).
Asimismo, se ha definido los indicadores de calidad Velocidad Promedio y Cumplimiento
de Velocidad Minima los cuales se calculardn en base a las mediciones realizadas
mediante el TTD.

Asimismo, con el fin de asegurar la trazabilidad de las transacciones realizadas por el
Internet; requerido por las autoridades cuando se realiza investigaciones sobre actos o
transacciones ilicitas (estafas por internet, actos contra la persona o la moral, etc.);es
necesario que las empresas operadoras almacenen por un periodo minimo de tres (03)
meses, los registros de las asignaciones de direcciones IP publicas y privadas asociados
al servicio de acceso a Internet del usuario (de forma estatica o dinamica), con el objeto
que sea posible determinar el usuario que realizé la transaccién en cuestion. Actualmente
esto no es posible, debido a que las empresas operadoras no guardan esta informacion, la
guardan parcialmente o no la almacenan por un periodo razonable.

Con el fin de brindar al usuario de mayor informacion, asi como establecer mecanismos de
verificaciéon de la prestacion del servicio, se define los siguientes escenarios de medicion:

= Mediciones realizadas por la empresa operadora. Estas se realizaran sobre una
muestra validada por el OSIPTEL, en los planes de servicio mas representativos.
Se efectuara por medio de sondas y los resultados seran colectados por un sistema
automatizado. Se efectuara mediciones contra servidores ubicados en la red de la
empresa operadora (nucleo de red - core), en el NAP Pera y en un servidor ubicado
fuera del territorio nacional.

= Mediciones realizadas por los usuarios. Se implementara aplicaciones Web para
que los usuarios puedan realizar mediciones contra servidores ubicados en la red
de la empresa operadora, en el NAP Perd y en un servidor ubicado fuera del
territorio nacional.

= Mediciones realizadas por el OSIPTEL. Con fines de verificacion del cumplimiento
de los parametros establecidos en los contratos celebrados entre los usuarios y las

esencial de la prestacion del servicio, establecido como un indicador de calidad en la Resolucién N° 040-
2005/OSIPTEL (TTD: Tasa de Transferencia de Datos). Esto es ampliamente reconocido a nivel mundial, como
se puede apreciar en las regulaciones de calidad de servicio emitidas; por ejemplo en Brasil (Resolucién 574 y
575 del 28 de octubre de 2011), Colombia (Resolucién 3067 de May-2011 y modificatorias), Chile (Decreto N°
368 de Dic-2010), México (Resolucion P/130711/291 del 30/08/2011), Ecuador (Resolucion 216-09-CONATEL-
2009), Argentina (Resolucion N° 5/2013 del 02 de julio de 2013), Comunidad Europea (norma ETSI EG 202
057-4), etc.
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empresas operadoras, el OSIPTEL efectuard mediciones segun lo considere
conveniente.

Asimismo, con fines de verificacién y control de la calidad del servicio del servicio de acceso
a Internet (independientemente de la tecnologia y del terminal de acceso), el OSIPTEL
elaborara un “Procedimiento de Verificacion del Servicio de Acceso a Internet”’; el mismo
gue se basara en la realizacion de pruebas de campo.

Por lo antes indicado; se propone la siguiente modificacion:

Articulo 6°.- Indicadores y parametros aplicables al servicio de acceso a Internet
Establézcase los siguientes indicadores de calidad:

6.1 Para el tramo usuario-ISP (Proveedor de Servicio de acceso a Internet), las empresas operadoras
deberan implementar los indicadores definidos a continuacion:

6.1.1 Cumplimiento de Velocidad Minima (CVM): Es el porcentaje de mediciones (TTD) de las
velocidades de bajada y subida que cumplen con la velocidad minima.

Las empresas operadoras estan obligadas a prestar el servicio acorde con las velocidades
contratadas por el abonado; sea prepago, control o post pago. Para tal efecto, la velocidad
minima se calculara como una proporcién de la velocidad méaxima contratada de subida y
bajada, correspondiendo el 40% para el servicio brindado a través de redes fijas y moviles.

Estos requerimientos son aplicables para los servicios de acceso a Internet fijo o movil;
exceptuando de esta obligacion las tecnologias dial up y GPRS/EDGE.

Apliquese para este indicador el Procedimiento de Medicién establecido en el Anexo N° 11.
6.1.2 Velocidad Promedio (VP): Es el promedio aritmético de las mediciones TTD realizadas.
Apliquese para este indicador el Procedimiento de Medicion establecido en el Anexo N° 11.
6.1.3 Tasa de Ocupacion de Enlaces (TOE): Corresponde al consumo del ancho de banda de los
enlaces, diferenciando ambos sentidos de trasmision (bajada y subida), en un determinado
periodo. Su implementacion es alternativa a la implementacién del parametro TTD para usuarios
corporativos.

Apliquese para este indicador el Procedimiento de Medicién establecido en el Anexo N° 12.

Asimismo, se definen los siguientes parametros del servicio de acceso a Internet — los cuales tienen
finalidad informativa -, siendo aplicable lo establecido en el Anexo N° 11:

6.1.4 Tasa de Transferencia de datos (TTD): Definido como la velocidad media de transferencia de
datos desde el usuario a un servidor de prueba (ISP, NAP, Tramo internacional), en un periodo
determinado, medido en bits por segundo. Es el parametro unitario de base para definir
estadisticamente los indicadores cumplimiento de velocidad minima y velocidad promedio.

6.1.5 Tasa de Pérdida de Paquetes (TPP): Es la proporcion de paquetes enviados a un servidor de
prueba, sin que se reciba su respectiva respuesta, durante un determinado tiempo.

6.1.6 Latencia (L): Es el tiempo promedio que tarda un paquete en recorrer el tramo usuario-servidor
de prueba-usuario, medido en milisegundos.

6.1.7 Variacién de la Latencia (VL o jitter): Es la variacion del tiempo promedio que tarda un paquete
en recorrer el tramo usuario-servidor de prueba-usuario, medido en milisegundos.

6.2 Para el tramo ISP-ISP, las empresas operadoras deberan implementar lo siguiente:




DOCUMENTO N° 825-GFS/2014

:_ OSIPTEL Pégina 24 de 82
INFORME

Tasa de Ocupacion en los Enlaces para cada ISP conectado.

Tasa de pérdida de paquetes en los enlaces, para cada ISP conectado.
Latencia en los enlaces, para cada ISP conectado.

Variacion de la latencia en los enlaces, para cada ISP conectado.

S OPE

Adicionalmente deberan contar con el listado de ISP conectados (clientes o proveedores) para el
servicio de acceso a Internet.

Las mediciones se realizaran en intervalos no mayores a cinco (5) minutos y el formato de
presentacién sera de manera grafica con valores en linea de los Ultimos seis (6) meses.

6.3 El OSIPTEL publicara el resultado de las verificaciones relativas al cumplimiento de la velocidad
minima y las mediciones de la velocidad promedio, de conformidad con lo establecido en el presente
Reglamento.

6.4  Las empresas operadoras, por lo menos en una hora durante el dia, deberdn cumplir con un minimo
del 80% de las velocidades maxima de bajada y subida contratadas, de acuerdo al “Procedimiento
de Supervision del Servicio de Acceso a Internet”.

Articulo 7°.- Libertad de uso de aplicaciones o protocolos para el servicio de acceso a Internet
Los operadores de telecomunicaciones y/o ISP que brinden el servicio de acceso a Internet deberan

considerar lo que establece la normativa sectorial relativa a la Neutralidad de Red, lo cual aplica para todo
tipo de acceso a Internet, e implementar los mecanismos que en ella se establecen.

Con el fin de que el usuario disponga de las herramientas para contrastar la prestacién del
servicio, asi como también el regulador disponga informacion sobre la calidad del servicio
brindado.

En el Anexo N° 08 del presente informe se detalla el célculo de los indicadores de calidad
del servicio de acceso a Internet propuestos.

3.1.7 Del Indicador de calidad Respuesta de Operadora (RO)

Considerando la entrada en vigencia de la Resolucién N° 127-2013-CD/OSIPTEL que
aprobd el Reglamento de Calidad de la Atencién a Usuarios por parte de las Empresas
Operadoras de servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Moviles (en adelante,
Reglamento de Calidad de la Atencién a Usuarios); se considera que el indicador de calidad
Respuesta de Operadora (RO) definido en el Reglamento de Calidad y modificatorias debe
ser modificado; por cuanto su evaluacion estaria siendo realizada por el indicador “Rapidez
de Atencion por Voz Humana” (AVH) del Reglamento de Calidad de la Atencién a Usuarios,
para los servicios de telefonia fija y los servicios publicos moviles.

Por lo indicado, es necesario modificar: i) el alcance del indicador RO, restringiéndolo
Unicamente para los servicios de acceso a Internet y distribucién de radiodifusion por cable;
ii) la definicion del indicador, de forma que sea compatible con la definicion y célculo del
indicador AVH. Debe considerarse que éste indicador aplica Gnicamente para las empresas
que realizan la atenciéon a sus usuarios a través de sistemas de atencion telefonica,
pudiendo ser éste sistema manual o automatizado a través de sistemas de respuesta
interactiva de voz (IVR).

La presente propuesta considera que el presente indicador debera aplicar para llamadas
realizadas a la empresa operadora que requiere atencion de un operador humano,
independientemente del tramite a efectuar (reclamos, averias, informacion de guias, etc.).
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El presente indicador resulta aplicable para el servicio de acceso a Internet y el servicio de
distribucion de radiodifusion por cable para empresas que brinden el servicio a mas de
50,000 usuarios.

Por lo indicado, se propone la siguiente modificacion en su definicién:

2.2 Respuesta de Operadora (RO): Medido en dos tramos como el porcentaje de llamadas
atendidas: (i) dentro de los primeros cuarenta (40) segundos de iniciada la llamada por parte
del usuario hasta que se le presente la opcién para comunicarse con un operador humano; vy,
(i) dentro de los primeros veinte (20) segundos desde que el usuario elige la opcién indicada
en el numeral (i) hasta ser atendido por un operador humano.

El presente indicador resulta aplicable para el servicio de acceso a Internet y el servicio de
distribucién de radiodifusion por cable para empresas operadoras que brinden el servicio a mas
de 50,000 abonados.

Apliguese para este indicador el Procedimiento de Medicién y Valor Objetivo de Calidad
establecido en el Anexo N° 3.

A continuacion se define el siguiente procedimiento de célculo:

ANEXO N° 3

PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION, CALCULO, REPORTE Y EVALUACION DEL
INDICADOR DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

RESPUESTA DE OPERADORA
(RO)

1.- OBJETIVOS DEL INDICADOR

1.1.- Objetivo General: Promover la mejora en la rapidez de atencion telefénica brindada por las
empresas operadoras a los abonados y usuarios de los servicios de acceso a internet y
distribucién de radiodifusién por cable.

1.2.- Objetivos especificos:

. Establecer un tiempo maximo aceptable para la atencion de un usuario que ha
manifestado su intencidn de ser atendido por una operadora humana.

. Medir la capacidad de respuesta telefénica de la empresa operadora.

. Tener implementados lineamientos que garanticen la atencion eficiente del usuario,
aun con el uso de sistemas automaticos.

. Incentivar el uso de tecnologia, la capacitacién del usuario y el trabajo en conjunto
empresa y usuario, a fin agilizar la atencion de los reclamos.

2.- PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El célculo se realizara de acuerdo a lo indicado en la Resolucion de Consejo Directivo N° 127-
2013-CD/OSIPTEL, respecto al indicador AVH (Rapidez en Atencién por Voz Humana).

3.- MEDICION Y DATOS

Las mediciones se realizaran para cada hora del dia y para todos los dias del mes, por cada centro
de atencion telefénica. Esta informacion debe estar a disposicion de OSIPTEL cuando éste lo
requiera. Asimismo, la empresa operadora pondra a disposicion de OSIPTEL la informacion de
sustento de las mediciones realizadas y del dimensionamiento de la capacidad instalada respecto
a la demanda.
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Los valores mensuales del indicador de calidad, seran publicados de acuerdo a los formatos
especificados en el Anexo N° 14.

4.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EVALUACION

El Valor Objetivo de calidad de servicio del indicador Respuesta de Operadora aplica para cada

mes:
Indicador/ Afio Ao Afio Afo 4 en adelante
Afio
RO Tramo 1 65% 75% 80% 85%
RO Tramo 2 65% 75% 80% 85%

Unidad de Medida: Porcentajes

La evaluacion del indicador RO consiste en verificar mensualmente el cumplimiento del indicador
para cada tramo; respecto a su valor objetivo.

3.1.8 Formato de publicacién Web

Se ha actualizado los formatos de publicacion Web, para que las empresas operadoras
publiquen la informacién de los indicadores que determinan y las herramientas de medicién
del servicio de acceso a Internet, asi como para que se referencie la direccion Web de los
indicadores de calidad que determina el OSIPTEL.

Asimismo, se determina la precision a usarse en la publicacién de los valores de los
indicadores de calidad, la misma que corresponde a dos digitos de precision.

Finalmente, se propone que las empresas operadoras comuniquen al OSIPTEL la direccion
de la pagina Web en la que publicaran los indicadores de calidad, de forma que el
Regulador pueda disponer de un listado actualizado de direcciones Web donde las
empresas operadoras publicaran los indicadores, el mismo que sera puesto a disposicion
de los usuarios en la Web del OSIPTEL. En el articulo 9° del proyecto de norma se precisan
los detalles de la propuesta.

3.2 Régimen de infracciones y sanciones

El Reglamento de Calidad, tiene como finalidad proveer un instrumento que permita al
OSIPTEL supervisar la adecuada prestacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones. Con este fin se ha definido valores referenciales para los indicadores
de calidad (cuyo término se propone modificar a “valores objetivo”), cuyo cumplimiento sea
obligatorio y permita verificar que los servicios publicos se estan brindando dentro de los
estandares de calidad determinados por el regulador, en cumplimiento del mandato de la
Ley de Telecomunicaciones y su Reglamento, asi como de lo estipulado en los contratos
de concesion.

De esta manera, de acuerdo al Articulo 15° del Reglamento de Calidad vigente, en
busqueda de la calidad y eficiencia en la prestacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones a los usuarios, el OSIPTEL puede establecer el correspondiente
régimen de infracciones y sanciones, tipificando como infraccién administrativa el
incumplimiento de los valores referenciales de los indicadores de calidad:
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“El Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones, OSIPTEL, evaluara a
partir del sexto mes de la vigencia de esta norma la posibilidad de establecer un régimen de
infracciones y sanciones por el incumplimiento de los valores referenciales de la calidad del
servicio establecidos en el presente Reglamento” (Subrayado nuestro).

Asimismo, debe tenerse en cuenta que en correspondencia a la evolucién tecnoldgica, el
OSIPTEL puede modificar los valores referenciales de los indicadores de calidad; en
conformidad con lo especificado en el Articulo 10° del Reglamento de Calidad:

“El valor referencial atribuido a cada indicador de calidad, sera revisado por OSIPTEL atendiendo
a la evolucion de los indicadores”.

3.3 Sobre las Disposiciones Transitorias y Finales

Sobre el particular, es importante sefialar que se ha creido conveniente que algunas de las
disposiciones de la presente norma no entren en vigencia de manera inmediata, con el
propésito de que se realicen las adecuaciones correspondientes que permitan una
adecuada evaluacion de la calidad del servicio, conforme el siguiente detalle:

Primera.- El presente Reglamento entrara en vigencia el 1 de enero de 2015, salvo lo
dispuesto en el Anexo 11 cuya vigencia sera a partir del 1 de abril de 2015.

Segunda.- A partir de la publicacion del presente Reglamento, las empresas operadoras
no podran suscribir contratos en los que se comercialicen nuevos planes tarifarios ni
establecer promociones sobre los planes ya vigentes del servicio de acceso a internet,
cuyas caracteristicas o condiciones comerciales contengan una velocidad menor a la
establecida en los numerales 6.1.1, 6.3 y 6.5.

Los planes tarifarios del servicio de acceso a internet que a la fecha de publicacion del
presente Reglamento contienen una velocidad menor a la establecida en los numerales
6.1.1, 6.3y 6.5, solo podran ser comercializados hasta el 31 de marzo de 2015.

Las promociones aplicadas al servicio de acceso a internet vigentes a la fecha de la
publicaciéon del presente Reglamento, que contengan una velocidad menor a la establecida,
solo podran ser comercializadas hasta su culminacion y no podran ser renovadas.

Los contratos de abonado que tengan condiciones iguales o superiores al cuarenta por
ciento (40%) de la velocidad minima para servicios fijos y servicios méviles, mantendran
dicha condicion, salvo que las empresas realicen modificaciones que resulten mas
beneficiosas para el abonado.

Tercera.- Para aquellos operadores de telecomunicaciones que inicien operaciones
comerciales u operadores existentes que inicien la prestacion de un nuevo servicio publico
de telecomunicaciones, los indicadores y parametros de calidad establecidos en el
presente reglamento seran exigibles después de transcurridos seis (06) meses desde el
inicio de dichas operaciones. Sin perjuicio de las obligaciones de reportar, efectuar las
mediciones y atender los requerimientos de informacion del OSIPTEL.

Cuarta.- Los indicadores CVM y VP, seran supervisados luego de ser aprobado el
“Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a Internet”.
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Quinta.- Encargar a la Gerencia de Fiscalizaciébn y Supervision la elaboracion del
“Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a Internet”, en un plazo no mayor a
tres (03) meses siguientes a la fecha de publicacion de la presente resolucién, el mismo
que sera aprobado por el Consejo Directivo del OSIPTEL.

Sexta.- La primera evaluacion del indicador CVM se efectuara respecto del trimestre abiril
a junio de 2015.

Sétima.- El listado de centros poblados urbanos y rurales podra ser modificado por el
OSIPTEL y comunicado a las empresas operadoras.

Con posterioridad a la comunicacion por parte del OSIPTEL acerca de la modificacién de
dicho listado, la empresa operadora tendra la obligacion de considerarlo en el siguiente
periodo de evaluacion.

I[V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES

- Disponibilidad de Servicio (DS)

e Se propone el nuevo indicador de calidad vinculado a la Disponibilidad del Servicio,
la metodologia para su calculo, los valores objetivo, su frecuencia de evaluacion
semestral, se define la metodologia de célculo, criterios de evaluacion y requisitos de
informacion. Se define la actuaciéon del OSIPTEL ante eventos criticos de gran
impacto.

- Tasade Intentos No Establecidos (TINE) y Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI)
e Se propone la metodologia de célculo del indicador para el proveedor Huawei para
las tecnologias GSM.
e Se propone desagregar el indicador de calidad a nivel de departamento.
e Para el andlisis a nivel de estacién base, se propone considerar el 20% de las
estaciones base observadas con mayor trafico y 20% de las estaciones base con
menor trafico.

- Calidad de Cobertura de Servicio (CCS),Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto

(TEMT) y Calidad de Voz (CV)

e Se propone precisar la definicién del indicador Cobertura Radioeléctrica Vigente por
el indicador Calidad de Cobertura de Servicio. Se define el valor objetivo el cual sera
evaluado por centro poblado para el CCS, el TEMT y el CV. Se tipifica el
incumplimiento del “compromiso de mejora”. Para el servicio de mensajes de texto
se ha definido el parametro Proporcion de Mensajes de Texto Recibidos (PMTR),
evaluado dentro de una hora.

e Se propone la posibilidad de calculo de los parametros de accesibilidad y retenibilidad
del servicio.

- Tasade Incidencia de Fallas (TIF)
e Para el servicio de acceso a Internet, se propone un nuevo valor objetivo de 2.00%,
el cual sera evaluado de forma semestral.
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Se propone la exclusion de la aplicabilidad al servicio portador, por cuanto este no es
un servicio final y su efecto ya estaria siendo considerado en el TIF de los servicios
finales.

No se tipifica, para evitar un doble analisis respecto al indicador de Disponibilidad de
Servicio.

Se propone también su aplicaciéon al servicio de distribucién de radiodifusién por
cable.

- Tasade Llamadas Completadas (TLLC)

Se propone un nuevo valor objetivo de 95.00%, el cual sera evaluado de forma
semestral y que se tipifique como Infraccion.

Se propone una modificacion del método empleado para determinar la hora cargada
mensual de la red.

Asimismo se propone la simplificacion de sus definiciones y del parAmetro ASR.

- Respuesta de Operadora (RO)

Se propone modificar el indicador de calidad RO, considerando que el indicador de
calidad AVH especificado en la Resolucién de Consejo Directivo N° 127-2013-
CD/OSIPTEL (Reglamento de Calidad de la Atencion a Usuarios por parte de las
Empresas Operadoras de servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Moviles);
el cual aplica para los servicios de telefonia fija y los servicios publicos moviles. Por
lo indicado se ha modificado la definicion del RO de forma similar a la del indicador
AVH, siendo de aplicacion para el servicio de distribucion de radiodifusion por cable
y acceso a Internet.

Se propone tipificar el incumplimiento de su valor objetivo.

- Tasade Reparaciones (TR)

Se propone tipificar el incumplimiento de su valor objetivo.

- Indicadores especificos del servicio de acceso a Internet: Cumplimiento de
Velocidad Minima (CVM), Velocidad Promedio (VP), Tasa de Ocupacién de Enlaces
(TOE) y los parametros Tasa de Transferencia de Datos (TTD), Tasa de Pérdida de
Paquetes (TPP), Latencia (L) y Variacién de la Latencia (VL)

Se propone una modificacion en el periodo de almacenamiento de la informacion de
sustento, se retira la exclusiéon del servicio brindado a través de terminales de acceso
movil telefonico de la aplicacibn de este indicador, considerando la evolucion
tecnolégica y la convergencia.

Se determina de obligatorio cumplimiento, brindar el servicio de acceso a Internet con
un porcentaje minimo de las velocidades méaximas de bajada y subida (40% para el
servicio fijo y 40% para el servicio movil).Para la hora valle, la empresa operadora
debera brindar un minimo garantizado de un minimo de 80% de las velocidades
méximas de bajada y subida durante al menos una hora continua del dia, en tanto
los escenarios de medicién satisfagan las condiciones técnicas requeridas.

Se establece la obligacion de la empresa operadora de cumplir con los términos de
calidad de servicio contratados con el abonado.

Se propone la elaboracion de un Procedimiento de Supervision del Servicio de
Acceso a Internet en un plazo de tres (03) meses siguientes a la fecha de publicacion
de la presente resolucion.
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e Se propone un periodo de almacenamiento de la informacion.

e Lamedicion de los indicadores y parametros sera realizado por la empresa operadora
(a través de un sistema automatizado, sobre una muestra), el usuario a través de
herramientas Web (a través de un servidor Web) y el OSIPTEL (con fines de
supervision y control). Para los 2 primeros escenarios, las empresas operadoras
deberéan realizar mediciones hacia su nucleo de red, hacia el NAP Peru y hacia un
servidor ubicado fuera del territorio nacional.

4.2 RECOMENDACION

De acuerdo con lo expuesto en el presente informe, se recomienda evaluar la
propuesta del “Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”, a efectos de aprobar su publicacién.
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ANEXO 1

DISPONIBILIDAD DE SERVICIO (DS)

Actualmente los reportes de interrupciones de los servicios de telecomunicaciones son
regulados por los articulos del 44° al 50° de las Condiciones de Uso. La informacién enviada
por las empresas operadoras para este efecto, son almacenadas y evaluadas a través del
SISREP.

Del analisis de las interrupciones de servicio, reportadas por las empresas operadoras en
el SISREP, se aprecia la recurrencia de fallas en la prestacion del servicio que afecta en
simultaneo a diversos servicios brindados en varios departamentos del pais.

Estos eventos constituyen indisponibilidades de la prestacién del servicio de alto impacto,
las cuales tienen duraciones prolongadas (por ejemplo en el centro y norte del pais).

Asimismo, existen otros tipos de interrupciones de menor impacto.

La problemética nacional respecto ala disponibilidad de servicios

De las estadisticas de interrupciones que vienen reportando las empresas se encuentran
que un gran namero de reportes corresponden al acceso y especificamente a lo que se
denomina la planta externa, fundamentalmente por la sustraccion de cables de cobre tanto
para la telefonia fija como para la distribucion de TV de paga.

Estas incidencias aunque numerosas, individualmente no tienen un impacto tan alto en el
servicio global porque afectan s6lo a un grupo de clientes correspondientes a una
determinada zona de una ciudad. Por otra parte existen interrupciones del servicio que
tienen un impacto muy alto pues pueden dejar sin servicio por periodos prolongados a
varios departamentos del pais.

Este tipo de interrupciones se generan cuando se presentan a nivel del ndcleo de la red
(CORE) y en el trasporte interdepartamental o internacional. De acuerdo a las estadisticas
de los reportes de las empresas las interrupciones del transporte corresponden casi al 40%
de las interrupciones de causa externay 11% de las interrupciones no excluyentes.

En lo que se refiere al nicleo de la red si bien las interrupciones son solo el 4% del total de
interrupciones el impacto es muy alto pues pueden generar caidas en todo el pais.
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Gréfico N° 1
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* Reportes analizados del SISREP correspondiente al periodo 2010 al 2012 de nueve (09) empresas América Movil
Pert S.A.C., AmericatelPeru S.A., Digital Way S.A., ImpsatPeru S.A. (ahora Level 3 Peru S.A), Nextel del Peru S.A.,
Optical IP Servicios Multimedia S.A., Telefénica del Peru S.A.A., Telefonica Mdviles S.A., Telmex Perd S.A. (ahora

América Mévil Pert S.A.C.).

En relacién a las interrupciones del servicio que tienen un impacto muy alto, éstas pueden
dejar sin servicio por periodos prolongados a varios departamentos del pais. Este tipo de
interrupciones se generan cuando se presentan a nivel del nicleo de la red (CORE) y en
el trasporte interdepartamental o internacional.
duracién entre 180 a 540 minutos (de 3 a 9 horas). Como por ejemplo los reportes producto
de corte de fibra 6ptica en la zona centro que afecta los departamentos de Junin, Pasco,
Huanuco, Ucayali, Huancavelica y Ayacucho (ver Grafico N°2). Siendo las interrupciones a
los servicios que corresponden el 33% al servicio de telefonia mévil, el 32% al servicio de
arrendatarios de circuitos, 18% al acceso a internet y 14% a telefonia fija, tal como se

muestra en el Gréafico N°3.

Gréafico N° 2

El setenta 70% por ciento tiene una
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* Reportes analizados del SISREP correspondiente al periodo 2010 al 2012 de nueve (09) empresas
América Movil Pert S.A.C., AmericatelPeru S.A., Digital Way S.A., ImpsatPeru S.A. (ahora Level 3 Peru
S.A), Nextel del Peru S.A., Optical IP Servicios Multimedia S.A., Telefénica del Peru S.A.A., Telefénica
Moviles S.A., Telmex Perd S.A. (ahora América Mévil Perd S.A.C.).

Gréafico N° 3

Porcentaje de servicios afectados ante la interrupcion en la red de transporte

Porcentaje de reporte interrupciones Vs
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* Reportes analizados del SISREP correspondiente al periodo 2010 al 2012 de nueve (09) empresas
América Movil Per S.A.C., AmericatelPeru S.A., Digital Way S.A., ImpsatPeru S.A. (ahora Level 3 Peru
S.A), Nextel del Peru S.A., Optical IP Servicios Multimedia S.A., Telefénica del Peru S.A.A., Telefénica
Moviles S.A., Telmex Pera S.A. (ahora América Mévil Perd S.A.C.).
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Por otro lado, actualmente las interrupciones son regulados por los articulos 44° a 50° del
TUO de las Condiciones de Uso. De acuerdo a lo sefialado en el articulo 44° del TUO de
las Condiciones de Uso, se establece que los servicios se deben prestar de manera
continua e ininterrumpida. A su vez los contratos de concesion, contienen una clausula
sobre las obligaciones referidas a la prestacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones y especificamente las referidas a la continuidad del servicio que
establece que en ningun caso la empresa concesionaria dejara de prestar o reducira el
servicio concedido salvo los casos a los que se refiere como interrupcion temporal del
servicio concedido. La regulacion de las interrupciones establecida en las CDU presenta
los siguientes problemas:

No distingue la indisponibilidad del servicio masiva, prolongada y de alto impacto de los
casos que afectan sélo a algunos pocos usuarios (al no definir el término “masivo”, en
estricto se interpreta como 2 0 mas usuarios).

No establece un periodo de evaluacion; por lo que en extremo, se podrian aplicar
sanciones por cada interrupcion “masiva” reportada.

Especificamente no distingue el impacto de las afectaciones al servicio que originan fallas
en el nicleo de la red (CORE) y el transporte interdepartamental e internacional
(transporte de alta capacidad), de las afectaciones que se producen por fallas en la capa
de acceso. Los elementos del nicleo de red y transporte de alta capacidad, desde el punto
de vista de ingenieria se consideran muy importantes y por ello deberan tener alta
disponibilidad, pues una falla en estos elementos podria afectar a una gran cantidad de
usuarios. Por esta razon, las buenas practicas de ingenieria, establece que estos
elementos deben estar preparados para enfrentar contingencias. Por el contrario las fallas
de los elementos de red de la capa de acceso afectan a un conjunto menor de usuarios

La normativa actual tampoco considera la segmentacion geografica del pais y la carencia
en algunos lugares de otras infraestructuras como electricidad o carreteras que pueden
afectar de manera significativa el tiempo medio entre fallas o el tiempo medio de
reparacion

No establece tiempos maximos permisibles de indisponibilidad para distinguir el corte de
las intermitencias del servicio.

No define el término diligencia.

Finalmente, no considera umbrales de disponibilidad sobre un periodo de tiempo que
permita evaluar el cumplimiento de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

Definiciones de Disponibilidad segun la UIT-Ty ETSI

La disponibilidad del servicio es un aspecto sustancial de la calidad de servicio,
conforme lo indicado en la Recomendacion de la UIT-T (Unién Internacional de
Telecomunicaciones-Sector Telecomunicaciones) E-800 “Definiciones de términos
relativos a la calidad de servicio” (precisa aspectos que constituyen caracteristicas de
la calidad del servicio):

“3.1.1.5 Caracteristicas de calidad de servicio
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3.1.1.5.1 Velocidad

Criterio de calidad de funcionamiento que describe el intervalo de tiempo que
se utiliza para realizar la funcién o la velocidad a la que se realiza la funcion.
(La funcién puede o no realizarse con la precision deseada.) ([UIT-T 1.350]).

3.1.1.5.2 Precision

La precision es el criterio de calidad de funcionamiento que describe el grado
de correccidn con que se realiza la funcién. (La funciéon puede o no realizarse
con la velocidad deseada.) ([UIT-T 1.350]).

3.1.1.5.3 Certidumbre

La certidumbre es el criterio de calidad de funcionamiento que describe el grado
de certeza (o seguridad) con que se realiza la funcién, independientemente de
la velocidad o precision, pero dentro de un determinado intervalo de
observacién ([UIT-T 1.350]).

3.1.1.5.4 Disponibilidad

Disponibilidad de un elemento para hallarse en estado de realizar una funcion
requerida en un instante determinado o en cualquier instante de un intervalo de
tiempo dado, suponiendo que se facilitan, si es necesario, los recursos externos
([UIT-T E.802]).

3.1.1.5.5 Fiabilidad
Probabilidad de que una entidad realice la funcién requerida en las condiciones
impuestas en un intervalo de tiempo dado.

3.1.1.5.6 Simplicidad
Facilidad y ausencia de complejidad para beneficio del usuario de una funcion
del servicio ([UIT-T E.802]).”

Asimismo, en especifico, respecto a la disponibilidad del servicio IP, la Recomendacién de
la UIT-T E-800 precisa el indicador:

“3.2.19 Porcentaje de disponibilidad de servicio IP (PIA, percent IP
serviceavailability) Porcentaje del tiempo de servicio IP planificado total
(porcentaje de intervalos Tav) que se categoriza como disponible utilizando la
funcion de disponibilidad de servicio IP ([UIT-T Y.1540]).”

Es de esta forma que la Recomendacion de la UIT-T E-802 “Marco y metodologia para la
determinacion y la aplicacion de parametros de calidad de servicio” define metodologias de
calculo de indicadores de calidad, los cuales incluyen a la disponibilidad de servicio (Modelo
de calidad de funcionamiento). Similarmente, esto es referenciado en la Recomendacion de
la UIT-T G-1000 “Calidad de servicio en las comunicaciones: Marco y definiciones”, en la
“Matriz para determinar los criterios de calidad de servicio en las comunicaciones”, la cual es
aplicable a cualquier servicio, la misma que considera a la disponibilidad de servicio.

Por otro lado, la Norma ETSI TS 102 250-2 “Calidad de Transmision de voz y multimedia
(STQ); Aspectos de QoS para servicios populares en redes mdviles; Parte 2: Definicion de
parametros de Calidad de Servicio y su célculo’precisa jerarquicamente en funciéon a su
importancia, parametros de calidad, independientemente del servicio brindado:
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“4.1 Resumen General

La figura 1 muestra un modelo de parametros de calidad de servicio. Este modelo
posee cuatro capas. La primera capa es la Disponibilidad de la Red, la cual define la
QoS mas desde el punto de vista del proveedor de servicios que desde la perspectiva
del usuario del servicio. La segunda capa es el Acceso a la Red. Desde el punto de
vista del usuario del servicio, este es el requerimiento basico para todos los otros
aspectos y parametros de QoS. La tercera capa contiene los otros tres aspectos de
QoS Acceso al Servicio, Integridad del Servicio y Retenibilidad del Servicio. Los
diferentes servicios se encuentran en la cuarta capa. Su resultado son los pardmetros

de QoS.

circuit packet
switched | switched

Figure 1: QoS aspects and the corresponding QoS parameters
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El indicador de disponibilidad puede ser analizado desde el punto de vista del servicio
brindado a los usuarios o de los diferentes elementos de red que componen los
sistemas de los operadores de telecomunicaciones, el primero es el porcentaje del

tiempo de servicio perdido con respecto del servicio total

y el segundo como la

disponibilidad de un elemento para hallarse en estado de realizar una funcién
requerida en un instante de tiempo dado suponiendo que se facilitan, si es necesario,
los recursos externos®2,

Se realiz6 una comparacion entre diversos organismos reguladores y se observé que
el indicador de la disponibilidad es regulado de diferente manera, en algunos casos
por servicio como en la Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica
(SUTEL), Agencia Nacional de Telecomunicaciones de Brasil (ANATEL) y el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones de Ecuador (CONATEL) y en otros por elemento de
red como en la Comision de Regulacién de Comunicaciones de Colombia (CRC). A
continuacion se puede observar una comparacion de valores referenciales entre los
reguladores analizados:

Tabla 1 — Comparacién de regulaciones sobre disponibilidad

DE SUBTEL (CHILE)
SUTEL CONATEL
E:EIFI’D?A’\IIDI (COSTA RICA) ANATEL (BRASIL) (ECUADOR) CRC (COLOMBIA)
Reglamento de Norma de Consulta pablica?, de
Reglamento de | Gestion de Calidad ) agosto de 2013
Prestacion y del Servicio de Calldapl_ de los .
REFERE Calidad de los Comunicacion Servicios de Resolucién N° 4000 de
NCIA Servicios, Art. Multimedia, Telecﬁgrr?eusnlca 2012 (11/2012)
77 (04/2009) Resolucién N° 574 (06/2006)
(10/2011)
Sistema : Seggr_m afectacmn.,,p(.)r
Servicio y por region:
C'rClgtg% /‘I)‘ ocal Hasta 25% usuarios
Circuito D>=99.3%
Sistema: 99% Nacional --- De 25% a 50% usuarios
99 9% D>=99.5%
Cirr.:uito Mas de 50% usuarios
\S/ALORE Internacional D>=99.7%
.99%
REFERE 99.99%
NCIALE | Central (MSC): . o Central del servicio mévil o
E 99.97% MSC : 99.99% fijo :99.9%,
HLR : 99.95%
SCP (Prepago): 99.95%
BTS: 99.95% (Poblacion Estacion Base del servicio
N ; P . 0
Estacion Base >1% del total nacional). movil (BTS):99.9%
. 0,
(BTS): 99.97% BTS: 99.80% (Resto de
departamentos)
SGSN : 99.99%
Eass nglscl;g? Medicién mensual Evaluacion trmestral
DE Mensual Mensual evaluacié’n evaluacion anualy
TIEMPO
anual
MEDICI . . . Servicio Todos los servicios
ON Servicio Movil Servicio Internet portador Elementos de red
La Excluye del tiempo Excluye del | La disponibilidad se refiere Disponibilidad evaluada
disponibilidad total de medicion, | tiempo total de | a la posibilidad que tienen | para cada servicio, por cada
NOTAS . s h o .
de las BTS se los tiempos medicion, los los usuarios para region de forma general;
realiza por debidos a tiempos establecer

22 Fuente: Recomendacion UIT-T E.800 (09/2008)

Z3hitp://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/consultas ciudadanas/plan_tecnico fundamental/ptf d

e _gos 010813 vl.pdf



http://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/consultas_ciudadanas/plan_tecnico_fundamental/ptf_de_qos_010813_v1.pdf
http://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/consultas_ciudadanas/plan_tecnico_fundamental/ptf_de_qos_010813_v1.pdf
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DE SUBTEL (CHILE)
SUTEL CONATEL
E:EEOA'\S (COSTA RICA) ANATEL (BRASIL) (ECUADOR) CRC (COLOMBIA)
radiobase mantenimiento y debidos a comunicaciones entrantes segun la cantidad de
independientem | confirmados por lo | mantenimiento | y salientes de acuerdo con usuarios afectados.
ente. menos con 24 y reparacién las condiciones normales | De forma especifica calcula
horas de acordados de operacion de todos los la disponibilidad para
anticipacion elementos de red, salvo | algunos elementos de la red

caso fortuito, fuerza

mayor, hecho de un
tercero o hecho atribuible
exclusivamente al usuario.

del servicio fijo y movil.
Adicionalmente, define
requisitos de autonomia
eléctrica para elementos de
red de la infraestructura
critica: al menos 04 horas
para el nivel 1y 48 horas

para el nivel 2.

Asimismo, debe indicarse que la calidad del servicio en general ha sido tratado por
organos internacionales como la UIT (Unién Internacional de Telecomunicaciones)
guien ha emitido diversa normativa respecto a las definiciones de calidad de servicio,
y en especifico de valores referenciales de la disponibilidad de servicio a través de sus
recomendaciones UIT-T X.147 (04/2004), UIT-T G.827 (09/2003) y UIT-T G.602
(06/1990).A pesar de presentar valores referenciales de disponibilidad la ITU
recomienda analizar informacion basada en experiencias reales de operacion.

Como se aprecia del cuadro mostrado arriba, en Costa Rica se regula el cumplimiento
de la disponibilidad de centrales de telecomunicaciones y de las estaciones base de
manera mensual, el primer caso la disponibilidad se refiere al tiempo en que la totalidad
0 un segmento de los clientes cuentan con la posibilidad de establecer comunicaciones
en la red mavil y en el caso de las estaciones base se refiere a la posibilidad que
tienen los clientes o usuarios para establecer comunicaciones entrantes y salientes a
la central mévil.

En Brasil la verificacion de la disponibilidad del servicio se realiza de manera mensual
y se aprecia una metodologia de medicibn basada en el uso de equipamiento
tecnolégico especifico (sondas y servidores).

En Ecuador el cumplimiento del indicador de disponibilidad se mide mensualmente y
se evalla anualmente. Esta referido al porcentaje del tiempo total de operacion en
horas de un circuito con respecto al periodo total de medicion.

En el caso de la CRC se analizan los centros de conmutacion moévil (CCM o MSC), el
Home Location Register (HLR), los Service Control Point (SCP), el Service GPRS
Support Node (SGSN) y las estaciones base de manera mensual y la evaluacion se
realiza forma anual. En el caso de las estaciones base se observa que el indicador se
analiza también de acuerdo a la ubicacién geografica del elemento de red y el
porcentaje de la cantidad de poblacion con respecto al total de la poblacién en el
territorio nacional, teniendo en cada caso valores referenciales diferentes, teniendo
una mayor exigencia en los departamentos donde hay una mayor poblacion.

En los casos de Brasil y Ecuador se excluye del tiempo total de medicion los tiempos
debidos a mantenimiento y reparacion, y en Colombia los casos fortuitos, fuerza
mayor, hechos de un tercero o hecho atribuible al usuario.
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4. Propuesta de indicador de Disponibilidad de Servicio

En base a la problemética presentada respecto a la disponibilidad del servicio, y con
el fin de buscar la mejora de la calidad del servicio, se propone regular este indicador,
estableciendo las definiciones, valores objetivo, metodologias de célculo, evaluacion y
el respectivo régimen de infracciones y sanciones.

Se propone la siguiente definicion:

8.1 El indicador DS es el porcentaje del tiempo de servicio respecto del periodo de evaluacion, durante el cual un
servicio brindado por una empresa operadora, se encuentra operativo. Su evaluacion es semestral, por cada
departamento y servicio. Para la evaluacion de este indicador se aplica el procedimiento establecido en el
Anexo N° 13.

8.2 Evento critico: el OSIPTEL calificard como evento critico a toda interrupcién masiva del servicio que cumpla
la siguiente condicion, segun sea el caso:
(i) cuando el tiempo ponderado afectado sea mayor a noventa (90) minutos en el departamento de Lima
incluyendo la Provincia Constitucional del Callao;
(i) cuando el tiempo ponderado afectado sea mayor a ciento ochenta (180) minutos en cualquiera de los
demas departamentos del pais.

Asimismo, se plantea que la evaluacion se efectie de forma semestral, de forma que
se puedan tomar con adecuada celeridad las medidas que permitan lograr el fin
buscado. En los casos de eventos criticos, su evaluacion se realizara por separado y
de manera inmediata de producido el evento.

Debe considerarse que para el calculo de la disponibilidad las empresas puedan
solicitar la exclusion de la interrupcién cuando sea por motivos de caso fortuito o fuerza
mayor.

A continuacién detalla la metodologia de calculo propuesta:

3. Parametros y Célculo del Indicador

Para el calculo del indicador de Disponibilidad de Servicio (DS) se aplicara la siguiente formula para cada
servicio (SERV) y en cada departamento (DEP). Para estos efectos el departamento de Lima incluye a
la Provincia Constitucional del Callao:

Tiempo ponderado afectado
Tiempo total del periodo

DS ( DEP, SERV) = (1 )xlOO%

Dénde:

Tiempo total del periodo:
Es el total de minutos del semestre en evaluacion (se considera que el servicio se brinda las 24
horas del dia y los 7 dias de la semana).

Tiempo ponderado afectado:
Es la sumatoria de los productos de la “duracién de la interrupcion masiva” multiplicado por la
“proporcion afectada del servicio en el departamento”. Se calcula de la siguiente forma:

N
Tiempo ponderado afectado = Z(antn)

n=1
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= N: es nimero de eventos de interrupcién, en el semestre.

* tn: es la duracion de la interrupcion del n-ésimo evento (en minutos). Se consideran las
interrupciones con duracién mayor o igual a diez (10) minutos. Se excluyen los eventos criticos,
excepto para el valor calculado a ser publicado en la pagina web de OSIPTEL a que se refiere
el numeral 8 del presente Anexo.

= an: Es la proporcién del servicio afectado en el departamento y corresponde a la proporcién de
los abonados afectados respecto al total de abonados en el departamento:

— Aa
an = At
= Donde:
o At es la cantidad total de abonados del servicio en el departamento reportado.
o Aa: es la cantidad de abonados afectados por la no disponibilidad del servicio en el
departamento.

4. EVENTO CRITICO

El umbral establecido para los eventos criticos corresponde al tiempo ponderado afectado del servicio
(tc), por departamento. Dicho valor considera un maximo de noventa (90) minutos para Lima que
incluye la Provincia Constitucional del Callao; y un maximo de ciento y ochenta (180) minutos para
cada uno del resto de departamentos del pais.

A
tiempo ponderado afectado, = t

a
— %
Ag

La evaluacion de la disponibilidad se realizara a nivel de departamentos.

Asimismo, se considera adecuado que se publiguen los valores del indicador
Disponibilidad de Servicio calculados por el OSIPTEL en su pagina Web, con el fin de
informar adecuadamente al mercado como se indica:

8. Publicacion de

resultados: OSIPTEL publicara en su pagina Web semestralmente y por cada departamento

los resultados comparativos del calculo del indicador de Disponibilidad para los servicios brindados por las
empresas operadoras. A efectos de la publicacién de este indicador no se considera ninguna exclusion.

Asimismo, considerando que se requiere definir las condiciones béasicas de operacion
del servicio para determinar si estuvo operando adecuadamente o si se presentd
alguna interrupcién de servicio, se requiere definir claramente cuando un servicio es
interrumpido, de forma que se pueda evaluar con claridad y objetividad. Al respecto, la
Recomendacion UIT-T E.800 (2008) define condiciones para considerar que ha
ocurrido una “Interrupcion; caida (del servicio)”; la cual afecta la disponibilidad del
servicio:

“3.1.1.3.1 Interrupcion; caida (del servicio)

Incapacidad temporal del servicio durante mas de un periodo determinado, que
se caracteriza por un rebasamiento de los limites fijados para, al menos, un
parametro esencial del servicio.

NOTA 1 — Una interrupcion de un servicio suele ser una interrupcion de la
transmision, que puede caracterizarse por un valor anormal del nivel de
potencia, el nivel de ruido, la distorsién de la sefial, la tasa de errores, etc.
NOTA 2 — Una interrupcién de un servicio también puede estar causada por la
inhabilitacion de las entidades utilizadas por el servicio o por motivos externos,
como una alta demanda del servicio”.
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Similarmente la Recomendacién ITU-T Y.1540 define condiciones para considerar
cuando se afecta la disponibilidad del servicio IP, asi como define la funciéon de
disponibilidad de servicio respectiva en funcién al parametro IPLR (IP Packet Loss
Ratio; Tasa de pérdida de paquetes):

“7 Disponibilidad del Servicio IP

Disponibilidad de servicio IP es aplicable a servicios IP extremo-a-extremo,
secciones basicas y NSE (Ensamblado de Secciones de Red).

Una funcion de disponibilidad (definida en la clausula 7.1) sirve para clasificar
el total del tiempo de servicio programado para un servicio IP en periodos
disponibles y no disponibles. Sobre las bases de esta clasificacion, ambos, el
porcentaje de disponibilidad IP y el porcentaje de indisponibilidad IP son
definidos en la clausula 7.2. Finalmente, un modelo de dos estados de
disponiblidad de servicio IP sirve como base para definir parametros de
disponiblidad relacionados en la clausula 7.2.

NOTA — A menos que se especifique otra forma por el proveedor de servicio
IP, se asume que el tiempo de servicio programado para el servicio IP es de 24
horas al dia, 7 dias a la semana.

7.1 Funcién de disponibilidad de servicio IP

La base para la funcién de disponibilidad de servicio IP es un umbral en el
performance IPLR (Tasa de Pérdida de Paquetes IP).

El servicio IP es disponible en una base de extremo-a-extremo si el IPLR para
ese caso extremo-a-extremo es mas pequefio que el umbral c1 definido en la

Tabla 1 (...).
Tabla 1 — Funcion de disponibilidad de servicio IP
Criterio de corte Umbral
IPLR > c1 c1=0.75

NOTA — El valor de 0.75 para clesconsiderado provisional y se ha identificado que requiere mayor estudio.
Valores de 0.9 y 0.99 también han sido sugeridos para cl. Sin embargo, al momento de aprobacion de esta
Recomendacion, la mayoria de las causas de indisponibilidad parecen provenir de fallas en donde la tasa
de pérdida es esencialmente 100% y periodos de indisponibilidad de mas de 5 minutos acompafaban dichas
fallas. Cuando redes IP soportan mdultiples calidades de servicio, puede ser apropiado considerar diferentes
valores de cl para diferentes servicios. En este caso, valores clentre 0.03 y 0.2 (basados en la resiliencia
de diferentes codificadores de voz) han sido sugeridos para servicios que ofrecen Y.1541 clase 0 o clase 1,
y ¢l de 0.75 para UIT-T Y.1541 clase 5.

El umbral c1 solo puede ser usado para determinar cuando los recursos de la red IP estan (temporalmente)
incapacitados de soportar un servicio Util de transferencia de paquetes IP. El valor c1 no debe ser
considerado una declaracion acerca del performance IPLR ni debe ser considerado un objetivo IPLR
adecuado para cualquier aplicacién IP. Objetivos de performance establecidos para IPLR deben excluir
todos los periodos de indisponibilidad de servicio, por ejemplo, todo los intervalos de tiempo cuando el
IPLR>c1.

Asimismo, conforme lo reconoce la Recomendaciéon UIT-T Y.1540, para el servicio de
Internet es posible el uso de otros indicadores, para evaluar la disponibilidad del
servicio en casos por ejemplo de congestion severa?*. Podria evaluarse en este caso
la proporcion entre la velocidad del servicio de acceso a Internet contra la velocidad

24 Recomendacion UIT-T Y.1540: “NOTA 3 — El criterio de corte basado en el IPLR, se espera que caracterice
satisfactoriamente la disponibilidad del servicio IP. Sin embargo, la disponibilidad del servicio IP podria también
tomar en cuenta degradaciones severas del desempefio para IPER y/o tasa de paquetes IP espuria. La
inclusién de parametros de decision sobre disponibilidad adicionales y sus umbrales asociados se mantienen
para estudio posterior”.
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contratada. Esta proporcion podria compararse contra un valor minimo permisible de
disponibilidad de servicio para determinar cuando se incumple la disponibilidad.

Lanorma ETSI TS 102 250-2 V2.2.1 (2011-04) detalla pardmetros la determinacion de
la indisponibilidad, los cuales son independientes del servicio:

“6 Parametros QoS independientes del Servicio

5.1 Indisponiblidad de la Red de Radio [%]

5.1.1 Definicion de Resumen

Probabilidad de que los servicios méviles no son ofrecidos al usuario.
5.1.2 Ecuacion de Resumen

Intentos de prueba con servicios moviles no disponibles ”

Indisponibilidad de la Red de Radio [%] = todos los intentos de prucha %X 100

Por otro lado, con el fin de realizar la evaluacion de la disponibilidad, se debe fijar
periodos minimos de interrupcién a partir del cual considerar en el célculo de la
disponibilidad. Conforme lo propone la Recomendacion UIT-T Y.1540 para el servicio
de acceso a Internet:

“Si el criterio de corte dado por la Tabla 1 es satisfecho (p.e., IPLR excede su
umbral), el servicio IP esta en estado indisponible (experimenta un corte). El
servicio IP esta en estado en estado disponible (no hay corte) si el criterio de
corte no es satisfecho. El nimero minimo de paquetes que deben ser usados
en la evaluacion de la funcion de disponibilidad de servicio IP es Mav (el valor
de Mav aun requiere mayor estudio. Cuando pruebas de disponibilidad usan
trafico generado en el extremo-usuario, se ha recomendado Mav de 1000
paquetes). La duracion minima de un intervalo de tiempo en el cual la funcion
de disponibilidad de servicio IP sera evaluada es Tav. Provisionalmente Tav
esta definido para ser 5 minutos. Estudios han revelado que este valor es
consistente con limites practicos en operaciones de capa IP”.

Como se aprecia de lo antes indicado, se considera que las interrupciones de servicio
afectan su disponibilidad, por lo cual debe contabilizarse como “tiempo afectado del
periodo”, con las exclusiones previstas en los contratos de concesién y el marco
normativo vigente. Asimismo, se considera que los servicios se deben brindar las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana. Asimismo, con el fin de excluir intermitencias
en la prestacion del servicio, se considerara para el calculo del “tiempo afectado del
periodo”, las interrupciones con duraciones a partir de 10 minutos.

Ademas, se propone los criterios para la evaluacion de exclusiones:

5. CRITERIOS PARA LA EVALUACION DEL EVENTO CRITICO

Se excluiran de la evaluacion del evento critico, los eventos de interrupcién en los cuales la empresa operadora no tiene
responsabilidad. Se considera que una empresa operadora no tiene responsabilidad en la ocurrencia de una interrupcion,
cuando ésta se debe a:

@) Caso fortuito, fuerza mayor u otras circunstancias fuera de su control,
(i) Mantenimiento preventivo o mejora tecnolégica,
(iii) Mantenimiento correctivo de emergencia.

| Eventos | Acreditacién
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Fenomenos naturales: terremotos, Podran ser acreditados con recortes periodisticos o reporte de

inundaciones, huaycos, tsunami entidad estatal especializada. Salvo que se traten de hechos
notorios.

Atentados, actos de vandalismo, hurto o robo Podran ser acreditados con la constatacion policial o la
constatacion del supervisor del OSIPTEL.

Falla de suministro eléctrico comercial Podran ser acreditados con el reporte a la empresa eléctrica o
informe de respuesta de la empresa eléctrica.

Interferencia radioeléctrica Podran ser acreditados con el informe o reporte del MTC.

Disposicion o mandato administrativo Podran ser acreditados con documentos que incluyan la
disposicién o mandato administrativo.

Trabajos de mantenimiento comunicados al Podran ser acreditados con la comunicacién o publicacién

OSIPTEL de acuerdo a la normativa vigente correspondiente.

Sin perijuicio de ello, en dichos eventos, la empresa operadora podra remitir otros medios probatorios contemplados en la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

OSIPTEL evaluara que la empresa operadora, en todos los caso, haya actuado con diligencia, entendiéndose como ésta el
haber adoptado las medidas adecuadas para garantizar la restitucion del servicio brindado.

5.1 Andlisis de acreditaciones

Se evaluara si el reporte de la interrupcién y la remisién de la acreditacién han sido efectuadas por la empresa operadora en los
plazos correspondientes. De ser asi, el OSIPTEL analizara la documentacién presentada para acreditar la causa de la interrupcién
y las responsabilidades, si las hubiere.

Por otro lado, se propone un esquema de evaluacion semestral, en base a semestres
calendario:

6. EVALUACION DEL INDICADOR

Por cada empresa operadora se evaluara el cumplimiento del indicador comparando el valor obtenido contra el valor objetivo,
para cada departamento y por servicio, con una periodicidad semestral. Para la evaluacién se excluiran los eventos criticos.

El incumplimiento del indicador por parte de la empresa operadora es sancionable.

4.1 Requisitos de informacién

Al respecto, se propone lo siguiente:

2. INFORMACION
2.1 Reporte de Interrupcion
Todas las empresas operadoras deberan reportar las interrupciones de servicio y trabajos de mantenimiento a través del SISREP,

ubicado en la pagina Web del OSIPTEL, de acuerdo a la naturaleza del servicio. En los mencionados reportes se debera informar
al OSIPTEL como minimo:

:\tlem Tipo de informacion Plazo de entrega de informacion
1 Fecha y hora de inicio de interrupcién Dentro del plazo de reporte
2 Fecha y hora de fin de interrupcion Al dia siguiente de finalizada la interrupcién
Responsabilidad del evento (no excluyente o causa externa:
8 . Dentro del plazo de reporte
caso fortuito, fuerza mayor o hechos de terceros).
4 Servicios afectados. Dentro del plazo de reporte
5 Causa de la interrupcion. Dentro del plazo de reporte
6 Descripcién de la interrupcién presentada. Dentro del plazo de reporte
7 Tipo de red afectada (acceso, transporte o nucleo de red). Dentro del plazo de reporte
Elemento de red afectado directamente durante el evento o
8 ; : Dentro del plazo de reporte
la infraestructura afectada, sea propia o de terceros.
9 A_Ica_nce de la interrupcion (departamental, provincial, Dentro del plazo de reporte
distritos y centros poblados).
10 Zonas afectadas (departamentos, provincias, distritos y Dentro del plazo de acreditacién
centros poblados).
11 Relacion de abonados afectados durante la interrupcion Dentro de los 7 dias habiles de ocurrido el evento
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2.2 Reporte Preliminar de Evento Critico

La empresa operadora enviara informacién preliminar del evento que considere como potencialmente critico y/o que el OSIPTEL
considere como tal. En este caso la empresa operadora debera informar de manera preliminar, en un plazo maximo de (2) horas
desde el inicio del evento: i) fecha/hora de inicio, ii) servicios afectados, iii) posible causa de la interrupcion y iv) zonas afectadas
(departamentos, provincias, distritos, centros poblados). Esta obligacion se observara sin perjuicio de las obligaciones de reportar
lo sefialado en el numeral 2.1 del presente Anexo.

4.2 Valores Objetivo de Disponibilidad de Servicio:

Los valores objetivos definidos por el OSIPTEL son de obligatorio cumplimiento por todas las
empresas operadoras.

Se clasifican los departamentos segln su poblacién en categorias C1, C2 y C3, como se
indica a continuacion:

Categoria Departamental | Poblacién (habitantes) segin el INEI 2007
C1 A partir de un millén

Cc2 Desde 500,000 hasta menos de un millén
C3 Menos de 500,000

A continuacion se muestran los valores objetivos del indicador para cada servicio:

Cronograma de aplicacién de valores objetivo por
categoria departamental

C1 (Afo 1), C2
(Afio 2y en
adelante), C3
Valor objetivo (Afio 3y en C2 (Afo 1), C3

Servicio semestral adelante) (Afio 2) C3 (Afo 1)
Telefonia Fija = 99.70% 299.70% 299.30% 298.90%
Servicio Publico Mévil 2 99.50% 299.50% 299.00% 298.50%
Portador (local, LDN, LDI) = 99.50% 299.50% 299.00% 298.50%
Transferencia de datos 2 99.50% 299.50% 299.00% 298.50%
Acceso a Internet = 99.00% 299.00% 298.50% 298.00%
Distribucién de Radiodifusiéon por Cable > 99.00% >99.00% 298.50% 298.00%

La aplicacion de los valores objetivo indicados sera gradual. Para la categoria C1, la aplicaciéon
sera inmediata a la vigencia respectiva, para la categoria C2 se aplicara en el plazo de 1 afio
y para la categoria C3, se aplicara en el plazo de 2 afios de la vigencia del valor objetivo. Los
valores que aplicaran en el periodo transitorio se indican en la tabla anterior. Para el caso de
empresas que realicen la funcién de “portador de portadores”, el valor objetivo de 99.90%
aplicara desde la entrada en vigencia del valor objetivo correspondiente.

4.3 Duracion maxima de evento critico

Para la determinacion de la duracion maxima permisible de un evento critico, se ha
determinado la duracién promedio de una interrupcién con afectacion de alto impacto.
Para dicho fin se ha considerado las interrupciones de alcance departamental (que
haya afectado dos o mas de un departamento), ocasionada por eventos rotura de la
fibra Optica de la empresa Telefénica del Pera S.A.A. (TdP) el 2012, por cuanto esta es
la principal empresa que brinda servicios de transporte a las demas empresas en el
interior del pais (las interrupciones de TdP afectan a las empresas que contratan sus
servicios). Se excluye los reportes de mantenimiento y reporte de posibles
interrupciones (manchas solares, posibles congestiones, etc).
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Duracion promedio de interrupcion

Servicio TdP | de alto impacto el 2012 (horas)

Telefonia Fija 6.17
Portador LDN 6.31
Internet 6.70
Promedio 6.39

Se esta considerando las interrupciones de TdP que tuvieron una gran afectacién en la
prestacion del servicio (independientemente de su responsabilidad), lo cual es
directamente percibido por el usuario. Se aprecia una duracion de interrupcion
promedio de 6.39 horas.

Con el fin de que las empresas operadoras tomen acciones efectivas para reducir la
duracién de las interrupciones, se propone establecer una duracion maxima permisible
para los eventos criticos, la cual considere como factor adicional el volumen poblacional
de los departamentos afectados. A continuacion se muestra la poblacion nacional por
departamento segun el Censo INEI 2007.

N. | DEPARTAMENTO POBLACION INEI 2007
1 | AMAZONAS 375,993
2 | ANCASH 1,063,459
3 | APURIMAC 404,190
4 | AREQUIPA 1,152,248
5 | AYACUCHO 612,410
6 | CAJAMARCA 1,387,809
7 | CUSCO 1,171,281
8 | HUANCAVELICA 449,368
9 | HUANUCO 762,223
10 | ICA 711,932
11 | JUNIN 1,232,611
12 | LA LIBERTAD 1,617,050
13 | LAMBAYEQUE 1,112,868
14 | LORETO 891,732
15 | MADRE DE DIOS 109,555
16 | MOQUEGUA 161,533
17 | PASCO 280,449
18 | PIURA 1,676,315
19 | PUNO 1,268,018
20 | SAN MARTIN 728,808
21 | TACNA 288,781
22 | TUMBES 200,306
23 | UCAYALI 432,159
24 | LIMA 8445211
25 | CALLAO 876877
Promedio Provincia 786,569
Total Lima-Callao 9,322,088
Proporcion Limay Callao
Vs. Promedio Provincia 11.85

Como se aprecia, la poblacion de Lima-Callao es mucho mayor al resto de
departamentos del pais. Se definen entonces dos categorias en funcion a la poblacion:
Lima-Callao (poblacién mayor o igual a 2 millones) y Provincia (departamentos con
poblacion menor a 2 millones). Se aprecia que Lima-Callao es 11.85 veces mayor al
promedio de la poblacién en el resto de departamentos del pais (Provincia). Por lo
indicado, la tolerancia a interrupciones de Lima-Callao debe ser menor, debiéndose
hacer un escalamiento en funcion a la poblacion.

En ese sentido se propone un tiempo maximo permisible de 180 minutos (tiempo
ponderado afectado) para los departamentos del interior del pais, el mismo que podra
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ser posteriormente mejorado, en funcion al desarrollo del mercado. Por tanto, el tiempo
maximo permisible para Lima-Callo seria de 0.25 horas, como se indica:

Proporcién poblacional Lima- Callao
Categoria respecto a la poblaciéon promedio del Duracién promedio
departamental resto de departamentos del pais (minutos)
Provincia 01.00 180
Lima-Callao 11.85 15

No obstante lo indicado, teniendo en cuenta los casos de interrupcion del servicio
tratados como reactivos (los dias 28 de junio de 2013, 28 de agosto de 2013 y 2 de
junio de 2014) se considera adecuado 90 minutos para Lima-Callao. Por lo tanto, en
busca de la mejora en la prestacion del servicio, el tiempo ponderado afectado
propuesto (producto de la duracién por la proporcidon del servicio afectado) por
departamento es:

Tiempo Ponderado Afectado=a.t
Limay Callao Resto de departamentos
(minutos) (minutos)
90 180
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ANEXO 2

“Tasa de Intentos no Establecidos, Tasa de Llamadas Interrumpidas (TINE, TLLI)”

DETERMINANCION DE LOS CONTADORES PARA EL CALCULO DE LOS
PARAMETROS DE LOS INDICADORES DE CALIDAD MOVIL

I) Contadores para el célculo de los parametros del indicador de calidad TINE

A continuacion se determinan los contadores a emplearse de acuerdo a los fabricantes de
equipos:

Fabricante: ERICSSON
Tecnologia: GSM
Nivel de desagregacion: Estacion Base
Parametro Total de Intentos
Contador Descripcion
TASSALL Intentos de toma de TCH para realizar una llamada.
Parametro Total de Intentos no Establecidos
Contador Descripcion
TASSALL Intentos de toma de TCH para realizar una llamada.
- TFCASSALL Tomas exitosas de TCH/F para realizar una llamada en subceldasunderlaid.
- THCASSALL Tomas exitosas de TCH/H para realizar una llamada en subceldasunderlaid.
- TFCASALLSUB Tomas exitosas de TCH/F para realizar una llamada en subceldasoverlaid.
- THCASALLSUB Tomas exitosas de TCH/H para realizar una llamada en subceldasoverlaid.
Fabricante: MOTOROLA
Tecnologia: iDEN — Sistema de Telefonia
Nivel de desagregacion: Estacion Base
Parametro Total de Intentos
Contador Descripcion

Numero total de llamadas originadas o terminadas a las cuales se les ha asignado

ICP_TOTAL_CALLS un canal de trafico para cada celda en el ICP.

+ICP UNSUCCESSEUL ASSIGNMENT Se |n§remg[1ta cuan_do para un |nter‘1Eo de conexién dado, se recibe un mensaje
- — de asignacion no exitosa de la estacion base.

Parametro Total de Intentos no Establecidos

Contador Descripcion

Se incrementa cuando para un intento de conexién dado, se recibe un mensaje
de asignacion no exitosa de la estacién base.

ICP_UNSUCCESSFUL_ASSIGNMENT

Fabricante: MOTOROLA
Tecnologia: iDEN — Sistema Troncalizado
Nivel de desagregacion: Central
Parametro Total de Intentos
Contador Descripcién
DDL_TOTAL_PRIV_CALL Cuenta el nimero de llamadas privadas por DAP.
Parametro Total de Intentos no Establecidos
Contador Descripcion
Cuenta el nimero de requerimientos que no pudieron ser ubicados en la cola
DIS_TCH_FAILED debido a que esta se encuentra llena. Esto no incluye los requerimientos de
recursos de Dispatch que fueron cancelados por el DAP.
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+ TOT_PRIV_F5

Cuenta el nimero total de llamadas privadas finalizadas debido a que la solicitud
para el establecimiento de la misma ha sido recibida sobre un P(S)CCH errado.
(para la misma flota o entre flotas).

Fabricante:

NOKIA

Tecnologia:

GSM

Nivel de desagregacion:

Estacion Base

Parametro

Total de Intentos

Contador

Descripcion

TCH_CALL REQ

Intentos de toma de canal de tréfico para llamada

-(MSC_O_SDCCH_TCH_AT
+BSC_O_SDCCH_TCH_AT)

N° de intentos de Handover para DR — Saliente

+ (MSC_|_SDCCH_TCH_AT
+BSC_| SDCCH_TCH_AT)

N° de intentos de Handover para DR — Entrante

Parametro

Total de Intentos no Establecidos

Contador

Descripcion

TCH_CALL REQ

Intentos de toma de canal de tréfico para llamada

-(MSC_O_SDCCH_TCH_AT
+BSC_O_SDCCH_TCH_AT)

N° de Handover para DR — Saliente

+ (MSC_I_SDCCH_TCH_AT
+BSC_|_SDCCH_TCH_AT)

N° de Handover para DR — Entrante

- TCH_ NEW_CALL_ASSIGN

Tomas exitosas de canal de trafico para una llamada

Fabricante:

SIEMENS

Tecnologia:

GSM

Nivel de desagregacion:

Estacion Base

Pardmetro Total de Intentos
Contador Descripcion
Contabiliza el nimero de intentos de asignacion de canal de trafico Full rate que
TASSATTI2] recibe la BSC desde el MSC.
+ TASSATT(3] Contabiliza el nimero de intentos de asignacion de canal de trafico Halfrate que

recibe la BSC desde el MSC.

- AOUINIRH[7,18,29,40]

N° de Handover para DR — Saliente.

+ AININIRH[7,18,29,40]

N° de Handover para DR — Entrante.

Parametro

Total de Intentos no Establecidos

Contador Descripcion
Contabiliza el nimero de intentos de asignacion de canal de trafico Full rate que
TASSATT[] recibe la BSC desde el MSC.
+ TASSATT[3] Contabiliza el nimero de intentos de asignacion de canal de trafico Halfrate que

recibe la BSC desde el MSC.

- AOUINIRH[7,18,29,40]

N° de Handover para DR — Saliente.

+ AININIRH[7,18,29,40]

N° de Handover para DR — Entrante.

- TASSSUCC[2,3,4,5]

Asignacién exitosa normal de TCH.

- SININIRH[7,18,29,40]

N° de Handover exitoso para DR — Entrante.

HUAWEI GSM
Fabricante HUAWEI
Tecnologia: GSM
Nivel de desagregacion: Estacion Base
TINE
Parametro Total de intentos
K3010A Intento de toma de canal de trafico para una llamada
Parametro Total de intentos no establecidos
K3010A Intento de toma de canal de trafico para una llamada
- K3013A Tomas exitosas de canal de tréfico para una llamada
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II) Contadores para el calculo de los parametros del indicador de calidad TLLI

A continuacioén se determinan los contadores a emplearse de acuerdo a los fabricantes de
equipos:

Fabricante:

ERICSSON

Tecnologia:

GSM

Nivel de desagregacion:

Estacion Base

Parametro Total de Llamadas Establecidas
Contador Descripcion

TFCASSALL Tomas exitosas de TCH/F para realizar una llamada en subceldasunderlaid.
+ THCASSALL Tomas exitosas de TCH/H para realizar una llamada en subceldasunderlaid.
+ TFCASSALLSUB Tomas exitosas de TCH/F para realizar una llamada en subceldasoverlaid.
+ THCASSALLSUB Tomas exitosas de TCH/H para realizar una llamada en subceldasoverlaid.
Parametro Total de Llamadas Interrumpidas
Contador Descripcion

TFNDROP Llamadas caidas en canales Full Rate de subceldasunderlaid.
+ THNDROP Llamadas caidas en canales HalfRate de subceldasunderlaid.
+ TENDROPSUB Llamadas caidas en canales Full Rate de subceldasoverlaid.
+ THNDROPSUB Llamadas caidas en canales HalfRate de subceldasoverlaid.
Fabricante: MOTOROLA
Tecnologia: iDEN — Sistema de Telefonia

Nivel de desagregacion:

Estacion Base

Parametro

Total de Llamadas Establecidas

Contador

Descripcion

ICP_TOTAL_CALLS

Numero total de llamadas originadas o terminadas a las cuales se les ha asignado
un canal de tréfico para cada celda en el ICP.

+ICP_IN_INTER_HO (*) Handoverinter-iBSCentrante exitoso.
Paréametro Total de Llamadas Interrumpidas
Contador Descripcion

ICP_INTRA_CELL_HO_LOSTMS

Cuando la MS envia al BSC un mensaje por falla en la asignacién por una
asignacion de canal requerido que la BSC.

+ICP_INTRA_BSC_HO_LOSTMS

Para las llamadas que fallaron por handover a una celda nueva y fallaron al
reasumir la llamada sobre el anterior canal y la celda.

+ ICP_INTER_BSC_MS_FAIL

Cuando la MS envia un mensaje fallido de handover a la BSC para un
reguerimiento de handover externo.

+ TEL_LOST_CALLS3

Cuenta el nimero de LOTs (Pérdida de Transmision) para I-3 de interconexion de
llamadas.

+ TEL_LOST_CALLS

Cuenta el nimero de LOTs (Pérdida de Transmision) para I-6 de interconexion de
llamadas.

+T_LOST_CALLS_NON_RF

Cuenta el nimero de llamadas caidas debido a causas distintas a RF, como
reinicio de equipos de transmision, interrupcion del enlace de la EBTS.

Fabricante:

MOTOROLA

Tecnologia:

iDEN — Sistema Troncalizado

Nivel de desagregacion:

Central

Parametro

Total de Llamadas Establecidas

Contador

Descripcién

DDL TOT PRIV_S_CALL

Cuenta el nimero de llamadas privadas terminadas normalmente por el DAP.

+DDL_PCHT_TERM_CALL

Cuenta el nimero de llamadas privadas terminadas por el hangtimer sobre el
mismo o diferente DAP.

+TOT_PRIV_F2

Cuando la llamada privada es terminada por alguna razoén no definida en otra
estadistica.

+ TOT PRIV _F3

Cuando cualquier radio que participa en una llamada privada aborta la llamada.
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Parametro Total de llamadas interrumpidas
Contador Descripcién
TOT PRIV F2 Cuanqo_ la llamada privada es terminada por alguna razén no definida en otra
estadistica.
Fabricante: NOKIA
Tecnologia: GSM

Nivel de desagregacion:

Estacién Base

Parametro

Total de Llamadas Establecidas

Contador

Descripcién

TCH_NEW_CALL_ASSIGN

Tomas exitosas de canal de tréfico para una llamada

+ (MSC_I_TCH_TCH

+BSC_|_TCH_TCH) )

Handover entrantes exitosos

Parametro

Total de Llamadas Interrumpidas

Contador

Descripcién

DROP_AFTER_TCH_ASSIGN

Nidmero de llamadas caidas después de la asignacion de canal de trafico

+ TCH RE EST RELEASE

Nimero de liberaciones de TCH re-establecidos

(*) Este contador no se aplicara para el calculo del indicador TLLI a nivel de red.

Fabricante:

SIEMENS

Tecnologia:

GSM

Nivel de desagregacion:

Estacion Base

Parametro

Total de Llamadas Establecidas

Contador

Descripcion

TASSSUCC[2,3,4,5]

Asignacién exitosa normal de TCH

+ SININIRH[7,18,29,40]

N° de Handover exitoso para DR — Entrante

+ SININIRH[-7,-18,-29,-40] (%)

Handover entrantes exitosos.

Parametro

Total de Llamadas Interrumpidas

Contador

Descripcion

NRCLRREQ[1..3,5..12,14..18]

Contabiliza el nimero de mensajes “clearrequest” enviados de la BSC a la MSC
a través de la interface A, debido a una caida del canal de trafico

La notacion [-X], significa que del total de las secuencias de conteo, la correspondiente a la posicion x no seré considerada.

(*) Este contador no se aplicara para el calculo del indicador TLLI a nivel de red.

HUAWEI GSM

Fabricante HUAWEI

Tecnologia: GSM

Nivel de desagregacion: Estacion Base

TLLI

Parametro Total de llamadas establecidas

K3013A Tomas exitosas de canal de trafico para una llamada
+ CH323* NuUmero de handover internos entrantes exitosos

+ CH343* Numero de handover externos entrantes exitosos

- CH313* Numero de handover internos salientes exitosos

- CH333* Numero de handover externos salientes exitosos
Parametro Total de llamadas interrumpidas

CM33 Numero de llamadas caidas después de la asignacion del canal de trafico

* Estos contadores no se aplicaran para el calculo a nivel de red.
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ANEXO 3

“Calidad de Cobertura de Servicio (CCS)”

Luego del andlisis de las mediciones de calidad realizadas en los semestres 2010-11, 2011-
| y 2011-1l, asi como de los comentarios y recomendaciones recibidas de las diversas
gerencias del OSIPTEL; se emiti6 el Informe N° 852-GFS/2012 en donde se determind el
valor que seria exigible al indicador de calidad del servicio publico movil Cobertura
Radioeléctrica (CR) vigente; a fin de determinar condiciones en la prestacién de los
servicios méviles que las empresas operadoras deben cumplir en cada centro poblado,
para la mejora continua de la calidad de los servicios brindados, en el ambito de lo
establecido en Reglamento de Calidad.

En tal sentido, se propone las siguientes modificaciones y adiciones:

4.- CALCULO NUMERICO DEL INDICADOR
Los pardmetros del indicador CCS son:

Total de mediciones mayores a -95dBm:

Es la cantidad de mediciones de intensidad de sefial recibida en el equipo terminal mayor o igual a -
95dBm, medidos en la ruta de prueba de la zona cubierta del centro poblado. Se tendra en cuenta la
capacidad de efectuar y retener llamadas.

Total de mediciones:
Es la cantidad total de mediciones de intensidad de sefial efectuadas en la zona cubierta del centro
poblado.

El indicador CCS se determina para cada centro poblado en la ruta de prueba de la zona cubierta del
centro poblado y se calcula de la siguiente manera:

Total de mediciones mayores o iguales a—95dBm
CCS % = Yores 9’9 x100
Total de mediciones

5.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO

El Valor Objetivo de calidad de servicio del Indicador Calidad de Cobertura de Servicio es:

Servicio Valor Objetivo CCS Periodo de Evaluacién CCS
Servicio movil 295.00 % Semestral

La evaluacion del indicador CCS consiste en verificar el cumplimiento del valor del indicador; respecto
a su valor objetivo, por centro poblado.

En caso de incumplimiento el OSIPTEL solicitara un compromiso de mejora con el fin de corregir dicha
situacion.

Asimismo, se propone que, de la evaluacibn semestral que se realice, la empresa
operadora que incumpla con el Compromiso de Mejora del indicador CCS, incurrird en
infraccion grave.

Por otro lado, con el fin de brindar mayor informacién al usuario respecto al resultado de
las mediciones realizadas, se propone que se muestre graficamente y de forma
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diferenciada las mediciones mayores o iguales a -75 dBm, las mayores o iguales a -95 dBm
y las menores a ésta Ultima, para cada centro poblado supervisado.

Adicionalmente, se propone considerar como medicién de intensidad de sefial, el valor
promedio de las mediciones realizadas dentro de un radio de 10 metros de lado, trazados
dentro de la ruta recorrida en el centro poblado. Esto permitird tener mediciones en funcion
de la superficie recorrida, independientemente del tiempo que dura el recorrido (por
ejemplo, se podria estar en una congestion vehicular unos 60 minutos y se obtendrian
muchas mediciones en una cuadra de un centro poblado cuyas pruebas duraron 180
minutos tiene una superficie muchas veces mayor).
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ANEXO 4

“Calidad de Voz (CV)”

Luego del andlisis de las mediciones de calidad realizadas en los semestres 2010-11, 2011-
| y 2011-1l, asi como de los comentarios y recomendaciones recibidas de las diversas
gerencias del OSIPTEL; se emiti6 el Informe N° 852-GFS/2012 en donde se determind el
valor que seria exigible al indicador de calidad del servicio publico movil Calidad de Voz
(CV); a fin de determinar condiciones en la prestacién de los servicios méviles que las
empresas operadoras deben cumplir en cada centro poblado, para la mejora continua de
la calidad de los servicios brindados, en el ambito de lo establecido en Reglamento de
Calidad. En consecuencia, se proponen las siguientes modificaciones:

El sexto parrafo del numeral 3 del Anexo N°11 del Reglamento de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones:

El regulador podra evaluar inmediatamente situaciones en las cuales se superen los valores
establecidos en tanto éstas perjudiquen en forma masiva a los usuarios, y adoptar las medidas que
correspondan.

El numeral 4 (modifica el numeral 4 y adiciona el numeral 5) del Anexo N° 11 del
Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones:

“4.- CALCULO NUMERICO DEL INDICADOR

El pardmetro de medicion es el MOS de cada llamada telefénica realizada en la ruta de prueba en la
escaladelab.

El indicador CV se determina para cada centro poblado, de acuerdo al Anexo N° 17.

5.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO

El VValor Objetivo del indicador Calidad de Voz se establece progresivamente, conforme a los siguientes

valores:
Periodo Valor Objetivo CV Periodo de Evaluacion CV
| Semestre de evaluacion >2.80 Semestral
Il Semestre de evaluacién >2.90 Semestral
:il:jslzr:t(;stre de evaluacion en >3.00 Semestral

La evaluacion del indicador CV consiste en verificar el cumplimiento del valor del indicador; respecto a
su valor objetivo, por centro poblado.

En caso de incumplimiento el OSIPTEL solicitara un compromiso de mejora con el fin de corregir dicha
situacion.

Indicandose el célculo del indicador como sigue:

A) CALCULO DEL INDICADOR CV

El valor del indicador se calculara de la siguiente forma:
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- El resultado del indicador a nivel de centro poblado, se obtiene de acuerdo a la siguiente

expresion:
v 3 P . Calidad de voz de la llamada;
centropoblado = contidad de mediciones de calidad de voz
P= Cantidad de mediciones de calidad de voz de la llamada en el centro poblado.

La cantidad de mediciones de calidad de voz se determinara restando al total de intentos de
llamada: las llamadas no establecidas, las llamadas interrumpidas y las mediciones de calidad de
voz no validas.

Si de la evaluacién semestral se detecta el incumplimiento del indicador CV se propone
que el OSIPTEL solicite un “Compromiso de Mejora” con el fin de corregir dicha situacion.
El incumplimiento del “Compromiso de Mejora” se plantea sea sancionable.
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ANEXO 5

“Tasa de Llamadas Completadas (TLLC)”

Implementacion de modificaciones y aspectos complementarios:

Con el fin de implementar lo antes propuesto, simplificar el calculo, aclarar los servicios
aplicables y los valores referenciales del TLLC, resulta conveniente hacer las siguientes
modificaciones:

= Articulo 4° del Reglamento de Calidad:

El indicador TLLC considera las llamadas con acceso directo (origen y terminacion de la
llamada en la red del mismo operador) puesto que sélo en este escenario se puede analizar
su responsabilidad por las comunicaciones.

Para los casos de (i) servicios con acceso indirecto (origen de llamada en un concesionario
y terminacion de llamada en otro concesionario interconectado), (ii) servicios especiales
facultativos (1YX); (iii) servicios especiales con interoperabilidad (19XX), (iv)
comunicaciones mediante el uso de tarjetas de pago (0800-800XX), (v) llamadas dirigidas
a los servicios especiales basicos (101, 102, 103, 104, 108, 109); (vi) llamadas a los
servicios de atencion de reportes de averias de otros servicios (0 800 XXXX); (vii) cualquier
otro en que el numero llamado termina en un sistema inteligente interactivo (IVR); se
considera completado cuando el nimero llamado contesta, para lo cual se determinara el
parametro ASR (Answer Seizure Ratio).

Articulo 4°.-Indicador aplicable al servicio de telefonia fija

4.1. Tasa de Llamadas Completadas (TLLC): Definido como el porcentaje de llamadas completadas
originadas en la red en evaluacion, del total de intentos de llamadas originadas en la misma red,
medidas durante la hora de mayor carga en un mes calendario.

Las mediciones son de aplicacion al servicio de telefonia fija, sea esta alambrica o inaldmbrica, en la
modalidad de abonados para las llamadas locales, llamadas de larga distancia nacional y llamadas de
larga distancia internacional. Aplica para llamadas con acceso directo (llamadas originadas y
terminadas en la red del operador). Se considera la evaluacion de todas las etapas de la llamada de
extremo a extremo, incluyendo para el caso de la telefonia fija inaldmbrica la etapa de acceso
radioeléctrico.

El parametro ASR (Answer Seizure Ratio), se aplica para el caso de servicio con acceso indirecto
(origen de llamada en un concesionario y terminacion de llamada en otro concesionario
interconectado), servicios especiales facultativos (1YX); especiales con interoperatibilidad (19XX) o
comunicaciones mediante el uso de tarjetas de pago (0800-800XX), asi como para el caso de las
llamadas dirigidas a los servicios especiales basicos (101, 102, 103, 104, 108, 109); a los servicios de
atencion de reportes de averias de otros servicios (0 800 XXXX) o cualquier otro en que el nimero
llamado termine en un sistema inteligente interactivo (IVR), se considera completado cuando nimero
llamado contesta.

Apliquese para este indicador, el Procedimiento de Medicion y el Valor Objetivo de Calidad establecido
en el Anexo N° 5.
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= Numeral 2 del Anexo 3 del Reglamento de Calidad:

El Anexo 3 del Reglamento de Calidad detalla el calculo del indicador TLLC para el servicio
de telefonia fija para llamadas realizadas en la red del mismo operador. Para otros tipos de
acceso (indirecto, interoperabilidad, etc), se precisa que corresponde el calculo del
parametro ASR, el cual considera una llamada como completada cuando esta es
contestada por el abonado. En este segundo escenario la calidad medida del servicio final
dependera del funcionamiento de una parte de la red en la cual el operador origen no tiene
alcance necesariamente (la red del otro operador). Asimismo, las mediciones en las redes
inteligentes, no muestran informacion que permita determinar la responsabilidad de la
empresa operadora en evaluacion, en la calidad de la prestacion del servicio final; sino que
por el contrario, incluye como llamadas no establecidas inclusive, diversas situaciones en
las cuales los resultados podrian deberse a la operacién normal del servicio pero que
impactan negativamente en la estadistica (abonado no contesta, ocupado, nimero
equivocado, etc.).

Se propone:

2.-PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

2.1.- FORMULA:

TLLC _ Llamadas Completadas X 100
(mensual) " Total de Intentos de Llamadas
Donde:

Llamadas completadas:

Para este indicador se considera a las llamadas terminadas en conversacion, numero
equivocado, no contesta (mientras la sefial de timbrado esta presente) o el nimero llamado
esta ocupado (se recibe tono de ocupado del abonado llamado), se encuentra cortado o
suspendido durante la hora de mayor carga.

Total de intentos de Llamadas:
Son todos los intentos de llamadas que tienen marcacion completa durante la hora de mayor
carga.

Las mediciones son de aplicacion al servicio de telefonia fija en la modalidad de abonados y debe ser
calculado para las llamadas locales y llamadas de larga distancia nacional (originadas y terminadas en
el mismo operador), asi como las llamadas de larga distancia internacional (originadas en la empresa
operadora).

Para el caso de la telefonia fija inalambrica se incluye la etapa de acceso radioeléctrico.

Para las relaciones de interconexidon con otras empresas operadoras, asi como con los servicios
especiales bésicos (101, 102, 103, 104, 108, 109), a los servicios especiales facultativos (1YX);
servicios especiales con interoperabilidad (19XX) o comunicaciones mediante el uso de tarjetas de
pago (0800-800XX), servicios de atencién de reportes de averias de otros servicios (0 800 XXXX), asi
como cualquier otro en que el numero llamado termina en un sistema inteligente interactivo (IVR), se
considera llamada completada cuando el nimero llamado contesta, correspondiendo el calculo del
parametro ASR (Answer Seizure Ratio) es por separado.

La empresa operadora debera tener la informacion de fuente diaria que sustente los resultados del
indicador, desagregados por central y tipo de servicio telefénico.
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Numeral 3 del Anexo 3 del Reglamento de Calidad:

Respecto a la determinacién de la hora cargada, la Recomendacion UIT-T E.600 define la
Hora cargada como:

5.1 hora cargada

E: busyhour

F: heurechargée

Periodo continuo de una hora de duracién comprendido enteramente en el intervalo de tiempo en cuestién,
en que el volumen de trafico o el nimero de intentos de llamada son maximos.

La Recomendacion UIT-T E.600 define un método de medida de intensidades:

6 Métodos de medida e intensidades de trafico normal y elevada

El periodo de lectura se escoge de modo que el proceso de llegada se aproxime a un modelo estacionario;
pero si se consideran muchos periodos de lectura, la intensidad de trafico variara significativamente. Los
recursos de telecomunicaciones deben dimensionarse para las cargas mas elevadas que puedan
presentarse a lo largo del tiempo. Los conceptos de condiciones de carga normal y elevada se utilizan para
establecer los valores de intensidad de trafico que se han de utilizar en el dimensionado de los recursos.
La condicién de carga normal tiene por objeto representar condiciones de ocupacion frecuentes de la red
en las que hay que dar respuesta a la demanda de servicios de los usuarios. La condicion de carga elevada
tiene por objeto representar condiciones de funcionamiento menos frecuentes para las que no es
imprescindible satisfacer las demandas de servicio de los usuarios, aunque el nivel de calidad debe ser lo
suficientemente elevado para evitar molestias importantes a los usuarios, aumento de la congestion (por
ejemplo, debido a un exceso de intentos repetidos por parte de los usuarios), etc.

La Recomendacion UIT-T E.500 determina la agrupacion de las mediciones diarias como:

6.2 Agrupacién de las medidas diarias

Para que el analisis de las medidas de la intensidad de trafico resulte provechoso, las medidas diarias se
suelen organizar en grupos estadisticamente homogéneos (es decir, en grupos diarios que muestran
aproximadamente el mismo comportamiento estadistico). Los tres grupos diarios que es preciso considerar
son: dias laborables, fines de semana (incluidos la mayoria de los dias festivos), y dias excepcionales del
afio (por ejemplo, Navidad, el Dia de la Madre, acontecimientos extraordinarios, etc.)

6.3 Intensidades de trafico de carga normal y elevada

Las intensidades de trafico de carga normal y elevada se definen en un intervalo de tiempo mensual®. Se
selecciona un conjunto de dias del mes, que pueden ser todos los dias del mes salvo los dias excepcionales,
o bien sdlo el grupo de dias laborables. Esta segunda opcion puede utilizarse cuando se sabe que las
intensidades de trafico durante los fines de semana son menores que durante los dias laborables.

Es importante observar que dentro de una red de telecomunicaciones hay diferentes sistemas de trafico y
sus cargas normal y elevada deben establecerse individualmente. De hecho la intensidad de trafico punta
diaria para diferentes sistemas de trafico puede tener lugar en diferentes periodos de lectura. Por ejemplo,
consideremos una Unica central con tres sistemas importantes de trafico: grupos de circuitos, procesamiento
de llamadas y red de sefializaciéon. Supongamos que en una hora la tasa media de llegada de llamadas es
de 100 llamadas/s y el tiempo medio de ocupacion de llamada es de 180 s, y que en otra hora la tasa media
de llegada de llamadas es de 200 llamadas/s y el tiempo medio de ocupacion de llamada es de 60 s. Para
el sistema de trafico del grupo de circuitos la primera hora tiene la intensidad maxima de trafico (18 000
erlangs). Para los sistemas de trafico de procesamiento de llamadas y sefializacion, la segunda hora es la
que tiene mayor intensidad de trafico (suponiendo que el tiempo de ocupacion por llamada en dichos
sistemas es el mismo en ambas horas).

4 Se ha escogido como intervalo de tiempo un mes, ya que es suficientemente corto como para que las variaciones y
crecimiento en funcion de las estaciones no afecten de manera importante el comportamiento de la carga en el curso
de dicho periodo y, al mismo tiempo, suficientemente largo como para permitir calculos estadisticos pertinentes.
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De acuerdo a las recomendaciones de la UIT, pero en concordancia con el avance
tecnolégico en que la recopilacién de informacion en una central telefénica no afecta la
capacidad de trafico que cursa, por lo que la informacion que se puede obtener es de todos
los dias las 24:00 horas, en consecuencia se puede determinar lo siguiente:

= Se pueden determinar la Hora Cargada para los dias Laborables (lunes a viernes y
para sdbados, domingos y festivos; asi como exceptuar de la medicion a los dias con
trafico excepcional.

= Para el presente caso, interesa la capacidad de la red de telecomunicaciones para
atender los requerimientos de comunicacién de los usuarios por lo que la medicién se
realizara respecto a los intentos de llamadas.

= La informacion de la cantidad de intentos por hora se puede obtener en todas las
centrales de conmutacion.

= El célculo de indicadores de calidad que emplean la hora cargada, es un proceso luego
de que han ocurrido los eventos. Se calcula luego de que ha concluido el mes en
evaluacién y su resultado se puede publicar hasta el dia calendario 20 del siguiente
mes; por lo tanto se puede determinar el valor de la hora cargada para cada mes

especifico.

= | as situaciones de trafico anormal debido a excesiva demanda han sido desarrollados
en el Informe N° 568-GFS/2010, e incorporados en el numeral 7 del Anexo 2 del
Procedimiento de Supervision de Indicadores de Calidad mediante la Resolucién N°
143-2010-CD/OSIPTEL;

Basado en los informes de supervision N° 0401-GFS/2012, N° 0402-GFS/2012%, se
excluye del calculo del indicador de calidad los dias de tréfico atipico (caracterizados por
la sobredemanda del servicio). Se propone una definicién clara para el calculo de la hora
cargada:

3.- MEDICION Y DATOS

Las mediciones se realizaran de lunes a domingo durante el mes. Se consideraran intentos de llamadas
en las que el usuario ha marcado todos los digitos del nimero llamado, de tal manera que quede
identificado si el intento corresponde a una llamada telefonica.

La empresa operadora deberé tener la informacion diaria de los valores de total de intentos de llamadas
y el total de llamadas completadas desagregada, ésta Ultima como minimo por llamadas establecidas,
no contesta, ocupado, marcacién errénea, otros. La informacion indicada debera estar desagregada
por central, en la hora de mayor carga. Esta informacién debe estar a disposicion de OSIPTEL cuando
éste lo requiera.

25

Esta practica es coherente con la recomendacion UIT E.413 “(...) Surgen numerosas situaciones en las que
pueden producirse niveles de trafico anormalmente altos o inhabitualmente distribuidos en la red (...)", las
cuales pueden deberse entre otros a dias punta y catastrofes.

Con respecto a los dias punta, esta recomendacion indica que estos son por lo general los de ciertas fiestas
religiosas o nacionales y que las llamadas pueden provocar bloqueos importantes y sostenidos en la red, lo
que puede deberse a que la duracion media de conversacion puede ser, en muchos casos, considerablemente
mayor que en un dia laborable normal; y que la distribucion de las llamadas (que por lo general es de origen
residencial), puede ser diferente de la distribucién en una situacion normal (que por lo general es de origen
comercial).
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Los valores mensuales de los indicadores de calidad calculados, seran publicados de acuerdo a los
formatos especificados en el Anexo N° 14.

. Hora de Mayor Carga u Hora Cargada

Es la hora continua del dia donde el volumen de trafico o el nUmero de intentos de llamada en
toda la red, acumuladas en el mes por hora, es maxima son maximos. La empresa operadora
determinara la hora de mayor carga del mes, con la informacién de las veinticuatro (24) horas
del dia, de todos los dias del mes y de todas las centrales que conforma su red.

Para este indicador, la hora cargada correspondera a la hora con mayores intentos de llamada
en toda la red, acumuladas en el mes bajo observacion. Se exceptia los periodos afectados por
eventos de caso fortuito o fuerza mayor, asi como las situaciones de trafico anormal debido a
una excesiva demanda de los usuarios entendiéndose por tales los dias “Dia de la amistad: 14
de febrero”, “Semana Santa” (Jueves y Viernes Santo), el “Dia de la Madre” (segundo domingo
de mayo), el “Dia del Padre” (tercer domingo de junio), “Fiestas Patrias” (28 y 29 de julio),
“Navidad” (24 y 25 de diciembre) y “Afio Nuevo” (31 de diciembre y 01 de enero). Asi como los
feriados regionales o provinciales no laborables.

La empresa operadora mantendra a disposicion de OSIPTEL la sustentacion correspondiente
para la determinacion de la hora cargada, por lo cual deberan conservarla por un minimo de un
(1) afio, contados a partir de la obtencién de los resultados.

= Numerales 4 v 5 del Anexo 3 del Reglamento de Calidad:

Se propone:

4.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EVALUACION

El Valor Objetivo de calidad de servicio del indicador Tasa de Llamadas Completadas es:

Servicio Valor Objetivo TLLC Periodo de Evaluacion TLLC

Telefonia Fija 295.00 % Semestral

La evaluacion del indicador TLLC consiste en verificar el cumplimiento del valor promedio del indicador
(promedio simple de los valores mensuales, calculado en el periodo de evaluacion); respecto a su valor
objetivo.

El Valor Objetivo de calidad de servicio del ASR para los servicios especiales basicos y servicios
especiales facultativos es:

ASR 270.00%

El ASR solo se publicard, para el caso en que las llamadas son derivadas a otras redes fuera del
control de la empresa operadora.

ANEXO 6
“Tasa de Reparaciones (TR)”
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Numerales 2, 3 v 4 del Anexo 1 del Reglamento de Calidad:

Se propone:

2.- PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El indicador TR debe ser calculado mensualmente para toda la red donde la empresa operadora presta
el servicio.

TR(mensual) = Total de averias de TUP reparadas en menos de 24 horas X 100

Total de averias de TUP reportadas o detectadas en el mes

Donde:

Total de averias de TUP reparadas en menos de 24 horas:

Son todas las averias de teléfonos de uso publico (TUP) reparadas dentro de las veinticuatro
(24) horas contadas desde el momento que se recibe el reporte de averia o ésta es detectada
por los sistemas de monitoreo y/o telecontrol, hasta el momento en que se repara el servicio.

Total de averias TUP reportadas o detectadas en el mes:

Son todas aquellas averias de teléfonos de uso publico detectadas o reportadas por los usuarios
0 ésta es detectada por los sistemas de monitoreo y/o telecontrol, durante el mes en evaluacion.
En este caso no aplican exclusiones.

3.- MEDICION Y DATOS

La empresa operadora deberd tener el registro diario original de los reportes de usuarios y la que es
detectada por los sistemas de monitoreo y/o telecontrol, asi como los cuadros estadisticos que sirvan
de sustento de la informacion publicada segun lo establecido en el articulo 10° del Reglamento General
de Calidad, a disposicion del OSIPTEL. Asimismo debera registrar en el cuadro estadistico, el nimero
total de las averias reportadas o detectadas y la cantidad de éstas que hayan sido reparadas dentro de
las veinticuatro (24) horas, desagregados por tipo de teléfono (teléfono publico de interior o teléfono
publico de exterior).

Los valores mensuales de los indicadores de calidad calculados, seran publicados de acuerdo a los
formatos especificados en el Anexo N° 14.

El tiempo de reparacién serd computado desde el momento en que la empresa operadora recibe el
reporte de averia del usuario o ésta es detectada por los sistemas de monitoreo y/o telecontrol (lo que
suceda primero), hasta el momento en que se repare el servicio.

4.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EVALUACION

El Valor Objetivo de Calidad del Servicio del indicador de calidad Tasa de Reparaciones es:

Servicio Valor Objetivo TR Periodo de Evaluacion TR
Teléfonos de Uso Publico o Anual
Urbano (TUP) =07

La evaluacién del indicador TR consiste en verificar el cumplimiento del valor promedio del indicador
(promedio simple de los valores mensuales, calculado en el periodo de evaluacion); respecto a su valor
objetivo.

ANEXO 7:
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Tasa de Incidencia de Fallas (TIF)
“Implementacion de modificaciones y aspectos complementarios”
Con el fin de implementar lo antes propuesto, simplificar el célculo, aclarar los servicios
aplicables y los valores referenciales del TIF, resulta conveniente hacer las siguientes

modificaciones:

= Tercer parrafo del numeral 2.1 del Articulo 2° del Reglamento de Calidad:

Se propone:

“TIF resulta aplicable para el servicio de telefonia fija en la modalidad de abonados, el servicio de
acceso a Internet y el servicio de distribucion de radiodifusion por cable. Este indicador resulta aplicable
cuando el servicio sea comercializado de modo individual o en paquete.”

Numeral 4 y 5 del Anexo 1 del Reglamento de Calidad:

Se propone:

“El Valor Objetivo de calidad de servicio del indicador Tasa de Incidencia de Fallas para cada servicio

es:
Servicio Valor Objetivo TIF Periodo de Evaluacion TIF
Telefonia Fija <1.60% Semestral
Acceso a Internet < 2.00% Semestral
Distribucion de radiodifusion <2.00% Semestral
por cable

La evaluacién del indicador TIF consiste en verificar el cumplimiento del valor promedio del indicador
(promedio simple de los valores mensuales, calculado en el periodo de evaluacion); respecto a su valor
objetivo.”

Respecto a la proporcidon de averias reparadas antes de 24 horas, tienen un caracter
informativo, por lo cual no re recomienda modificacion alguna.
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ANEXO 8

PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION, CALCULO Y REPORTE DE LOS INDICADORES

CUMPLIMIENTO DE VELOCIDAD MINIMA (CVM), VELOCIDAD PROMEDIO (VP) Y EL
PARAMETRO TASA DE TRANSFERENCIA DE DATOS (TTD) DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

1.- OBJETIVOS DEL INDICADOR

1.1. Objetivo general: permitir4, desde la perspectiva del usuario, contar con informacién
sobre la prestacion del servicio de acceso a Internet respecto a su ISP.

1.2. Objetivos especificos:

o Fomentar el mejoramiento de la velocidad de transferencia de datos del servicio
de acceso a Internet.

e Dotar al usuario de una herramienta para el monitoreo y verificacién de la
velocidad de transferencia de datos.

e Contar con una herramienta que brinde informacién sobre otros parametros
referidos a la prestacion del servicio (tasa de pérdida de paquetes, latencia, jitter
y valor promedio de las mediciones).

e Brindar informacion a los usuarios que permita la comparacion de la calidad de
los servicios ofrecidos por las empresas operadoras, de modo que puedan tomar
decisiones de consumo debidamente informados.

e Incentivar la competencia por calidad entre las empresas operadoras.

2.- PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

2.1.- Cumplimiento de Velocidad Minima (CVM):

NUmero de mediciones TTD = 40 %
de velocidad contratada *100 %
Total de mediciones TTD

CVM
(centro poblado)

2.2.- Velocidad Promedio (VP):

VP Valor resultante de la medicién TTD
(centro poblado) =

Total de mediciones TTD

2.3.- Tasa de Transferencia de datos (TTD):

TTD (Tasa de _ Volumen de datos (bits)
Transferencia de Datos) Duracion de la prueba (segundos)
Donde:

Volumen de datos:
Es la cantidad de datos transmitidos en bajada y en subida de forma independiente.

Duracién de la prueba:
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Tiempo transcurrido para la transferencia de los datos.
Asimismo, el calculo de los pardmetros informativos:

- Tasa de Pérdida de Paquetes (TPP)
- Latencia (L)
- Variacién de la Latencia (VL)

Se realizaran de acuerdo al “Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a
Internet” que defina el OSIPTEL.

3.- MEDICION Y DATOS

Las mediciones se realizaran entre el terminal del usuario y un servidor. Dicho servidor
debera tener las caracteristicas técnicas adecuadas (hardware y software) para garantizar
su adecuado funcionamiento y disponibilidad. Los datos obtenidos, deberan ser
recolectados en una base de datos. Se tienen los siguientes escenarios de medicion:

3.1 Mediciones realizadas por la empresa operadora:

Las empresas operadoras que tengan mas de cien mil (100,000) abonados deberan
implementar un “Sistema de Medicion Automatizado”, el cual realizara mediciones de los
indicadores CVM y VP. Asimismo, calcularan los parametros TTD, TPP, L, VL. Con dicho
fin se instalard sondas de prueba en una muestra de los planes mas representativos del
servicio. Dichas sondas efectuaran mediciones automatizadas las veinticuatro (24) horas
del dia contra servidores de pruebas.

El servidor de pruebas se ubicara en el nucleo de la red de la empresa operadora, en el
NAP Peru y fuera del territorio nacional, determinado en el “Procedimiento de Supervisién
del Servicio de Acceso a Internet”. Las mediciones y la muestra se implementaran de
acuerdo al “Procedimiento de Supervisidon del Servicio de Acceso a Internet”.

3.2 Mediciones realizadas por los usuarios:
El software y/o herramienta a ser utilizado para realizar la medicion debera ser puesto a
disposicién del Organismo Regulador para su validacion, antes de la puesta en servicio en

su pagina web.

a) Herramienta de medicién Web general

Las empresas operadoras que brinden el servicio de acceso a Internet deberdn poner a
disposicién de los usuarios, en sus respectivas paginas Web, una herramienta de software,
que permita realizar mediciones del parametro de calidad TTD asi como los parametros
del servicio TPP, L y VL. Dichas mediciones se realizaran contra un servidor ubicado:

i) entre el nacleo de red del ISP y el usuario conectado a éste;

ii) entre el usuario y un servidor ubicado en el NAP Per(; y,

iii) entre el usuario y un servidor ubicado fuera del territorio nacional, determinado en el
“Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a Internet”.

Dicha herramienta Web debera tener las siguientes funcionalidades:
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Permitir a los usuarios registrar la siguiente informacion:

a. Caracteristicas del plan contratado (velocidad méaxima de subida y bajada,
porcentaje minimo de la velocidad méxima). Esta informacion debera ser ingresada
por el usuario al momento del registro de su cuenta, Debera haber un identificador
del abonado (nimero telefénico u otro).

b. Ubicacion de la medicion (a nivel distrital, registrando el respectivo Cdodigo de
Ubigeo). Para el servicio fijo, esta informacion debera ser ingresada en el registro
de la cuenta de usuario indicado en el punto anterior. Para el servicio movil, esta
informacion deberé ser ingresada al realizar la medicion (departamento, provincia,
distrito).

Permitir al usuario realizar la medicion del indicador de calidad TTD y los parametros de
la prestacion del servicio (TPP, L, VL); asi como su respectivo registro, identificando la
medicién por un nimero correlativo y la direccién IP publica empleada:

a. Tasa de Transferencia de Datos (de subida y bajada, expresado en mdltiplos de
bps);

b. Tasa de Pérdida de Paquetes (expresado en porcentaje);

c. Latencia (en milisegundos);

d. Variacién de la Latencia (jitter, expresado en milisegundos).

Permitir al usuario realizar consultas respecto a sus mediciones realizadas, debiendo
mostrar:

a. El histérico de sus mediciones, indicando la fecha y hora de la medicién, los
resultados de las mediciones realizadas (TTD, TPP, L, VL), con una antigiiedad de
al menos 01 afio;

b. El valor promedio de las mediciones realizadas por mes, indicadas en el parrafo
precedente.

b) Herramienta de medicién para Smartphones/Tablets

Los proveedores del servicio de acceso a Internet movil que comercialicen el servicio a
través de Smartphones/Tablets, deberan implementar una herramienta de medicién para
gue sus usuarios puedan efectuar mediciones usando un software cliente que se instale en
sus terminales moviles. Dicho software debera estar disponible en linea para descarga, de
forma libre y gratuita; para los sistemas operativos de Smartphones/Tablets con mayor
cantidad de usuarios, debiéndose cubrir al menos a un 80% de los usuarios.

La herramienta de software debera permitir realizar mediciones i) entre la red del ISP y el
usuario conectado a éste; ii) entre el usuario y un servidor ubicado en el NAP Perq; vy iii)
entre el usuario y un servidor ubicado fuera del territorio nacional, determinado en el
“Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a Internet”. Se debera poder efectuar
mediciones de:

» Tasa de Transferencia de Datos (de subida y bajada, expresado en multiplos de
bps);
= Latencia (en milisegundos).
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La medicién debera estar identificada por un numero correlativo y debera registrar la fecha,
hora, la direccion IP publica, el tipo de red empleada por el usuario en la medicion y los
resultados obtenidos. Desde el software cliente se debera poder visualizar el histérico de
las mediciones efectuadas y seleccionar el servidor contra el cual se efectuard las
mediciones.

3.3 Mediciones realizadas por el OSIPTEL:

El OSIPTEL verificara el cumplimiento de lo dispuesto en los numerales 6.1.1 y 6.1.2 del
articulo 6° del Reglamento de Calidad, de acuerdo al “Procedimiento de Supervision del
Servicio de Acceso a Internet”, a nivel de centro poblado, en el que se indicara los detalles
de las mediciones para el servicio de acceso a Internet fijo y mévil. Asimismo, publicara el
resultado de las verificaciones realizadas relativas al cumplimiento de la velocidad minima
y los resultados de las velocidades promedio u otras, por centro poblado supervisado. El
indicador VP sera determinado como el promedio simple de las mediciones efectuadas en
el centro poblado (expresado como porcentaje de la velocidad maxima).

4.- VALOR OBJETIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EVALUACION

Se consideraran los valores medidos por el OSIPTEL, contra servidores ubicados en el
nucleo de red de la empresa operadora; o, en el NAP PerU; o, en el servidor ubicado fuera
del territorio nacional. El periodo de evaluacion serd entre las 10:00 y 23:59 horas. Se
excluira del analisis, los periodos afectados por eventos de caso fortuito, fuerza mayor u
otras circunstancias fuera del control de la empresa operadora, mantenimientos
preventivos y mejora tecnoldgica, mantenimiento correctivo de emergencia.

El OSIPTEL considerara que una empresa operadora que brinda el servicio de acceso a
Internet fijo cumple con el indicador CVM, cuando en el centro poblado evaluado cumpla
en al menos:

Periodo Porcentaje de mediciones
Primer afio (*) = 80%
Segundo afio en adelante = 95%

(*) Correspondera a los periodos comprendidos entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2015, y del 01 de julio al
31 de diciembre de 2015.

El OSIPTEL considerara que una empresa operadora que brinda el servicio de acceso a
Internet movil cumple con el indicador CVM, cuando en el centro poblado evaluado cumpla
en al menos:

Periodo Porcentaje de mediciones
Primer afio (*) 270%
Segundo afio = 80%
Tercer afio en adelante = 90%

(*)Correspondera a los periodos comprendidos entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2015, y del 01 de julio al
31 de diciembre de 2015.

El incumplimiento del indicador en un centro poblado es sancionable.

Hasta que acredite el cumplimiento del indicador, el OSIPTEL podré disponer, entre otras,
las siguientes medidas:
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i) Suspender la emisién y suscripcion de los contratos de abonado para la prestacion

del servicio de acceso a Internet.

1)) Dejar de facturar a los abonados la proporcién afectada de la velocidad méxima. En
caso de haber sido facturado el periodo en cuestién correspondera la devolucién
respectiva.

El OSIPTEL el cumplimiento del indicador, debiendo emitir un pronunciamiento en un plazo
no mayor de treinta (30) dias habiles luego de haberse realizado la verificacién y contar
con la informacion necesaria.

La evaluaciéon de cumplimiento del indicador y de los compromisos de mejora se realizara
de forma semestral a nivel nacional.

4.- REPORTE DEL INDICADOR

La empresa operadora publicara mensualmente el resultado de las mediciones realizadas
por ésta, segun el formato de publicacion indicado en el Anexo N° 14. Se indicara los
resultados de la medicion del indicador VP (expresado como porcentaje de la velocidad
maxima, calculado como el promedio de las mediciones realizadas) y de los valores
promedio de los parametros del servicio TPP, L, VL. Las mediciones corresponderan a las
realizadas entre las 10:00 y 23:59 horas contra un servidor ubicado en el nicleo de su red,
en el NAP Peru y fuera del territorio nacional. Se debera incluir una breve descripcién de
las mediciones efectuadas (planes incluidos, cantidad de sondas de medicién usadas,
distritos incluidos, cantidad de mediciones efectuadas).

La empresa operadora debera indicar en el formato de publicacion Web definido en el
Anexo N° 14, la direccion URL de su pagina Web en la cual se pone a disposicion de los
usuarios, la herramienta de medicion, debiendo ser de libre acceso. La empresa operadora
debera i) informar a los usuarios, la configuracién minima del equipamiento que se necesita
para el correcto uso de los servicios contratados, instruyendo claramente sobre su
utilizacion; y, ii) poner a disposicion de los usuarios un manual de instrucciones que permita
capacitar intuitivamente al usuario sobre el correcto uso de la herramienta y la
interpretacion de los resultados obtenidos.
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PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION, CALCULO Y REPORTE DEL INDICADOR DE
CALIDAD DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

TASA DE OCUPACION DE LOS ENLACES (TOE)
1.- OBJETIVOS DEL INDICADOR

1.1.- Objetivo General: Conocer en qué medida el ancho de banda se est4 utilizando en
un determinado momento, mostrando graficos en tiempo real.

1.2.- Objetivos especificos:

¢ Fomentar el mejoramiento de la velocidad de transferencia de datos del servicio
de acceso a Internet.

e Dotar al usuario de una herramienta para el monitoreo y verificacion del ancho
de banda utilizado.

e Brindar informacion a los usuarios que permita la comparacion de la calidad de
los servicios ofrecidos por las empresas operadoras, de modo que puedan tomar
decisiones de consumo debidamente informados.

e Incentivar la competencia por calidad entre las empresas operadoras.

2.- PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

2.1.- FORMULA:
Numero de paquetes medidos en un intervalo n (bits)
TOE - .
Numero de segundos en el intervalo n (segundos)
Dénde:

Numerador: 8*(bytes; — bytesi.n)
n: Intervalo de medicion <= 5 minutos
i: Instante en que se hace la medicién

3.- MEDICION Y DATOS

Las mediciones se realizaran en las interfaces WAN. Los datos correspondientes seran
recolectados por la empresa operadora. Su implementacion es alternativa al indicador TTD.

4.- REPORTE DEL INDICADOR

Deberé indicar en el formato de publicaciéon Web definido en el Anexo N° 14, la direccion URL
de la pagina Web de la empresa operadora en la cual se publica el indicador. En dicha pagina
Web debera presentarse los valores en linea y valores histéricos. La presentacion de tales
valores se realizarA mediante un formato grafico, en el mismo debera estar claramente
sefialado, fechas, horas y distincion de las velocidades tanto de subida como de bajada del
servicio y debera indicarse la capacidad del enlace y/o la velocidad contratada de subida y
bajada. Para el tramo ISP-ISP debera ser de libre acceso.

La informacién de sustento debera ser conservada por un periodo minimo de un (1) afio.
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ANEXO 9

“FORMATO DE PUBLICACION WEB”

Con el objeto de implementar las modificaciones propuestas en el presente informe, es
necesario modificar el Anexo N° 7del Reglamento de Calidad (formato de publicacion Web),
en cumplimiento de lo sefialado en el Articulo 9°, las mismas que deberdn mantenerse en
linea de forma permanente a fin de brindar informacion al mercado. A continuacion se
muestra las modificaciones respectivas:

FORMATO DE PUBLICACION EN PAGINA WEB DE LOS INDICADORES DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

Los valores mensuales de los indicadores de calidad numéricos deberan ser publicados con
dos digitos de precisién. Asimismo, deberdn mantener en linea en la Web, el histérico de
indicadores de calidad publicados.

INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

EMPRESA: XXXX
SERVICIO: Telefonia Fija
ANO: 2013
INDICADOR FORMULA meTa | BER | resrerO DICIEMBRE
Tasa de Averias Repsortagia_ls / Lineas en <1.60%
Incidencia de SIviclo
Fallas Averias Reparadas del Total de <24 Hrs
Averias Reportadas.
Llamadas Completadas / Total Local 295.00%
de Intentos de Llamadas LDN
LDI
L'Il'asa de Operadora A
c amadas Operadora B
ompletadas ASR 10X
Llamadas Contestadas/Total de XY 270.00%
Intentos de llamadas
19XX
0 800 XXXX
EMPRESA: XXXX
SERVICIO: Servicio Publico Mévil
ANO: 2013
INDICADOR FORMULA META ENERO | FEBRERO DICIEMBRE
Tasa de Numero de Intentos No Establecidos / Total de
Intentos No Intentos (por departamento y la Provincia <3.00%
Establecidos Constitucional del Callao)
Tasa de Total de Llamadas Interrumpidas del Total de
Llamadas Llamadas Establecidas(por departamento y la <2.00%
Interrumpidas Provincia Constitucional del Callao)
EMPRESA: XXXX
SERVICIO: Servicio de Acceso a Internet
ANO 2013
INDICADOR FORMULA META ENERO | FEBRERO DICIEMBRE
Tasa de Averias Reportadas / Lineas en Servicio <2.00%
Incidencia de Averias Reparadas del total de <24 Hrs -
Fallas averias reportadas
Tasa de Tramo usuario-ISP: Enlace Web para que el usuario verifique el indicador en linea (Tiempo Real)
Ocupacion de | Tramo ISP-ISP: Enlace Web de gréfico histérico del TOE del mes y valores de pardmetros indicados en numeral 5.2 del
Enlaces articulo 6°.
Tasa de Tramo usuario-ISP: Enlace Web de herramienta de medicién Web para que el usuario mida su velocidad media de
Transferencia transferencia (TTD) y determine los parametros: tasa de pérdida de paquetes, latencia y variacion de la latencia del
de Datos servicio de acceso a Internet de su proveedor
Mediciones de | Resultados de la medicién de los indicadores VP (expresado como porcentaje de la velocidad maxima) y de los valores
pruebade la promedio de los parametros del servicio TPP, L, VL; medidos entre las 10:00 y 23:59 horas contra un servidor ubicado
empresa en el ndcleo de su red, en el NAP Per0 y fuera del territorio nacional. Se deberd incluir una breve descripcién de las
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mediciones efectuadas (planes incluidos, cantidad de sondas de medicién usadas, distritos incluidos, cantidad de
mediciones efectuadas).

Respuesta de
Operadora

ROTramo 1(primer tramo): <40 seg.

65%*

ROTramo 2(segundo tramo):

<20 seg.

65%*

*La meta se incrementa anualmente, correspondiendo al siguiente afio 75%, 80% hasta 85% en ambos tramos.

EMPRESA: XXXX
SERVICIO: Telefonia de Uso Publico
ANO: 2013
INDICADOR FORMULA META ENERO FEB(?ER DICIEEMBR
Tasade .
- Averias Reparadas en <24 hrs. del o
Reparsmone total de reportadas o detectadas <24 horas 280.00%
EMPRESA: XXXX
Indicadores de Calidad Medidos por OSIPTEL
ANO: 2013
INDICADOR FORMULA META SERVICIO Enlace Web
Proporcion de intentos no establecidos respecto al
Tasa de Intentos | total de intentos , desagregados por provincia. Para Servicio
. o . N.A. o -
no Establecidos el caso de la provincia de Lima, se desagrega en 4 Publico mévil
grupos de distritos. Ademas se considera el Callao.
Proporcién de llamadas interrumpidas respecto al
Tasa de total de llamadas establecidas, desagregados por Servicio
Llamadas provincia. Para el caso de la provincia de Lima, se N.A. PUblico mévil
Interrumpidas desagrega en 4 grupos de distritos. Ademas se
considera el Callao.
Valor promedio de mediciones de la inteligibilidad de Servicio
Calidad de Voz la voz de una llamada telefénica, medido en un MOS = 3.00 S .
: Publico movil
centro poblado (drive test)
Calidad de Proporcién de mediciones de campo con intensidad Servicio
Cobertura de de sefial mayor a -95 dBm, medido en un centro CCS 2 95.00% Publico mévil
Servicio poblado (drive test)
Tiempo de Tiempo promedio de entrega de mensajes de texto
p recibidos dentro de 175 segundos, medido en un TEMT < 20 Seg -
Entrega de - Servicio
Mensajes de __ centro pgblado (drive te_st). Publico mévil
Proporciéon de mensajes de texto recibidos dentro de PMR 2 95.00%
Texto ) .
una hora, medido en un centro poblado (drive test)

o Proporcion de llamadas establecidas respecto al -
Accesibilidad de total de intentos de llamada, medido en un centro N.A. ,Sgrvmlo, )
llamadas - Publico movil

poblado (drive test)

A Proporcion de llamadas interrumpidas respecto al -
Retenibilidad de total de llamadas establecidas, medido en un centro N.A. ,S?N'C'O, .
llamadas Publico mévil

poblado (drive test)

Cumplimiento de

-Servicio fijo 2 95%

Acceso a Internet>
99.00%, Cable =
99.00%

) Proporcion de cumplimiento de la velocidad minima, - s Acceso a
Iayglomdad por centro poblado supervisado. -Servicio movil 2 Internet
minima 90%

Velocidad Velocidad promedio, por centro poblado Acceso a
promedio supervisado, medido entre las 10:00 y las 24:00 N.A. |
horas. nternet
P Valor promedio del parametro TPP, por centro
Z:S;adi;irsd'da poblado supervisado, medido entre las 10:00 y las N.A. Al\ﬁf:ri%ta
q 24:00 horas.
Valor promedio del pardmetro L, por centro poblado Acceso a
Latencia supervisado, medido entre las 10:00 y las 24:00 N.A.
horas. Internet
L Valor promedio del pardmetro VL, por centro
Varlac_lon dela poblado supervisado, medido entre las 10:00 y las N.A. Acceso a
latencia X Internet
24:00 horas.
T
Telzfgr;lgo/fgja - Telefonia fija,
Telefonia movil > _Sewvicio
99.50% Pub|l((j:0 r[lowli
portador Local,
> 0,
Disponibilidad Proporcion de tiempo durante el cual el servicio esta Portador 2 99'50/0 LDN y LDI,

I : N Transferencia de

de Servicio disponible datos> 99.50% acceso a
= 29970 Internet,

distribucion de
radiodifusion
por cable.

Calculado por
OSIPTEL:

www.osiptel.gob.pefin

dicadores
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EMPRESA: XXXX
SERVICIO: Distribucion de radiodifusién por cable
ANO: 2013
INDICADOR FORMULA META ENERO | FEBRERO DICIEMBRE

Tasa de Fallas o averias reportadas en el mes/Cantidad de

Incidencia | servicios activos en el mes <2.00%

de Fallas

ROtramo 1(primer tramo): <40 65%*
Respuesta ’ seg.
de
Operadora ROrramo 2(S€guNdo tramo): Zg 65%*

*La meta se incrementa anualmente, correspondiendo al siguiente afio 75%, 80% hasta 85% en ambos tramos.
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Anexo N° 10

Glosario de Términos

A continuacion se definen algunos términos que se emplean en el presente Reglamento:

Accesibilidad al servicio:

Se caracteriza por la capacidad de un servicio para ser brindado, dentro de unas tolerancias
especificas y otras condiciones determinadas, cuando lo solicita un usuario. Basado en lo
definido en la Recomendacion UIT-R M.1224-1 (03/2012).

Averia:

Incapacidad de una entidad para realizar la funcion que se le requiere, excluida la incapacidad
causada por el mantenimiento preventivo, la falta de recursos externos o las acciones
planificadas. NOTA — Una averia suele ser resultado de una falla de la entidad misma, pero
puede ocurrir sin que haya una falla previa. Basado en lo definido en la Recomendacion ITU-
T E.800 (09/2008).

Enlace: Medio por el cual se transmiten datos entre un emisor y un receptor:

- Para servicios de voz
Conexidn bidireccional formada por un canal de ida y un canal de retorno entre dos nodos
de conmutacion telefonica.

- Para servicios de datos
Conexion bidireccional (fisica o virtual) utilizada para transportar informacién (como
paquetes IP) entre nodos adyacentes.

Interrupcién masiva:
Incapacidad total que afecte el funcionamiento de los servicios prestados a los abonados,
originados por lo menaos en los siguientes elementos de red:

Servicio Elemento de red afectado

Telefonia Fija Concentrador de abonado, caja terminal, cable primario,
cable secundario

Servicio Publico Mévil e Estacion base o sector de la estacion base

Internet Inalambrico
Portador (local, LDN, LDI) Cualquier elemento de la red

Acceso a Internet alambrico | DSLAM/CMTS, cable primario, cable secundario, cable
coaxial, troba caja terminal/tap box

Distribucién de Fibra Optica, troba, cable coaxial, tap box
Radiodifusion por cable

Libre acceso a los resultados de los indicadores de calidad:

Los indicadores de calidad deben ser publicados por las empresas operadoras en su pagina
web sin aplicar mecanismo alguno que impida, limite o restrinja el acceso a los usuarios a
dicha informacién, de forma completa, debiendo considerar la informacién historica de
periodos anteriores.



DOCUMENTO N° 825-GFS/2014

:_OS"’TE L Pégina 72 de 82
INFORME

Mantenimiento correctivo de emergencia:

Son las acciones realizadas por la empresa operadora sobre los elementos de su red en una
ventana de trabajo no prevista; con el fin de solucionar posibles problemas que afecten el
servicio brindado. La deteccion se produce a través de los monitoreos de sus sistemas, sin
que haya existido una interrupcion en la prestacion de su servicio.

Retenibilidad del servicio:
Capacidad de un servicio, una vez obtenido, para continuar siendo prestado en condiciones
determinadas y sin interrupcion hasta que el usuario finaliza su prestacion.

Servicio de Acceso a Internet:
Es el servicio que permite a los usuarios acceder al contenido, informacion, aplicaciones u
otros servicios ofrecidos por Internet.

Servicio Publico Movil:

Se entienden agrupados en dicha categoria a los servicios publicos de Telefonia Mévil,
Servicio Publico de Comunicaciones Personales (PCS) y Servicio Mévil de Canales Mdltiples
de Seleccion Automética (Troncalizado) con sistema digital usados para la transmision de la
VOZ.

SISREP:
Sistema de Reporte de Interrupciones de Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Permite
el reporte de interrupciones via Web al OSIPTEL.

Tréfico:

Cantidad de datos generados/recibidos por el usuario que son transportados por la red, que
demandan la utilizaciéon de los recursos de una red de servicios. La informacién que es
transportada puede corresponder a diversos servicios (voz, acceso a Internet, etc.).

Transferencia de datos:

Permite a los abonados comunicaciones mediante la transmision conmutada de datos entre
equipos informaticos situados en lugares diferentes. Estos servicios pueden corresponder a
servicios finales (servicio de conmutacion para transmision de datos) o a servicios que han
sido declarados como de valor afiadido, segun lo definido en el Texto Unico Ordenado del
Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones.
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Anexo N° 11

A continuacién se detalla el comparativo internacional, respecto a los indicadores
analizados en el presente informe.

(i) Tasade Intentos no Establecidos (TINE):

Brasil Taxa de Alocacao de Canal de Trafego [>= 95% Trimestral |Contadores de red
- Proporcion de llamadaslUrbano >= 97%
chile establecidas/finalizadas con éxito Rural >= 90% LERUEL | SOTEDES EE 12
Zona 1: <= 4% |/
Zona 2: 6%
._|Porcentaje de intentos de llamada no 2G y 3G: llamadas no
Colombia|__. Mensual . .
exitosos 2G/3G A partir del 2014: establecidas / total de intentos
Zona 1: <= 3% /
Zona 2: 5%
México Prqpormon te mEneE 02 IEmELes <3% Trimestral |En campo (drive test)
fallidos
ArgentinajAccesibilidad del servicio >95% Mensual |Contadores de red, hora pico

(ii) Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI):

Brasil Taxa de Queda de Ligagdo <2% Trimestral |Contadores de red
' Proporcion de BTS con|,
Chile PEE/PFE dentro de limite 5% Mensual |Contadores de red
DC Porcentaie de IIamadaszona 1 <= Llamadas terminadas sin intencién y por
Colombia| > ntay 2% Mensual |handoff / total de llamadas completadas con
caidas / caidas por Handoff . L
Zona 2: 5% exito
México P roporcion de llamadas <3% Trimestral |En campo (drive test)
interrumpidas
Argentina|Retenibilidad del servicio 95% Mensual [Contadores de red, hora pico




DOCUMENTO

S50SIPTEL

INFORME

N° 825-GFS/2014
P&gina 74 de 82

(iii) Tasa de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT):

- Proporcion de  SMS
= 0,
Brasil Tasa . de entrega de[>=95%, recibidos en menos de GOTrimestraI recibidos antes de 60 s:
mensajes de Texto seg medidos en el SMSC
Informativo
Proporcion de SMS completados: -
Tiempo de entrega de|-<20s. Mensual gg/ltisem r;z(t:.lbldos antes
extremo a extremo - 20 s. hasta 01 hora medidoz en’ el SMSC
Colombia - 01 hora hasta 24 horas
- >24 horas.
Porcentaje de[>=90% On Net SM.S reIC|b|dos I SMS
- _ Mensual |enviados;
completacion >=98% Off Net medidos en el SMSC
. Tiempo de entrega del . . .
México mensaje No precisa Trimestral [En campo (drive test)
Chile Tasa de Mensajes|>=95%, recibidos en hasta 20 seg Mensual rPer((:)iFl;?drg!solntege de ZSOMS
(proyecto) |Entregados (SMS/MMS) |(ventana de 24 Horas) medidos en el SMSC ’

(iv) Calidad de Voz (CV):

L. >=3.00, definido en los . _|Drive test. Muestral
Ecuador [Movil de Voz |MOS contratos No precisa representativa
MOS, >4, Muestra representativa:
Costa RicalCalidad de Voz|PESQ, >4, Trimestral |nivel de confianza >= 95%
R >85 y error <= 5%

London|3.43

3.62 3.69

Devon |3.63

3.68 3.78
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(v) Cobertura Radioeléctrica (CR):

Proporcion de las mediciones de los intentos y de las
ubicaciones dentro de una zona de servicio (outdoor)

Cantidad de
permiten
comunicaciones / total
mediciones

intentos que
establecer
de

-Exteriores: -85 dBm> Sefial > -95 dBm
-Fuera de cobertura: <= -95 dBm

Bl que cumplen con un nivel minimo de intensidad de Pl e Cantidad de ubicaciones que
campo que permite establecer comunicaciones permiten establecer
comunicaciones / total de
mediciones
EO informa tipos de: “Areas de cobertura del servicio
movil”: L .
) La EO verifica en exteriores,
gic::z[a :véirig;ﬁ)s;: >-;E_37(?Bdn?£nSeﬁal >= -85 dBm >=95% [Trimestral |en campo, el 100% ofrecidas

(25% cada trimestre).

(vi) Tasa de Trasferencia de Datos (TTD):

Brasil:

Resolucién 574 y 575 del 28
.10.2011

Resolucién 575 del
28.10.2011
Mediciones realizadas con

equipamiento dedicado
(sondas-servidores),
instalado en el domicilio. Usa
muestra determinada por
ANATEL y gestionado por un
tercero independiente
(GPAQ).

Servicio Fijo y Movil: Debe ponerse a disposicion un software de medicion
de velocidad Web (medicion en la red de la empresa operadora), el cual
registre: fecha y hora, localizacién de la medicion, velocidad instantanea,
latencia bidireccional, variacion de la latencia (jitter), tasa de pérdida de
paguetes.

El software debera presentar al menos el resultado de la medicion, histérico
de mediciones realizadas y el valor promedio de las mediciones.

Punto de medicién PTT (punto de intercambio de trafico nacional).

Servicio Fijo y Mévil: Garantia de velocidad instantanea contratada en
95% de los casos en el periodo de mayor trafico (PMT: de 10 a 22 horas):
20% afio 1 (de la velocidad contratada), 30% afio 2, 40% afio 3

Servicio Fijo: Latencia bidireccional, 80ms terrestre y 900ms satelital
durante el PMT: 85% afio 1, 90% afio 2, 95% afo 3

Servicio Fijo: Variacion de la latencia (jitter) durante el PMT de 50ms en:
80% afio 1, 90% afio 2, 95% afio 3

Servicio Fijo: Porcentaje de paquetes descartados de 2% de volumen
enviado durante el PMT en: 85% afio 1, 90% afio 2, 95% afio 3

Argentina:

Resolucion Ne

sistemas de medicion

5/2013
Empresas operadoras deberan realizar implementar

contadores de red, en hora pico

de Jul-2013:

Tasa de cumplimiento de la velocidad efectiva
media de transferencia>=50%

auditables, basados en
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Colombia:

Resolucion 3067 de May-
2011.

Resolucion 3503 de Dic-
2011. Resolucién 4000 de
Nov-2012

Empresas operadoras
deberan realizar
mediciones trimestrales a
una muestra representativa
con intervalo de confianza del
95%.

Chile: . . .
Velocidad de transmision de datos conseguida:

Decreto No 368 de Dic-2010; | velocidad minima.

Resolucion Exenta 3729 de Jul-2011

Empresas operadoras deberan realizar mediciones | Retardo (tiempo de transmision en una

trimestrales a una muestra representativa | direccién): valor promedio y desviacion

estadisticamente. Se usa equipamiento: sondas- | estandar.

servidores.

Debe informar los indicadores sefialados.

En Gt plalizzs Cumplimiento de minimo gradual anual:

http://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/c Fiio: 20% 80%. 90% 9 )

onsultas_ciudadanas/plan_tecnico_fundamental/ptf_de_q Mij\}il' 500'/ 60‘;/ 70%

0s_010813_v1.pdf » Sy W (o

Debe ponerse a disposicién un software de medicion de velocidad Web, el
cual registre: fecha y hora, velocidad instantanea, direccion IP origen.

La CRC implementara una herramienta de medicién Web instalada en el
punto nacional de intercambio de trafico (NAP_Colombia) debera medir
velocidades, latencia, usuario registrara informacion de oferta comercial
contratada (velocidades, ubicacion).

Servicio Fijo: Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD):
cumplimiento de minimo garantizado.

Servicio Fijo: Proporcion de transmisiones de datos fallidas (%TDF):
menor al 3% afo 1, menor al 2% afio 2.

Servicio Fijo: Retardo en un sentido (RET): En funcion a tipo de aplicacion,
segun tabla.

Servicio Movil: Ping (Tiempo de ida y vuelta): Para 2G se reporta valor y
para 3G maximo 150 ms.

Ecuador:

20009.

y hace reclamos.

Resolucion 216-09-CONATEL-

Empresa provee herramienta
Web con el cual el usuario mide

reclamos debido a
98% del

Porcentaje de
incumplimiento menor al
minimo garantizado

<=2%; Mensual

(vii)Tasa de Ocupacion de Enlaces (TOE):

Chile:

Resoluciéon Exenta 698 de Jun-2000

Punto de Intercambio de Trafico)

Fijan indicadores de calidad de los enlaces para
cursar trafico nacional de internet

Tasa de Ocupacion de Enlaces (entre el ISP y el PIT:
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(viii) Velocidad Promedio (VP):
Resolucion 574 'y 575 del 28 .10.2011
ReselEE S et LA Servicio Fijo y Movil: Garantia de

Brasil Mediciones realizadas con equipamiento dedicado ;?I;))&_?_ggor;)eg%ao(ior;tcr)%/taggodzurggff
(sondas-servidores), instalado en el domicilio. Usa afio 3 ’ 0 ’ 0 ! 0
muestra determinada por ANATEL y gestionado por un
tercero independiente (GPAQ).

Decreto Ne 368 de Dic-2010: | Velocidad de transmisién de datos
Resolucion Exenta 3729 de Jul-2011 conseguida: promedio.

Chile Empresas operadoras deberan realizar mediciones | En consulta pablica: Cumplimiento
trimes’trales a una muestra  representativa | de promedio gradual anual:
estagﬂsucamente. Se wusa equipamiento: sondas- | Fijo: 80%, 90%, 95%
servidores. o Movil: 60%, 70%, 75%

Debe informar los indicadores sefialados.

Resolucion 3067 de May-2011. C .
- . L Servicio Mdvil: Tasa de Datos Media

;glsglucmn 3503 de Dic-2011. Resolucién 4000 de Nov- FTP: Para 2G se reporta valor y para

Colombia 3G minimo 512 kbps.

Empresas operadoras deberan realizar mediciones a?rq'lglop'\aﬂglléc:azg c:g 2?;?5\/2{5?'3
trimestrales a una muestra representativa con intervalo ; o P y
de confianza del 95% para 3G minimo 512 Kbps.

México Resolucion P/130711/291 del 30/08/2011. COFETEL | Velocidad de datos promedio de
realiza mediciones drives test en campo trimestralmente. | descarga FTP

(ix) Disponibilidad de Servicio (DS):

Excluye del tiempo total de medicion, los
Brasil Sistema de escalera Mensual tiempos debidos a mantenimiento
anual: 85%, 90%, 95% confirmados por lo menos con 24 horas de
anticipacion.
Refiere a la posibilidad que tienen los
MSC y SGSN: 99.99%; usuarios para establecer comunicaciones
HLR y Medicién mensual entrantes y salientes de acuerdo con las
Colombia SCP(Prepago):99.95%; svaluacion anual ' |condiciones normales de operacién de todos
BTS: 99.95% (Zonal) los elementos de red, salvo caso fortuito,
BTS: 99.80% (Zona2) hecho de un tercero o hecho atribuible
exclusivamente al usuario.
Circuito Local: 99%, . .
E Circuito Nacional: 99.9%, [Medicién mensual, Excluye Bl ISP totalde m_ed!uon los
cuador L X . ny tiempos debidos a mantenimiento
Circuito Internacional: evaluacion anual reparacion acordados
99.99%
Costa Rica |MSCyBTS:99.97%  |Mensual Disponibilidad de las BTS se realiza por
radiobase independientemente
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Chile
Consulta
Publica

Segun afectacion:
Hasta  25%
D>=99.3% (15H)

D>=99.5% (11H)
Mas de 50%
D>=99.7% (6H)
Urbano Movil

Central 99.9%,

99.9%

usuarios

De 25% a 50% usuarios|
usuarios
de voz:

Estacion
Base 99.9% / Fijo central

Trimestral

En elaboracion de procedimiento.

(x) Tasade Incidencia de Fallas (TIF):

Total de solicitudes de
Servicios de Comunicaciones - reparacion /
. . . Taxa de Solicitudes Reparo Total de accesos en
Brasil Multimedia .. Mensual
SCM12 servicio
(SCM) .
Escalera anual:
<8%, <7%, <5%
Minimo: 5 dafios en
CoIombiaTelefoma fija,Numero de dafios por cada 100trimestre/ Trimestral
Internet fijo lineas en servicio Maximo: 8 dafios en
trimestre
Espafia Telefon[a ) f_ua, Internet, I?orcentaje de avisos de averia PO formativo Trimestral
Telefonia movil linea de acceso fijo

(xi) Tasa de Reparaciones (TR)

Reparaciones antes de
Servicios de Comunicaciones Z hofa.s /
. . . Taxa de Tempo Reparo Total de solicitudes de
Brasil Multimedia iy Mensual
SCM13 reparacion
(SCM™) .
Escalera anual:
>90%, >95%
Colombia|Telefonia fija T|e~mpo fEele) o EpErEEEn iE M',n'.mO:_:l d'? Trimestral
dafios Méximo: 2 dias
Chile Internet Tiempo de Reposicion del ServicioDefinido por ISP Trimestral
>=70% hasta en 24
Porcentaje de averias efectivas reres,
Internet >=80% hasta en 48Mensual
reparadas horas
S >=90% hasta en 5 dias
Telefonia fija Tlempo prom'edlo CE UEEEIZEEr o <= 24 horas Mensual
averias efectivas
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(xii)Tasa de Llamadas Completadas (TLLC):

Tasa de llamadas nacionales/internacionales

COIOmb""‘entregadas exitosamente a la red destino (T. fija)

>=95% Trimestral

Local-Nacional >= 62%, Internacional >=
Ecuador [Porcentaje de Llamadas Completadas 52%, Telefonia Movil >= 60%, Servicios|Mensual
especiales >= 65%

~_ |Porcentaje de llamadas fallidas (extremo alnformatlvo: " . . .
Espafia Destino fijo nacional, destino[Trimestral
extremo) b . . . .
internacional, destino mévil nacional
(xiii) Respuesta de Operadora (RO):

Taxa de Atendimento pelaMenor a 20 seg: >95%
Brasil [Todos Telefonista/Atendente  em  Sistemas de Mensual
IAuto-Atendimento No debe exceder 60 seg.

Tiempo promedio de espera por respuesta de

Ecuador|Telefonia fija operador humano

<= 20 segundos Mensual

Informativo:

Tiempo De Respuesta Para Consultas Sobre|Porcentaje de consultas
IAsuntos Administrativos Y De Facturacién [|atendidas en menos de 20
5

Telefonia fija,
Espafia (Internet, Telefonial
movil

Trimestral
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Anexo N° 12

REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

item

INFRACCION

SANCION

La empresa operadora que con relacion a los resultados de
los indicadores y pardmetros de calidad (TIF, RO, TR,
TLLC, ASR, TLLI, TINE, VP, TLLC) no cumpla con:

() Publicar de acuerdo al formato previsto en el Anexo
N° 14 del Reglamento, o
(iii) Publicar en su péagina web los resultados dentro de
los veinte (20) dias calendarios siguientes al término
del periodo de medicion.

Leve

No incluya en su pagina web principal un vinculo de acceso,
gue direccione hacia la publicacibn de resultados de
indicadores y parametros de calidad efectuada por el
OSIPTEL.

Leve

La empresa operadora que publiqgue en su pagina web
informacién inexacta y/o incompleta sobre los valores de los
indicadores y parametros de calidad, calculados segun los
procedimientos establecidos en los anexos
correspondientes.

Grave

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador RO, para los servicios de acceso a Internet y
el servicio de distribucion de radiodifusiébn por cable,
previsto en el numeral 4 del Anexo N° 3.

La evaluacién de este indicador se realizara con
periodicidad anual.

Grave

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador TR, para los teléfonos de uso publico, previsto
en el numeral 4 del Anexo N° 4.

La evaluacién de este indicador se realizara con
periodicidad anual.

Grave

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador TLLC, para el servicio de telefonia fija,
previsto en el numeral 4 del Anexo N° 5.

La evaluacién de este indicador se realizara con
periodicidad semestral.

Leve
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La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador TINE, para los servicios publicos moviles,
previsto en el numeral 4.1 del Anexo N° 6.

La evaluacion de este indicador se realizard con
periodicidad trimestral considerando la totalidad de
departamentos.

Grave

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador TLLI, para los servicios publicos mdviles,
previsto en el numeral 4.1 del Anexo N° 7.

La evaluacion de este indicador se realizard con
periodicidad trimestral considerando la totalidad de
departamentos.

Grave

La empresa operadora que no remita o no cumpla con el
compromiso de mejora para el indicador TEMT, previsto en
el numeral 5 del Anexo N° 8.

La evaluacibn de esta conducta se realizard con
periodicidad semestral considerando la totalidad de los
compromisos de mejora.

Grave

10

La empresa operadora que no remita o no cumpla con el
compromiso de mejora para el indicador CCS, previsto en
el numeral 5 del Anexo N° 9.

La evaluacion de esta conducta se realizara con
periodicidad semestral considerando la totalidad de los
compromisos de mejora.

Grave

11

La empresa operadora que no remita o no cumpla con el
compromiso de mejora para el indicador CV, previsto en el
numeral 5 del Anexo N° 10.

La evaluacion de esta conducta se realizara con
periodicidad semestral considerando la totalidad de los
compromisos de mejora.

Grave

12

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo
del indicador CVM, previsto en el Anexo N° 11.

La evaluacion de este indicador se realizara con
periodicidad semestral considerando la totalidad de centros
poblados.

Grave

13

La empresa operadora que no conserve la informacion que
sustente los valores de los indicadores y pardmetros de
calidad durante el periodo establecido en el Reglamento.

Leve
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14 La empresa operadora que no cumpla con poner a| Grave

disposicion de los usuarios, lo siguiente:

() En su péagina web, una herramienta de software que
permita realizar las mediciones del indicador de calidad
CVM; o

(ii) Un software en linea para descarga para los sistemas
operativos de equipos terminales Smartphone y Tablet con
mayor cantidad de usuarios, que permita realizar las
mediciones del indicador de calidad CVM.

15

La empresa operadora que no cuente con un Sistema de Leve
Medicion Automatizada, a través del cual realice las
mediciones de los indicadores CVM y VP.

16

La empresa operadora que no cumpla con brindar, por lo Leve
menos en una hora durante el dia, un minimo del 80% de
las velocidades maxima de bajada y subida contratadas.

La evaluacion de esta conducta se realizard con
periodicidad semestral y de manera conjunta.

17

La empresa operadora que incumpla con el valor objetivo Grave
del indicador DS, previsto en el numeral 7 del Anexo N° 13.

La evaluacibn de este indicador se realizard con
periodicidad semestral considerando la totalidad de
departamentos.

18

En caso el OSIPTEL determine que un evento critico es de Grave
responsabilidad de la empresa operadora, de acuerdo a lo
previsto en el numeral 4 del Anexo 13.




