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Atencion de reclamaciones
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SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Proteccion de los derechos ﬁ
de los usuarios d_4sutel

Funciones de SUTEL.:

= Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (Ley N° 7593):
dispone en su articulo 60 inciso d) y el articulo 73 inciso d), dentro de las
obligaciones fundamentales de la SUTEL y su Consegjo:

“Garantizar y proteger los derechos de los usuarios de las telecomunicaciones”

= Obligacion de los operadores de redes publicas y proveedores de servicios, segun la
Ley General de Telecomunicaciones en su articulo 49 inciso 3):

3) Respetar los derechos de los usuarios de telecomunicaciones y atender sus
reclamaciones, segun lo previsto en esta Ley.”
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Derechos de los usuarios y P sytel

Articulo 45 - Ley N° 8642

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Derecho a la informacion:

a) Recibir informacion veraz, expedita, adecuada y en
idioma espafiol en cuanto a las condiciones para la
contratacion y prestacion de los servicios.
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&
o

b) Conocer los indicadores de calidad y rendimiento
vinculados con el servicio prestado.

c) Recibir una facturacion clara, veraz y exacta en cuanto al consumo realizado.

d) Recibir informacion respecto a la aplicacion o modificacion de tarifas, desconexion
de servicios, procedimientos de reclamacion, plazos de vigencia de ofertas, entre
otros.




SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Derechos de los usuarios (cont.) 4™\ g tel
Articulo 45 - Ley N° 8642

Calidad de los servicios: "“\‘\wk

a) Recibir los servicios de forma continua y en las condiciones pactadas con el
proveedor.

b) Obtener respuesta efectiva a las reclamaciones plateadas.

c) Mantener el numero telefonico sin menoscabo del servicio (portabilidad numérica).
d) Recibir las mejoras en los servicios brindados.

e) Ser compensado por calidad en la prestacidn del servicio 0 su interrupcion.




SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Derechos de los usuarios (cont.) D
Articulo 45 - Ley N° 8642 ‘A sutel

Intimidad y Privacidad:

a) Recibir el servicio con proteccion a su ambito de intimidad.

b) Recibir la prestacion del servicio con resguardo %
a la privacidad y secreto de las comunicaciones

c) Derecho de Proteccion de datos de caracter personal.

BSPT

10 @ lcs lomadas noportunas

Alto a las llamadas
== Inoportunas

Alto a las llamadas inoportunas I ‘

% SPT, Servicio de Privacidad Telefénica, es una base de datos en donde usted podra
“'Que es SPT’ registrar su nimero de teléfono y evitar que las empresas lo utilicen para ofrecerle
productos o servicios gue usted no ha solicitado.
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Clasificacion de reclamaciones A§ sutel

TIPOS DE RECLAMACIONES

PUBLICIDAD

COMUNICACIONES N
ENGANOSA OTRAS
NO DESEADAS 306 4% APROVISIONAMIENTO
2% 5%

FRAUDE
5%

CALIDAD RECLAMACIONES POR SERVICIO
43% Roaming Internet Fijo
TV Cable 204 506

12%

FACTURACION
38%

Internet Mévil
16%
elefonia Fija
6%

Telefonia
Movil
59%
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Evaluacion de la calidad de los
servicios moviles
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ODbligaciones de los operadores
Articulo 24 RPCS - Publicacion de cobertura

4 2
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sutel

Tipo de Cobertura

Manual de Usuario

Cobertura [ 26 ¥ 3.56 Biol6gica (4)

Carreteras | Satelite I HibridoJ Terreno

Indio Maiz

Desplegar Datos
]
]
@
]
]
]

]

Carreteras
Aeropuertos

Rios

Parques

Puntos de Referencia®
Poblaciones®

Nombres de Calles

Centrar Mapa Sobre:
Seleccionar Provincia ... -

Seleccionar Canton ..

Seleccionar Distrito ...

Buscar Localidad

Introduce una ubicacion

© Ayuda

Cobertura Claro

Seleccione un distrito

Tipo de Cobertura:|_26 || 36 || 46
[l Excelente ] Muy Buena
Buena [ Reguiar

Centrar Mapa Sobre:

Provincia  Seleccione provincia -
Cantén
Distrito

Poblado

Agencia:

Provincia Seleccione provincia -
Cantén ¥

@ Mostrar mapa de agencias
Bisqueda por Longitud y Latitud:

Formato: Latitud,Longitud

9.89309832093517,-84.( [ Buscar |

Posicién actual:

Google

z Inform.dunamxﬂma;

Datos de mapa 2014 Google Imagenes ©2014 TerraMetrics | Términos de uso

P e ATt indicados =on Ultima actualizacién de mapas: 29 de julic 2014 a las 13:36:)

Google

Fechade Actualizacén:30 de Junio de 2014

Seleccione una provincia v

Parque Nacional
Toitutliero

trero Parque Naciona
nde  LaAistad

Seloceione on tanten - Seleccione el tipo de cobertura

v Seleccione una localidad v 26 356G 4G

Jelefonica

AN

movistar

Datos de mapa ©2014 Google
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Metodologia de evaluacion ‘} sutel

Articulo 67 RPCS - Evaluacion con “drive test”

12 Antena para exteriores
operando en bandas de 850 1800 2100




SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Metodologia de evaluacion ont) ‘} sutel

Articulo 67 RPCS - Evaluacion con “drive test”

- Mancha de cobertura azul reportada por el operador
- Mancha de cobertura verde reportada por el operador
|:| Mancha de cobertura amarilla reportada por el operador
k Puntos de medicidn obtenidos mediante "drive test"

(gn Puntos de medicion descartados de los resultados debido al filtrado
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i@ Poblados
& Rutas

Definicion de zonas y parametros
por evaluar

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Parametros evaluados:
= Completacion de llamadas

= Tiempo de conexion de llamada
= Cobertura del servicio movil | _
= Relacion portadora contra interferencia ] BN
= Desempefio velocidad de descarga (2014) ' |
= Desempeno velocidad de envio (2014)



Publicidad de los resultados ‘\ sutel

http://mapas.sutel.go.cr/

sutel | @z,

‘\

Términos de uso

. Desphegue de Mapas

@ Mostrar

d

Provincias -

LTE Leyenda
Cantones E H.
Distritos &

Calles Primarias ~ Cobertura v

Mapas fuente: GPS world.net
Términos de Uso

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

. Localizacion

Provincia Seleccione una provinciz v
Cantén  Seleccione un cantdn v
Distrito  Seleccione un distrito v
Poblado Seleccione una localidac +

ADDAX 3

SOFTWAR DVTLOMSUNT


http://mapas.sutel.go.cr/
http://mapas.sutel.go.cr/
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Evaluacion de la calidad de
serviclos fijos
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SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Evaluacion de diversos servicios fijos. ‘: sutel

xDSL, Cablemodem, VolP, PSTN, WIMAX, VSAT, datacard

Cable Modem

Datacard
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Uso remoto de los agentes N
(unidades) {_asutel

Unidad Central Consola Administracion
CDU Repositorio SIM

Repositorio Sl

€ 4

cellex

WAN/LAN ()

Unidad Remota Unidad Remota Unidad Remota Unidad Remota
Telefonia Movil _ Telefonia Movil TelefonialP y PSTN Transferencia de datos fija
Unidad Remota
Telefonia Movil




Detalle de equipo de medicion ‘: sutel | mmememe

(’ Reports | TestPlan | Scripts | System | Admin | Options gﬁgr:natalla.salazar[mﬂ
cellex Time zone: UTC -7
Test Plans AllGroups ¥ | | Add TestPlan Scripts ~ Plan  Run  Schedule History Reports pe=IE .:I 7]
Search Search
Test plan name Status 'éf:t - Stage ~Enable - Script name Start Time VUser Status  Runs
1 ¥ FTPDLLANB SUTEL 1224 LANVUsers (D) 1 “
Braadband test vO 1528 2 @ FTPULLANB SUTEL 1224 LANMUsern (@) 1
SRR ® O 1208014 3 #  LAN ping SUTEL 1224 LANMUsern (@) 1
functionaliy test one S w 07T 4 @  Browse Google SUTEL 1224 LANVUsen (@) 1
Tun o LN 07 0714 s @  Browse to Facebook SUTEL 1224 LANVUsen (@) 1
Browsing Script L 08/07114
FTP Upload ® 03074
Broadband test Leo tx@ 020714
2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600

W \ NALS N~

400

200
0o -V T T N

Download (kbps) ===Upload (kbps) ——Delay (ms)
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Publicidad de los resultados ‘\ sutel

http://mediciones.sutel.go.cr/ |

‘: sital | s

Bajada de Datos (downlink) Subida de Datos (uplink) Avanzado

Boesempeiio inferior al 70% Desempeﬁo inferior al 80.0% DDesempeﬁo superior al 80.0%

Desemperio Desemperio Desemperio
0 0 0
87% 87% 88%
De la velocidad contratada De la veloadad contratada De la veloadad contratada

% % %

Minimo Maximo Minimo Maximo Minimo Maximo

Cable Tica ICE Tigo

Latenda: Paquetes perdidos: Latencia: Paquetes perdidos:
40 10 % 45 10 %
milsegundos miisegundos

Latendia: Paquetes perdidos:

55 5 %

milsegundos

g
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Evaluacion de la percepcion del
usuario
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SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Aplicacion de encuestas de ‘\ sutel
percepcion de la calidad del servicio A

La SUTEL anualmente efectda un estudio sobre la percepcién de la calidad del
servicio por parte de los usuarios finales

Los estudios se efectian mediante encuestas
telefonicas

Se evaltan mas de 1000 usuarios por operador

Las encuestas tienen un margen de error inferior a
1,5% y una confianza del 95%

Se aplican a hombres y mujeres mayores de 15 afos

Homologaciéon de Terminales
90,00%
80,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0.00% 1 M1
Si No

ICE - Kolbi mTelefénica - Movistar mClaro ®Tuyo Mévil = Fullmévil




Aplicacidon de encuestas de
percepcion de la calidad del servicio

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

Percepcion final

84,00%

e 81,60%
82,00%
80.00% 79,40%
78,00% 77,50% 76,90%
76,00%
74,00%
72,00% 70,80%
70,00%
68,00%
66,00%
64,00%

Kolbi Movistar Claro Tuyo (OMV) Fullmovil
(OMV)

Percepcion de la calidad por parametro por operador
120,00%

100,00%

77,00%

I 85,30%

77,00%

I 85,20%

80,00%

69,00%

N 76,00%

65,00%

I 72,40%

54,00%

I 58,40%

60,00%

40,00%

20,00%

I 36,00%
I 55 00%
I 54,00%
I 78.00%
I 7/.00%
I 74.00%

I 78.00%
I 72 00%
N 73,00%
I 61,00%
I Ss.00%
N 61.00%

I 09,00%

I 56.00%

I 53,00%

0,00%
Atencion Personalizada Atencion Telefénica  Entrega del Servicio Reparacion de Averias  Funcionamiento del
servicio

ICE - Kolbi ®mTelefénica - Movistar ®mClaro ®Tuyo Mévil mFullmovil
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