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REPUBLICA DE CHILE

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y TELECOMUNICACIONES

SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

APRUEBA  PLANES TECNICOS FUNDAMENTALES DE
MANTENCION Y GESTION DE REDES DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN GENERAL Y DE OPERACION Y
FUNCIONAMIENTO DE SERVICIOS PUBLICOS./

DECRETO N° /
SANTIAGO,
VISTOS:

a) Lo dispuesto en los articulos 24°, 32° N° 6 y 35° de la
Constitucion Politica de la Republica;

b) La Ley N2 18.168, General de Telecomunicaciones;

c) El Decreto Ley N2 1.762, de 1977, que cred la
Subsecretaria de Telecomunicaciones;

d) La Ley N° 19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de
los Organos de la Administracién del Estado;

e) El Decreto Supremo N°425, de 1996, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento del
Servicio Publico Telefénico;

f) El Decreto Supremo N2 194, de 2013, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento sobre
Tramitacién y Resolucién de Reclamos de Servicios de
Telecomunicaciones;

g) El Decreto Supremo N°60, de 2012, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento para la
Interoperacion y Difusion de la Mensajeria de Alerta,
Declaracién y Resguardo de la Infraestructura Critica de
Telecomunicaciones e Informacion sobre Fallas
Significativas en los Sistemas de Telecomunicaciones;

h) El Decreto Supremo N° 127, de 2006, del Ministerio de

Transportes y Telecomunicaciones, Plan General de Uso
del Espectro Radioeléctrico;

La Resolucion N° 1.600, de 2008, de la Contraloria
General de la Republica, que Fija Normas sobre Exencién
del Trdmite de Toma de Razén, y;



CONSIDERANDO:

a) Que, de conformidad al articulo 4° del D.L. N° 1.762, citado en el literal c) de los Vistos,
correspondera al Ministro de Transportes y Telecomunicaciones, proponer al Presidente de la
Republica las politicas de telecomunicaciones que deben aplicarse y adoptar todas las medidas
técnicas normativas necesarias para orientar, controlar, dirigir, coordinar, fomentar, desarrollar,
estructurar y organizar las telecomunicaciones del pais. Asimismo, y de acuerdo al articulo 6° del
mismo cuerpo legal, es también competencia del sefialado Ministerio, a través de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones, proponer las politicas del sector que deben aplicarse en Chile, participar
en la planificacion nacional y regional de desarrollo de las telecomunicaciones y adoptar todas las
medidas técnicas normativas necesarias para orientar, controlar, dirigir, coordinar, fomentar,
desarrollar, estructurar y organizar las telecomunicaciones en el pais;

b) Que, de acuerdo a lo establecido en los articulos 6° y 7° de la Ley N° 18.168, General de
Telecomunicaciones, corresponde al Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través de
la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la aplicaciéon y control de aquélla y sus reglamentos, asi
como el control y supervigilancia del funcionamiento de los servicios publicos de
telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de los usuarios, sin perjuicio de las acciones
judiciales y administrativas a que éstos tengan derecho;

c) Que, por su parte, en virtud de lo sefialado en el articulo 24° de la misma ley antedicha, los
servicios de telecomunicaciones, segun corresponda a su naturaleza, deberdn someterse al marco
normativo técnico, constituido por diversos planes técnico fundamentales, entre ellos, los planes
de gestiéon y mantencién de redes y de operacion y funcionamiento de los servicios publicos de
telecomunicaciones;

d) Que, segln el citado articulo, los planes sefalados deberan ser aprobados y modificados
por decreto supremo y no podran impedir el funcionamiento de los servicios autorizados a la
fecha de entrada en vigencia del respectivo decreto, los cuales en todo caso, deberadn adecuarse a
sus normas, conforme a las instrucciones que dicte la Subsecretaria de Telecomunicaciones al
respecto y en el plazo que fije para tal efecto, el que no podra ser inferior a seis meses;

e) Que, por una parte, cabe tener presente que la Ley N°18.168 autoriza llevar a cabo una
reglamentacion operativa y funcional en el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones -a
través de la dictacién de un plan técnico fundamental para dicho efecto-, y por la otra, aquélla
también faculta a la autoridad sectorial para reglamentar lo concerniente a la gestién vy
mantencién de redes —a través del respectivo plan técnico fundamental-, sin efectuar en este
segundo caso distincidn alguna entre los distintos tipos de servicios de telecomunicaciones;

f) Que, en relacién con esto ultimo, es dable tener presente que el reglamento aprobado en
virtud del Decreto Supremo N°60, de 2012, citado en el literal g) de los Vistos, ya establecié en su
oportunidad exigencias de resguardo y/o mantencién de redes e infraestructura de
telecomunicaciones, atendida la criticidad de dicha infraestructura, razén por la cual subyace
ahora la necesidad de regular solamente aspectos concernientes a la gestion de tales redes;

g) Que, en virtud de lo sefialado en el mentado articulo 24°, y atendido que el marco
normativo técnico permite regular aspectos comunes a la gestion de las redes de todos los
proveedores de servicios de telecomunicaciones, independientemente de la titularidad de las
mismas, resulta necesario que dicha gestidn se traduzca en niveles minimos para la prestacion del
servicio en el territorio nacional, en lo referente a la disponibilidad de la red correspondiente, en
un determinado horizonte temporal y geografico, asi como también a capacidad de entrega y
transporte de informacion por dicha red;

h) Que, asimismo, deben regularse aspectos directamente concernientes a la operacion y
funcionamiento de los servicios publicos de telecomunicaciones, tanto en lo referente a la
disponibilidad y accesibilidad a elementos operativos especificos dentro de sus redes, como al



funcionamiento del servicio en términos del suministro propiamente tal y de la atencién de
clientes;

i) Que, para efectos de este plan, se han considerado las recomendaciones y definiciones
que el Sector de Normalizacion de las Telecomunicaciones de la Unién Internacional de
Telecomunicaciones, UIT-T, el Instituto de Estandarizacidon de Telecomunicaciones Europeo, ETSI;
la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos, OCDE y la Unidn Europea, UE, han
publicado, ademas de otras normativas internacionales;

Que, atendido lo expuesto, y en uso de mis atribuciones legales, dicto el siguiente:

DECRETO:

Apruébese el Plan Técnico Fundamental de Mantencién y Gestién de Redes, contemplado en el
literal b) del articulo 24° de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones, en adelante la Ley, y
destinado a los distintos servicios de telecomunicaciones que se presten en el territorio nacional.
Asimismo, apruébese el Plan Técnico Fundamental de Operacion y Funcionamiento de Servicios
Publicos, contemplado en el literal c) del articulo 24° de la Ley.

Para los efectos de este reglamento, ambos planes técnicos se denominardn, en conjunto e
indistintamente, el Plan.

TiTULO |

DEL OBJETO Y EL AMBITO DE APLICACION

Articulo 1°. El presente Plan regula lo concerniente a la gestién de las redes de los distintos
servicios de telecomunicaciones que se presten en el territorio nacional, asi como también la
operacion y funcionamiento de los servicios publicos de telecomunicaciones en el pais.

En el caso de los servicios de telecomunicaciones en general, las redes que se utilicen al efecto
deberan ser gestionadas de modo tal que se dé cumplimiento a los niveles minimos de servicio aqui
establecidos, independientemente del servicio de que se trate, asi como también a aquellos niveles
minimos especificos, segln corresponda al servicio en particular.

Por su parte, y sin perjuicio de lo anterior, los servicios publicos de telecomunicaciones deberan
operar y funcionar de conformidad a los niveles minimos de servicio aqui sefialados, en atencién a su
naturaleza.

Articulo 2°. Las disposiciones del presente Plan se aplicaran a todos los proveedores de servicios
de telecomunicaciones, distinguiendo en el alcance de las obligaciones, segin corresponda, entre
zonas rurales y urbanas.

Articulo 3°. Para efectos de lo previsto en el Articulo 29, las zonas rurales seran aquellas que la
Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelante la Subsecretaria o Subtel indistintamente,
determine como tales por resoluciéon fundada, sobre la base de la informacién disponible en el
Instituto Nacional de Estadisticas (INE), en la Subsecretaria de Desarrollo Regional (SUBDERE), aquella
sobre infraestructura de telecomunicaciones recibida periédicamente de los operadores, u otras
fuentes que permitan obtener informacién relevante para la caracterizacién territorial necesaria.



En la resolucion de la especie, se definird un procedimiento que establecera los criterios para
delimitar geograficamente las zonas del pais que se consideraran rurales y urbanas para efectos del
presente Plan.

TiTULO Il

DE LAS DEFINICIONES

Articulo 49. Para los efectos del presente Plan, se entendera por:

. Niveles minimos de servicio
Obligaciones minimas que los proveedores de servicios de telecomunicaciones deben cumplir para
prestar servicios en el pais, sea a nivel de gestién de redes, en el caso de la generalidad de los
servicios, sea a niveles operativos y funcionales, en el caso de los servicios publicos.

Il. Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones
Empresas que proveen servicios publicos de telecomunicaciones a usuarios finales tales como
servicios de voz y de datos, que provean servicios intermedios o de transporte de sefales a otras
empresas de telecomunicaciones, o que provean servicios de television y acceso a Internet a
usuarios finales.

lll.  Sistema de Transferencia de Informacién (STI)
Sistema informatico de la Subsecretaria que permite la transferencia de informaciéon periddica
solicitada por ésta a los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones.

IV.  Anexos Técnicos
Documentos técnicos que forman parte del STl y que especifican el formato y los conceptos
técnicos respecto de la informacidon que la Subsecretaria solicita a los proveedores de manera
periddica a través de este sistema.

V.  Periodos Cargados
Periodos de tiempo, definidos por la Subsecretaria sobre la base de un analisis del trafico de los
diferentes servicios de telecomunicaciones, dentro de los cuales se producen los mayores niveles
de tréfico de salida desde una o un conjunto de redes de telecomunicaciones.

Articulo 52. El significado de los términos empleados en este Plan y no definidos en él o en la Ley,
sera el que le asignen las normas y recomendaciones de la UIT, otras entidades de normalizacion
internacional (ETSI, 3GPP, OCDE, UE) y los convenios internacionales sobre telecomunicaciones
vigentes en el pais.

TiTULO 1Nl

NIVELES MiNIMOS DE SERVICIO GENERALES

Articulo 62. El proveedor de servicios de telecomunicaciones debera garantizar una disponibilidad
trimestral de su red de un porcentaje D del tiempo, por cada servicio de telecomunicaciones y por
cada region del pais.



Y. horas de interrupcion del servicio

NM =01 = (1 Total horas trimestrales

)*100 = D%

— Definicidn: Tasa de horas efectivas de disponibilidad de la red, respecto del nimero total de horas
de un trimestre.

— Consideraciones: Para efectos del calculo se considerara como interrupcién del servicio a
cualquier indisponibilidad que afecte la normal provisién del servicio al usuario o suscriptor.
Segln la cantidad de usuarios o suscriptores afectados por cada evento de indisponibilidad
medido en horas y por cada servicio de telecomunicaciones, D se considerara segun se establece
en la siguiente tabla:

Volumen de usuarios o suscriptores afectados. D%
Hasta 25% 99,3%
Mads de 25% y hasta 50% 99,5%
Mas de 50% 99,7%

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar
desagregados por regidn y para cada trimestre.

Articulo 7°. De conformidad a lo previsto en el reglamento citado en el literal g) de los Vistos
respecto de eventuales suspensiones del suministro eléctrico, el proveedor de servicios de
telecomunicaciones deberd garantizar una autonomia de energia eléctrica de -al menos 48 horas-
para infraestructura critica de nivel 1, y de -al menos 4 horas- para infraestructura critica de nivel 2.

NM — 02 = Autonomia infraestructura critica = 4 hrs. (nivel 2); 48 hrs. (nivel 1)

— Definicidon: Nimero de horas de autonomia frente a interrupciones del suministro eléctrico que
afecten a la infraestructura de telecomunicaciones.

— Consideraciones: Para efectos del cdlculo se considerard que estos niveles minimos de servicio
deben cumplirse por cada elemento de infraestructura y cada vez que ocurra un evento.

— Desagregacion: Los datos necesarios para determinar el cumplimiento de este nivel minimo
deben estar desagregados por elemento de red y por cada region.

TITULO IV
NIVELES MIiNIMOS DE SERVICIO PARA SERVICIOS DE VOZ
Articulo 82. El proveedor de servicios de telecomunicaciones mdviles de voz debera garantizar

una disponibilidad trimestral de cada uno de sus centros de conmutacién méviles o elementos de red
equivalentes, del 99,9% del tiempo, para zonas urbanas, y del 99,5% para zonas rurales.

> horas de interrupcion del servicio en centros de conmutacion

NM —03 = (1 ) *100 = 99,9% (urbano); 99,5%(rural)

Total horas trimestrales

— Definicidn: Tasa de horas efectivas de disponibilidad del elemento de red Centro de Conmutacion
Movil, respecto del nimero total de horas de un trimestre.

— Consideraciones: Para efectos del calculo se considerara como interrupcion de servicio a
cualquier indisponibilidad que afecte al elemento de red del proveedor para el normal
funcionamiento de dicho elemento (indisponible para establecer comunicaciones), dentro de la
zona de servicio correspondiente y ocurrida en cualquier horario cualquier dia de la semana. La
determinacién de la localizacidn del elemento de red (urbano o rural) se determinara utilizando la



localizacion informada a la Subsecretaria y contrastada con la georeferenciacion de las zonas
urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar a
nivel nacional y para cada centro de conmutacion.

Articulo 99. El proveedor de servicios de telecomunicaciones moviles de voz debera garantizar
una disponibilidad trimestral de cada una de las estaciones base o los elementos de red equivalentes,
del 99,9% del tiempo, para zonas urbanas, y del 99,5% para zonas rurales.

> horas de interrupcion de servicio de Estaciones Base

NM =04 = (1 - Total horas trimestrales

> *100 = 99,9% (urbano); 99,5% (rural)

— Definicién: Tasa de horas efectivas de disponibilidad del elemento de red Estacidn Base, respecto
del numero total de horas de un trimestre.

— Consideraciones: Para efectos del calculo se considerarda como interrupcion de servicio a
cualquier indisponibilidad que afecte al elemento de red del proveedor para el normal
funcionamiento de dicho elemento de red (indisponible para establecer comunicaciones), dentro
de la zona de servicio correspondiente y ocurrida en cualquier horario cualquier dia de la semana.
La determinacion de la localizacion del elemento de red (urbano o rural) se determinara
utilizando la localizacion informada a la Subsecretaria y contrastada con la georeferenciacion de
las zonas urbanas y rurales que definird la Subsecretaria.

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar
desagregados por cada estacidn base o el elemento equivalente que corresponda y region.

Articulo 102.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones fijos de voz debera garantizar una
disponibilidad trimestral de cada uno de los elementos de conmutacién o los elementos de
conmutacion equivalentes del 99,9% del tiempo, para zonas urbanas y 99,5% para zonas rurales.

Y horas de interrupcion de servicio de elemento de conmutacion

NM — 05 = (1 ) * 100 = 99,9%(urbano); 99,5%(rural)

Total horas trimestrales

— Definicion: Tasa de horas efectivas de disponibilidad del elemento de red (Centros de
Conmutacion, URA u otras), respecto del niUmero total de horas de un trimestre.

— Consideraciones: Para efectos del calculo se considerara como interrupcidon de servicio a
cualquier indisponibilidad que afecte al elemento de red del proveedor para el normal
funcionamiento de dicho elemento de red, dentro de la zona de servicio que corresponde y en
cualquier horario cualquier dia de la semana. La determinacion de la localizacidn del elemento de
red (urbano o rural) se determinard utilizando la localizacion informada a la Subsecretaria y
contrastada con la georeferenciacién de las zonas urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar a
nivel nacional y por cada centro de conmutacion.

Articulo 112.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones de voz mdvil no debera superar un
porcentaje de comunicaciones interrumpidas (dropped calls) de 3% para zonas urbanas y de 10% para
zonas rurales.

Comunicaciones interrumpidas
NM — 06 = — ——— 100 < 3% (urbano)10% (rural)
Comunicaciones completadas con éxito




— Definicién: Tasa de llamadas de salida que, una vez establecidas, son interrumpidas sin la
intervencion del usuario, con respecto al total de comunicaciones establecidas o completadas con
éxito.

— Consideraciones: Las llamadas completadas con éxito no incluyen las llamadas cursadas en la
Estacién Base como resultado de un proceso de handover. Las mediciones deben ser mensuales,
por cada estacidn base o elemento de red equivalente y el calculo del indicador se realizara en
periodos cargados que serdn definidos por Resolucion de la Subsecretaria. No se consideraran
comunicaciones interrumpidas aquellas que lo hagan producto de los procesos normales
previamente programados en la red, como por ejemplo, la finalizacion de los tiempos de espera a
tono de llamada, tono de ocupado u otros eventos similares. Las comunicaciones que culminen
en tono de ocupado, que no sean contestadas por el usuario llamado o que sean transferidas a
buzones de voz, contestadores automaticos u otros destinatarios, se consideraran completadas
con éxito. La determinacién de la localizacion del elemento de red (urbano o rural) se
determinard utilizando la localizacién informada a la Subsecretaria y contrastada con la
georeferenciacidn de las zonas urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar
desagregados por cada estacidn base o por el elemento de red equivalente y por mes y region.

Para efectos de la desagregacion por estaciones base, el proveedor de servicios de
telecomunicaciones debera cumplir con un porcentaje igual o superior a 95% de las estaciones base
con el nivel minimo de servicio sefialado, en cada regidn. Este indicador se calculara durante todas las
horas del dia todos los dias de la semana.

Estaciones de una region que cumplen con el nivel minimo de servicio
NM — 07 = - *100 = 95%
Total estaciones base

Articulo 122.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones de voz fija no debera superar un
porcentaje de comunicaciones interrumpidas (dropped calls) de 1% para zonas urbanas y de 3% para
zonas rurales.

Comunicaciones interrumpidas
NM — 08 = — ——— 100 < 1% (urbano); 3% (rural)
Comunicaciones completadas con éxito

— Definicién: Tasa de llamadas de salida que, una vez establecidas, son interrumpidas sin la
intervencion del usuario, con respecto al total de comunicaciones establecidas o completadas con
éxito.

— Consideraciones: Las mediciones deben ser mensuales, por cada centro de conmutacién o
elemento de red equivalente y el calculo del indicador se realizard en periodos cargados que
seran definidos por Resolucién de la Subsecretaria. No se considerardn comunicaciones
interrumpidas aquellas que lo hagan producto de los procesos normales previamente
programados en la red, como por ejemplo, la finalizaciéon de los tiempos de espera a tono de
llamada, tono de ocupado u otros eventos similares. Las comunicaciones que culminen en tono
de ocupado, que no sean contestadas por el usuario llamado o que sean transferidas a buzones
de voz, contestadores automaticos u otros destinatarios, se consideraran completadas con éxito.
La determinacion de la localizacion del elemento de red (urbano o rural) se determinara
utilizando la localizacion informada a la Subsecretaria y contrastada con la georeferenciacion de
las zonas urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.

— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberan entregar
mensualmente, desagregados a nivel nacional y por cada elemento de conmutacién.

Para efectos de la desagregacién por centros de conmutacién o los elementos de red equivalentes
qgue correspondan, el proveedor de servicios de telecomunicaciones, debera cumplir con un
porcentaje igual o superior a 95% de dichos elementos con el nivel minimo de servicio sefialado. Este
indicador se medira para todas las horas del dia todos los dias de la semana.



Elementos de conmutaciéon que cumplen con el nivel minimo de servicio
NM — 09 = — *100 = 95%
Total de Elementos de conmutaciéon

Articulo 132.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones de voz movil no debera superar un
porcentaje de intentos de comunicacién fallidos (unconnected calls) de 3% para zonas urbanas y de
10% para zonas rurales.

Intentos de comunicacién fallidos
NM —10 = - ———— 100 < 3% (urbano); 10% (rural)
total intentos de comunicaciéon

Definicion: Tasa de comunicaciones fallidas, sin asignacién de un canal de comunicacidn, con
respecto al total de intentos de comunicaciones.

Consideraciones: Los intentos de comunicacion fallidos son intentos sobre numeraciones validas
que, sin embargo, no logran establecerse producto de congestidn en los equipos u otras fallas. No
se consideraran intentos de comunicacién fallidos cuando el usuario llamado no conteste o estd
ocupado o cuando la llamada se transfiere a un destinatario distinto. El calculo del indicador se
realizara en periodos cargados que seran definidos por Resolucion de la Subsecretaria. La
determinacién de la localizacidn del elemento de red (urbano o rural) se determinara utilizando la
localizacion informada a la Subsecretaria y contrastada con la georeferenciacion de las zonas
urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.

Desagregacion: Los datos necesarios para el cdlculo de este nivel minimo se deberan entregar
desagregados por regidn, por estacidn base o elemento de red equivalente y mensualmente.

Para efectos de la desagregacion por estaciones base, el proveedor de servicios de

telecomunicaciones debera cumplir con un porcentaje igual o superior a 95% de las estaciones base

con el nivel minimo de servicio sefialado, en cada region. El célculo se hara para todas las horas del dia

de todos los dias de la semana.

Estaciones de una region que cumplen con el nivel minimo de servicio
NM —-11= - *100 > 95%
Total de estaciones base

Articulo 142.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones de voz fija no deberd superar un
porcentaje de intentos de comunicacion fallidos (unconnected calls) de 0,1% para zonas urbanas y de
1% para zonas rurales.

Intentos de comunicacion fallidos

NM —12 = * 100 < 0,1% (urbano); 1% (rural)

total intentos de comunicacion

Definicion: Tasa de comunicaciones fallidas, sin asignacién de canal, con respecto al total de
intentos de comunicaciones.

Consideraciones: Los intentos de comunicacién fallidos son intentos sobre numeraciones validas
gue, sin embargo, no logran establecerse producto de congestidn en los equipos u otras fallas. El
calculo del indicador se realizara en periodos cargados que serdn definidos por Resoluciéon de la
Subsecretaria. La determinacién de la localizaciéon del elemento de red (urbano o rural) se
determinard utilizando la localizacién informada a la Subsecretaria y contrastada con la
georeferenciacidn de las zonas urbanas y rurales que definira la Subsecretaria.



— Desagregacion: Los datos necesarios para el calculo de este nivel minimo se deberdn entregar por
region, por elemento de conmutacidn y mensualmente.

Para efectos de la desagregacién por elemento de conmutacion, el proveedor de servicios de
telecomunicaciones, debera cumplir con un porcentaje igual o superior a 95% de los elementos de
conmutacién con el nivel minimo de servicio sefialado, en cada region. El calculo se realizara para
todas las horas del dia todos los dias de la semana.

Elementos de conmutaciéon que cumplen con el nivel minimo de servicio
NM —-13 = — *100 = 95%
Total de elementos de conmutacién

TiTULO V

NIVELES MINIMOS DE SERVICIO PARA SERVICIOS DE MENSAJERIA

Articulo 152.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones debera garantizar que los mensajes
de texto y mensajes multimediales originados en su red cumplan un porcentaje de entrega exitosa al
destino final, de 95% durante los primeros 20 segundos desde su envio. Este nivel sera aplicable a los
servicios de mensajeria movil.

Mensajes entregados hasta en 20 seg
NM — 14 = - *100 = 95%
Total mensajes entregados

— Definicion: Tasa de mensajes entregados al usuario respecto del total de SMS/MMS recibidos por
el centro de mensajes.

— Consideraciones: Se consideran los mensajes entre usuarios o suscriptores de telefonia movil,
excluyéndose mensajes desde o hacia plataformas de mensajes u otras similares. Se consideraran
mensajes entregados aquellos cuya demora es inferior a 24 horas. La medicidn es mensual.

— Desagregacion: los resultados se deberan entregar a nivel nacional.

Articulo 162.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones deberd garantizar que el porcentaje
de los mensajes no entregados no supere el 0,01% del total de mensajes enviados por sus usuarios

N° de mensajes no entregados
NM —15 = - - *100 < 0,01%
N° total mensajes enviados

— Definicidn: Proporcion de los mensajes entregados con relacidn al total de los mensajes enviados
por los usuarios.

— Consideraciones: Se consideran los mensajes entre usuarios o suscriptores de telefonia movil,
excluyéndose mensajes desde o hacia plataformas de mensajes u otras similares. Se consideraran
mensajes entregados aquellos cuya demora es inferior a 24 horas. La medicién es mensual.

— Desagregacion: los resultados se deberan entregar a nivel nacional.



TiTULO VI

NIVELES MINIMOS PARA SERVICIOS DE TRANSMISION DE DATOS

Articulo 172.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones de transmision de datos deberd
garantizar que en el 90% de los casos medidos en la hora cargada, la velocidad instantdnea y la
velocidad promedio correspondan a un valor igual o superior a los porcentajes que se definen en la
tabla siguiente, para cada periodo y en funcidn de la velocidad contratada.

Vel
NM —16 = —2% 4100 > 5%

elCOTl

Donde:
Vel .., = Velocidad medida, sea velocidad instantdnea o velocidad promedio

Vel,,,= Velocidad contratada, segun oferta comercial.
S = Porcentaje exigible segun afio y tipo de acceso (nacional o internacional)

Para accesos Internet nacionales

Ao 1 Ao 2 Aiio 3

Fijo Vel. Instantanea 70% 80% 90%
Vel. Promedio 80% 90% 95%

Movil Vel. Instantanea 50% 60% 70%
Vel. Promedio 60% 70% 75%

Para accesos Internet internacionales

Ao 1 Ao 2 Afo 3

Fijo Vel. Instantanea 50% 70% 80%
Vel. Promedio 70% 80% 90%

Movil Vel. Instantanea 30% 50% 60%
Vel. Promedio 50% 60% 70%

— Definicidn: La velocidad instantanea correspondera al valor de la velocidad obtenida en cada una
de las mediciones realizadas. La velocidad promedio corresponderda al promedio de las
mediciones realizadas durante un mes.

— Consideraciones generales: El pardmetro $% variard cada 12 meses, a partir de la entrada en
vigencia del presente Plan y segln los cuadros anteriormente indicados. Las mediciones se
realizaran para accesos de banda ancha, entendiéndose por accesos de banda ancha aquellos
servicios de acceso a Internet cuya velocidad de bajada contratada sea igual o superior a 1 Mbps.

— Consideraciones para medicidn del enlace nacional: Se realizaran mediciones a través de pruebas
de descarga de archivos seglin un protocolo de medicién que sera definido por resolucién de la
Subsecretaria, respecto de servidores instalados en NAP nacional. Todo proveedor de servicios de
acceso a Internet deberd realizar pruebas con un intervalo de confianza del 95% y con 5% de
error, para la muestra seleccionada.

— Consideraciones para medicién del enlace internacional: Se realizaran mediciones a través de
pruebas de descarga de archivos segln un protocolo de medicion que sera definido por
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resolucion de la Subsecretaria, respecto de servidores instalados en el NAP de las Américas. Todo
proveedor de servicios de acceso a Internet debera realizar pruebas con un intervalo de confianza
del 95% y con 5% de error.

Desagregacion: Se deberan entregar resultados por cada uno de los planes de banda ancha
comercializados, segun velocidad de bajada contratada.

TiTULO VI

NIVELES MINIMOS DE SERVICIO PARA COBERTURA DE SERVICIOS MOVILES

Articulo 182.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones debera garantizar que en su zona
de servicio, el nivel de sefial outdoor sea igual o superior a un nivel de intensidad de campo, que
permita establecer comunicaciones, en el 90% del tiempo o de los intentos de comunicacién y en el
90% de las ubicaciones seleccionadas.

Y. cantidad de intentos que permiten establecer comunicaciones
NM —17 = — *100 = 90%
total mediciones

Y cantidad de ubicaciones que permiten establecer comunicaciones
NM —18 = — * 100 = 90%
total mediciones

Definicion: Proporcién de las mediciones de los intentos y de las ubicaciones dentro de una zona
de servicio que cumplen con un nivel minimo de intensidad de campo que permite establecer
comunicaciones.

Consideraciones: El proveedor de servicios deberd realizar mediciones con un intervalo de
confianza del 95% y con 5% de error, para la muestra seleccionada. La medicién es anual.
Desagregacion: los resultados se deberan entregar a nivel nacional.

Articulo 192.  El proveedor de servicios de telecomunicaciones debera garantizar que en su zona
de servicio, el nivel de sefial indoor sea igual o superior a un nivel de intensidad de campo, que
permita establecer comunicaciones, en el 70% del tiempo o de los intentos de comunicacién y en el
70% de las ubicaciones seleccionadas.

Y. cantidad de intentos que permiten establecer comunicaciones
NM —18 = — * 100 = 70%
total de mediciones

Y. cantidad de ubicaciones que permiten establecer comunicaciones
NM — 18 = — *100 = 70%
total de mediciones

Definicidon: Proporcién de las mediciones de los intentos y de las ubicaciones dentro de una zona
de servicio que cumplen con un nivel minimo de intensidad de campo que permite establecer
comunicaciones.

Consideraciones: El proveedor de servicios deberd realizar pruebas con un intervalo de confianza
del 95% y con 5% de error, para la muestra seleccionada. La medicion es anual y sera exigible una
vez que se cumplan los plazos relacionados con la cobertura indoor que fueron estipulados en las
respectivas bases de los concursos.

Desagregacion: los resultados se deberan entregar a nivel nacional.
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TiTULO VIII
NIVELES MINIMOS DE SERVICIO PARA RADIODIFUSION TELEVISIVA DIGITAL
Articulo 202. El proveedor del servicio de radiodifusion televisiva digital debera garantizar en su
zona de servicio, un nivel de sefial indoor de acuerdo a lo que se establezca en el Plan de
Radiodifusion Televisiva.

TiTULO IX

NIVELES MINIMOS DE SERVICIO EN ATENCION DE CLIENTES

Articulo 212. El proveedor de servicios de telecomunicaciones no debera superar un porcentaje
de reclamos por interrupciones del servicio, en relacién al total de servicios activos, de 5%, segln
la tabla de las consideraciones.

Numero total de reclamos por interrupciones de servicio
NM —19 = ~ — - *100 < 5%
Nuamero total de servicios activos

— Definicidn: Proporcién de reclamos por interrupciones de servicio respecto del total de servicios
activos, entendiéndose por estos ultimos aquellas conexiones que tuvieron trafico de entrada o
de salida durante el mes de medicion.

— Consideraciones: El proveedor de servicios deberd considerar sélo los reclamos relacionados con
interrupciones en el servicio, independientemente del canal de atencion por cada servicio que
preste.

— Desagregacion: los resultados se deberan entregar desagregados por servicio, por region y por
mes.

TiTULO X

DE LA DEFINICION DE INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL MODELO DE
COMPETENCIA POR CALIDAD DEL SERVICIO

Articulo 222,  Sin perjuicio del cumplimiento de los niveles minimos de servicio anteriormente
establecidos, y cuyo incumplimiento se sujetard a lo previsto en el siguiente Titulo, se establecen
también los siguientes indicadores de calidad del servicio prestado, los cuales permitiran comparar
el desempenfio de los distintos proveedores de servicios de telecomunicaciones. Esta informacién
estara disponible para los usuarios a través de la pagina web de la Subsecretaria.

Articulo 232. La Subsecretaria podra realizar periédicamente mediciones utilizando la técnica de
“drive test” para establecer el desempeno de las redes méviles y publicara los resultados en su
pagina web, de manera que el desempefio de las diferentes compaiiias puedan compararse. En la
misma publicacidn se indicara las condiciones técnicas utilizadas en la medicién y se publicard un
mapa georeferenciado con una clara indicacién de las rutas que se utilizaron en la medicién. Los
indicadores que se medirdn serdn al menos los siguientes, sin perjuicio de otros que la
Subsecretaria decida publicar:

a) Proporcion de llamadas interrumpidas.
b) Proporcion del establecimiento exitoso de las llamadas.
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c) Proporcion de falla en el acceso a la red.
d) Proporcion de SMS transmitidos con confirmacion de recepcién.
e) Velocidad de transferencia de datos de bajada.

Articulo 242, La Subsecretaria realizara al menos una vez al afio, una encuesta de satisfaccion de
los usuarios de servicios de telecomunicaciones a nivel nacional. Dicha encuesta debera considerar
la evaluacién de la satisfaccién de los usuarios por cada servicio de telecomunicaciones que
reciben, a saber, telefonia fija, telefonia mévil, internet fija, internet moévil y televisidn pagada y
por cada proveedor de servicios de telecomunicaciones.

El margen de error de la encuesta, por cada tipo de servicio, por cada proveedor y por agrupacion
de zonas geograficas, no deberd superar el 5% de error muestral. Las muestras elegidas por
proveedor deberdn tener en cuenta la participacién de mercado de cada proveedor segun el tipo
de servicio que presta y segun las modalidades pre/postpago. La encuesta deberd considerar los
siguientes aspectos, los cuales deberdn traducirse en la defincién y el cdlculo de un indicador
global de calidad de servicio por operador y por servicio:

a) Calidad del Producto: Dimensién relativa al funcionamiento mismo del servicio o conexion.

b) Capacidad de Respuesta: Dimensidn que se relaciona principalmente con la atencién
oportuna de requerimientos.

c) Confiabilidad: Dimensién asociada al cumplimiento de lo ofrecido y la atencién confiable de
requerimientos.

d) Empatia: Dimension relacionada con la capacidad de los proveedores de entregar servicios y
atencién adecuados a lo que las personas necesitan.

Articulo 252. La Subsecretaria, publicara en su pagina web los resultados de las mediciones de
los siguientes indicadores de manera que los usuarios pueden comparar el desempefio de los
operadores en cada uno de ellos. Todos los aspectos relacionados con los procedimientos para la
medicion y cdlculo de estos indicadores asi como la informacién que se solicitard a los operadores,
serd establecido por Resolucion por la Subsecretaria, utilizando entre otros medios el STI.

Indicadores de calidad transversales

a) Reclamos recibidos (ICT2) = (Q reclamos)/(Q clientes) x 1000

b) Reclamos de facturacion (ICT3) = (Q reclamos facturacién)/(Q boletas emitidas) x 1000

¢) Reclamos Subtel y Servicio Nacional del Consumidor (ICT4) = (Q reclamos Subtel y Servicio
Nacional del Consumidor contra el proveedor)/(Q reclamos recibidos directamente por el
proveedor) x 100%

d) Cantidad de puntos de atencion presencial (ICT5) = (Q puntos o centros de atencién
comercial)/(Q clientes del proveedor) x 1000

e) Cantidad de posiciones de call center (ICT6) = (Q posiciones de call center)/(Q clientes del
proveedor) x 1000

f) Porcentaje de respuesta de call center antes de 10 segundos (ICT7) = (Q llamadas recibidas en
call center antes de 10 segundos)/(Q llamadas totales recibidas por el call center) x 100%

g) Porcentaje de atenciones presenciales cuyo tiempo de espera en sucursal es menor a 15
minutos (ICT8) = (Q atenciones presenciales con espera inferior a 15 minutos)/(Q total de
atenciones presenciales) x 100%

h) Porcentaje de abandonos en la espera de atencidon de call center (ICT9) = (Q abandonos en la
espera de atencién de call center)/(Q total de llamadas entrantes al call center) x 100%

i) Porcentaje de abandonos en la espera de atencion presencial (ICT10) = (Q abandonos en la
espera de atencion presencial)/(Q total de personas que acudieron a un punto de atencion
presencial) x 100%
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j) Tiempo de reposicidn de servicio (ICT11) = (Stiempos de reposicion del servicio)/(Q total de
reposiciones de servicio) (unidad de tiempo)

k) Tasa de falla en la red del proveedorr (1ICT12) = (Sumatoria cantidad de fallas / Q clientes)

I) Demora en la activacion del servicio (ICT13) = (Sumatoria en las demoras por activacién del
servicio / Total solicitudes de activacion)

Indicadores de calidad de servicios mdviles

a) Nivel de congestidn de estacidn base (ICM1) = (Intentos de comunicacién terminados en
congestion de la estacidn base)/(Total intentos de comunicacién de la estacion base) x 100

b) Nivel de congestion de enlaces (ICM2) = (Intentos de comunicacién terminados en congestion
del enlaces o ruta)/(Total intentos de comunicacion del enlace o ruta) x 100

c) Nivel de llamadas completadas (ICM3) = (Q de llamadas interrumpidas por intervencién del
usuario/Q de llamadas establecidas salientes de la red) x 100

Indicadores de calidad de servicio de acceso a Internet

a) Tasa de abandono de conexiones de datos (ICI1) = Porcentaje de conexiones establecidas que
se terminan involuntariamente respecto del total de conexiones establecidas.

b) Retardo o RTT (ICI2) = El retardo es el tiempo, medido en milisegundos, que se requiere para
realizar un PING (ICMP Echo request/reply) hacia una direccién IP valida.

c) Velocidad de transferencia de datos a servidores remotos (ICI3) = Por cada plan se deberd
medir la velocidad promedio alcanzada a todos ellos. La cantidad de servidores que se
utilizaran y su localizacién, sera determinada por la Subsecretaria.

d) Tasa de Intentos de conexiéon de Datos (ICl4) = Porcentaje de los intentos de conexién
destinados a servicios dentro de Internet (contenidos y aplicaciones), establecidos con éxito
respecto del total de intentos de conexidn.

TiTULO XI
DE LAS SANCIONES E INFRACCIONES

Articulo 262.  Las infracciones al presente Plan se sancionaran de acuerdo con las disposiciones
establecidas en el Titulo VIl de la Ley.

TiTULO XII

SISTEMA DE TRANSFERENCIA DE INFORMACION (STI)

Articulo 272. Para la entrega de la informacidn que la Subsecretaria requiera para el control y
aplicacién de lo establecido en este Plan, se utilizard el STI, al que se podra acceder por medios
electrénicos segun el procedimiento que definird la Subsecretaria.

Articulo 282.  El procedimiento citado precedentemente considerara las especificaciones técnicas
gue sean necesarias para el correcto entendimiento de la informacién solicitada, los que se
encontraran disponibles en el sitio web del referido sistema y que seran fijados por Resolucion de la
Subsecretaria.
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La integridad, veracidad y exactitud de la informacidon proporcionada por los proveedores de
servicios de telecomunicaciones sera de exclusiva responsabilidad de éstos, sin perjuicio del
ejercicio de las facultades sancionatorias que correspondan.

Articulo 292. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan registrarse en el STI,
segun el sistema de registro definido por la Subsecretaria.

El proveedor de servicios de telecomunicaciones deberd informar a la Subsecretaria, a lo menos, su
Rol Unico Tributario (RUT) y una direccién de correo electrénico. Cualquier modificacién en los datos
de registro del proveedor, éste deberd comunicarla a la Subsecretaria, con a lo menos 10 dias de
anticipacion a su ocurrencia.

Articulo 302. La Subsecretaria procedera a la revisidn de la informacion recibida a través del STI,
pudiendo rechazarla en caso que ésta no se encuentre en los términos definidos en el procedimiento

de entrega.

En el tratamiento de informaciéon enviada por los proveedores, se consideraran las medidas
necesarias para garantizar la confidencialidad de la misma, segun sea el caso.

TiTULO X1l

OTRAS DISPOSICIONES

Articulo 312. Derdgase la Resolucion N° 159 de 2006, de la Subsecretaria.
Articulo 322. Derdgase la Resolucidon N° 1.490 de 2006, de la Subsecretaria.

Articulo 332. Derdgase la Resolucion N° 770 de 2007, de la Subsecretaria.

TiTULO XIV

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo Unico Este Plan entrard en vigencia transcurridos 6 meses desde su publicacién en el
Diario Oficial.
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