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COMISION FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES

ACUERDO mediante el cual la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, a través de la Comision Federal de
Telecomunicaciones, emite el Plan Técnico Fundamental de Calidad de las Redes del Servicio Local Mévil.

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Comision Federal de
Telecomunicaciones.- Pleno de la Comision Federal de Telecomunicaciones.

ACUERDO No. P/EXT/280503/28

ACUERDO MEDIANTE EL CUAL LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES, A TRAVES DE LA
COMISION FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES, EMITE EL PLAN TECNICO FUNDAMENTAL DE CALIDAD DE LAS
REDES DEL SERVICIO LOCAL MOVIL .

VI.

VII.

VIII.

XI.

ANTECEDENTES

El 7 de junio de 1995, se publico en el Diario Oficial de la Federacién la Ley Federal de
Telecomunicaciones (en lo sucesivo la Ley ), que es de orden publico y tiene por objeto la regulacién
del uso, aprovechamiento y explotacién del espectro radioeléctrico, de las redes de
telecomunicaciones y el uso de la comunicacion via satélite.

El articulo décimo primero transitorio de la Ley dispone que el Ejecutivo Federal constituira un érgano
desconcentrado de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (en lo sucesivo la Secretaria ),
con autonomia técnica y operativa, con objeto de regular y promover el desarrollo eficiente de las
telecomunicaciones en el pais. En tal sentido, el Ejecutivo Federal mediante decreto publicado en el
Diario Oficial de la Federaciéon el 9 de agosto de 1996, credé la Comision Federal de
Telecomunicaciones (en lo sucesivo la Comision ).

Con fecha 23 de octubre de 1997, se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion las Reglas del
Servicio Local, en las cuales se establecié la modalidad consistente en que el usuario que origine el
trafico publico conmutado pague adicionalmente a la tarifa de servicio local por originar trafico
conmutado, la tarifa que corresponda a la entrega de trafico en la red publica de telecomunicaciones
autorizada para prestar el servicio local movil (en lo sucesivo el que llama paga ).

A partir de la implementacion de la modalidad el que llama paga en las redes de servicio local movil,
el 1 de mayo de 1999, el numero de usuarios de la telefonia movil crecié rdpidamente. Como
resultado de tal crecimiento, aunado a la dificultad para instalar infraestructura oportunamente, la
calidad de las redes mdviles se vio afectada.

En octubre de 1999, la Comision acordd por escrito con algunos concesionarios del servicio local
moévil, el Sistema de Normas de Calidad que contenia los indices de calidad que debian ser medidos,
bajo los parametros de intentos de llamadas no completadas, cantidad de llamadas caidas y tiempo
de establecimiento de llamadas, que estaria vigente hasta el 31 de marzo del afio 2000.

Durante el afio 2000, la Comision evalud el cumplimiento de los pardmetros de calidad de algunas de
las redes del servicio local moévil en 4 de las principales ciudades del pais, segun lo establecido en el
acuerdo al que se refiere el antecedente previo.

El 24 de enero de 2001, todos los concesionarios del servicio local mévil y la Comisién, firmaron el
Acuerdo de Evaluacion de la Calidad de las Redes Mdviles , con base en el cual la Comision evalud
durante el afio 2001 la calidad de servicio de las redes de servicio local mévil en las 19 ciudades con
el mayor nimero de usuarios, utilizando los parametros acordados en octubre de 1999.

El 12 de abril de 2002, todos los concesionarios del servicio local mévil y la Comisién, firmaron el
Convenio para la Evaluacion de la Calidad de Funcionamiento de las Redes Mdviles del Servicio
Local para el Afio 2002 , con base en el cual la Comision evalué durante ese mismo afio la calidad de
servicio de las redes de servicio local mévil en las 30 ciudades con el mayor nUmero de usuarios,
utilizando los parametros que en esa misma fecha se acordaron.

El 17 de diciembre de 2002, la Comisién, mediante acuerdo P/171202/243, resolvi6 emitir el
anteproyecto del Plan Técnico Fundamental de Calidad de las Redes del Servicio Local Mdvil (en lo
sucesivo el Anteproyecto ).

El 18 de diciembre de 2002, la Comisién mediante oficio CFT/D01/P/332/2002, envi6 a la Oficialia
Mayor de la Secretaria el Anteproyecto junto con la Manifestacion de Impacto Regulatorio
correspondiente, con el fin de solicitar el dictamen de la Comision Federal de Mejora Regulatoria (en
lo sucesivo Cofemer ), para su posterior publicacién en el Diario Oficial de la Federacion.

El 31 de enero de 2003, la Oficialia Mayor de la Secretaria, mediante oficio nUmero 5.-217, remiti6 a
la Comisién copia del oficio COFEME/03/119, por el cual la Cofemer solicité ampliaciones y
correcciones a la Manifestacion de Impacto Regulatorio del Anteproyecto.



(Primera Seccidn) DIARIO OFICIAL Martes 5 de agosto de 2003

XIl.

XII.

El 10 de febrero de 2003, mediante oficio CFT/D01/P/014/2003, la Comisién envié a la Oficialia
Mayor de la Secretaria las modificaciones y correcciones solicitadas por la Cofemer.

El 28 de marzo de 2003, la Oficialia Mayor de la Secretaria, mediante oficio nimero 5.-584, remitié a
la Comision copia del oficio COFEME.03.452, mediante el cual la Cofemer emitié dictamen preliminar
sobre el Anteproyecto y la Manifestacion de Impacto Regulatorio respectiva.

En atencién a los antecedentes antes indicados, y

10.

CONSIDERANDO

Que el articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece que el
Estado, con apego a lo dispuesto en las leyes, tiene la facultad, en casos de interés general, de
concesionar la prestacion de servicios publicos, fijando las modalidades y condiciones que aseguren
la eficacia de la prestacion de los servicios;

Que corresponde al Estado, como rector de la economia y promotor del desarrollo, establecer las
condiciones que permitan la concurrencia de la iniciativa e inversion de los particulares, bajo un
marco regulatorio, claro y seguro;

Que de acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, constituye un objetivo lograr que el
Estado sea un activo promotor del potencial de la informatica y de las telecomunicaciones para
ampliar asi el acceso de los habitantes a los servicios y al mundo globalizado. Asimismo, se
establece que es necesario redoblar los esfuerzos para ampliar la cobertura de los servicios de
comunicacion y continuar incrementando la oferta, calidad y diversidad de los servicios en linea. Por
otra parte, dicho plan sefiala que la oferta competitiva de servicios de comunicaciones es un
elemento imprescindible para apoyar la competitividad general de la economia y que es fundamental
asegurar la modernizacion y expansién de la infraestructura, asi como la calidad en la prestacion de
los servicios de comunicaciones, ya que servicios agiles de comunicacion son determinantes de los
costos de produccion y distribucion y se traducen en valiosas economias de escala;

Que entre los objetivos del Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2001-2006, se
establece el elevar los estandares de calidad de los servicios para hacerlos mas eficientes y
productivos en beneficio de la poblacion;

Que en el programa mencionado en el considerando anterior se establecen diversas lineas
estratégicas, de entre las cuales destacan el establecer un mecanismo de medicion de los
parametros minimos de calidad de los servicios, para garantizar la satisfaccion de los usuarios, asi
como el establecer sistemas de informacion a los usuarios sobre el desempefio de calidad de los
concesionarios;

Que la Ley establece en su articulo 1 que es de orden publico, y en su articulo 7 que tiene, entre
otros objetivos, regular el uso, aprovechamiento y explotacion de las redes publicas de
telecomunicaciones; promover el desarrollo eficiente de las telecomunicaciones; ejercer la rectoria
del Estado en la materia para garantizar la soberania nacional, y fomentar una sana competencia
entre los diferentes prestadores de servicios de telecomunicaciones a fin de que éstos se presten con
mejores precios, diversidad y calidad en beneficio de los usuarios;

Que el articulo décimo primero transitorio de la Ley dispone que el Ejecutivo Federal constituird un
organo desconcentrado de la Secretaria con autonomia técnica y operativa, con objeto de regular y
promover el desarrollo eficiente de las telecomunicaciones en el pais y, en tal sentido, el Ejecutivo
Federal, mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 9 de agosto de 1996,
creé la Comision;

Que conforme a la Ley y al Decreto por el que se crea la Comision, ésta debera ejecutar las politicas
y programas en el ambito de su competencia, asi como regular el desarrollo de las
telecomunicaciones con base en el Plan Nacional de Desarrollo y los Programas Sectoriales
correspondientes, en este caso el Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes;

Que en términos del articulo 41 de la Ley, la Secretaria debe elaborar y administrar los planes
técnicos fundamentales de numeracion, conmutacién, sefializacion, transmision, tarificacion y
sincronizacion, entre otros, a los que deberan sujetarse los concesionarios de redes publicas de
telecomunicaciones para permitir la interconexion e interoperabilidad de sus redes;

Que la Comision, en su caracter de 6rgano regulador de las telecomunicaciones y con base en las
atribuciones que le fueron conferidas en el articulo décimo primero transitorio de la Ley, asi como por
los articulos primero y segundo fraccién | de su decreto de creacion, y en términos de los dispuesto
por el articulo 37 Bis fraccion | del Reglamento Interior de la Secretaria, esta facultada para elaborar
y administrar los planes técnicos fundamentales, como es el caso del presente plan;
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Que en términos del articulo 67 de la Ley, la Secretaria verificara el cumplimiento de las
disposiciones administrativas que emita. Para tal efecto los concesionarios y permisionarios estan
obligados a permitir a los verificadores de la Secretaria el acceso a sus instalaciones, asi como a
otorgarles todas las facilidades para que realicen la verificacion en términos de lo establecido en la
Ley;

Que en términos del articulo 68 de la Ley, los concesionarios de redes publicas de
telecomunicaciones tienen la obligaciéon de proporcionar a la Secretaria la informacion que permita
conocer la operacion y explotacion de los servicios de telecomunicaciones;

Que en términos del mismo articulo 68 de la Ley, la Secretaria vigilara que los concesionarios y
permisionarios proporcionen al publico informacion completa y veraz sobre los servicios de
telecomunicaciones que presten;

Que la fraccion XVII del articulo 37 Bis del Reglamento Interior de la Secretaria, establece que
corresponde a la Comision vigilar la debida observancia a lo dispuesto en los titulos de concesién y
permisos otorgados en la materia y ejercer las facultades de supervision y verificacion, a fin de
asegurar que la prestacion de los servicios de telecomunicaciones se realice con apego a las
disposiciones aplicables;

Que a partir de la implementacion de la modalidad el que llama paga , el nimero de usuarios de la
telefonia mavil crecié rapidamente. Como resultado de tal crecimiento, aunado a la dificultad para
instalar infraestructura oportunamente, la calidad de las redes moviles se vio afectada;

Que con objeto de establecer las bases para que el servicio local moévil se preste en mejores
condiciones de calidad en todo el territorio nacional, fomentando una sana competencia entre los
concesionarios del servicio local mévil en beneficio de los usuarios, resulta necesario emitir un Plan
Técnico Fundamental de Calidad de las Redes del Servicio Local Mdvil (en lo sucesivo Plan de
Calidad );

Que el Plan de Calidad debe contener los indicadores de calidad y factores que contribuyen
colectivamente a la calidad del servicio global de los servicios proporcionados a los usuarios por los
concesionarios del servicio local movil;

Que los indicadores y factores referidos en el considerando anterior, deben ser de aplicacion general
y establecerse tomando en cuenta los niveles de calidad de servicio realmente conseguidos en la
practica, los objetivos que representan la calidad del servicio que ha de lograrse, y los requisitos que
reflejen especificaciones del disefio de las redes;

Que los valores de los indicadores de calidad que se establezcan, deben ser tales que en la practica
sea factible su cumplimiento por parte de los concesionarios del servicio local moévil y que dichos
valores promuevan la mejora continua de la calidad, para lo cual se deberan tomar en cuenta, entre
otros, los resultados obtenidos en las evaluaciones de calidad realizadas a los concesionarios
durante los afios 2001 y 2002;

Que dentro de sus redes, los concesionarios del servicio local mévil cuentan con sistemas de registro
por medio de los cuales pueden obtener, de manera eficiente, agil, confiable y oportuna, informacién
diversa acerca del desemperfio y calidad en la prestacion de los servicios concesionados;

Que con el fin de evaluar de manera continua y agil la calidad con la que los concesionarios del
servicio local mavil prestan sus servicios al publico usuario, es necesario que dichos concesionarios
presenten periédicamente a la Comision informacién relativa a los indicadores de calidad, al
crecimiento, a la cobertura y a la atencién a usuarios, que refleje la operacién y calidad de sus redes
en cada una de las Areas de Servicio Local comprendidas en sus regiones de concesién, para cada
tecnologia de acceso que utilicen, como son AMPS, TDMA, CDMA y GSM, entre otras;

Que a fin de detectar oportunamente deficiencias en las redes de los concesionarios del servicio local
movil que afecten o pudieran afectar la calidad de los servicios que ofrecen al publico usuario, es
necesario que la informacion a que se refiere el considerando anterior, sea reportada mensualmente
a la Comisién, salvo aquella que por su naturaleza deba ser entregada trimestralmente;

Que para los efectos de lo mencionado en el considerando anterior, es necesario que la Comision
elabore los formatos y términos de entrega de informacion, con el fin de que la misma sea entregada
en forma homologada por todos los concesionarios del servicio local moévil y permita su correcta y
eficiente interpretacion;

Que a fin de promover la mejora continua de la calidad de los servicios tomando en cuenta la
existencia de ciertos factores que pueden afectar el desempefio de las redes de los concesionarios
del servicio local movil, éstos deben reportar las causas de falla y las acciones correctivas que se
comprometan a realizar. Asimismo, se considera que la imposicion de sanciones por no cumplimiento
con los valores de los indicadores de calidad debe realizarse a partir del promedio anual, tomando en
cuenta para ello los ultimos doce meses reportados;
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25.

26.

Que con el fin de fomentar la sana competencia entre los diferentes prestadores de servicios de
telecomunicaciones a fin de que éstos se presten con mejores precios, diversidad y calidad en
beneficio de los usuarios, se hace necesario el dar a conocer al publico usuario la informacién que los
concesionarios del servicio local mévil entreguen a la Comision, salvo aquella que se justifique como
de caracter confidencial, de conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas aplicables.

Que habiéndose tomado en cuenta las observaciones contenidas en el dictamen preliminar de la
Cofemer a que se refiere en el antecedente XllI, se realizaron las adecuaciones procedentes al Plan
de Calidad.

Con base en lo anteriormente expuesto, y con fundamento en los articulos 17 y 36 fracciones I, II, 11, XIl y
XXVII de la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal; 1, 2, 7 fracciones |, Il, lll y XIlI, 8, 41, 67, 68 y
décimo primero transitorio de la Ley Federal de Telecomunicaciones; 1, 2, 3, 4,13, 69, 69 H, 69 J y demas
relativos del Capitulo Tercero de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo; primero y segundo fraccion I,
XII'y XVI del Decreto por el que se crea la Comision Federal de Telecomunicaciones; 1, 2 y 37 Bis fracciones
I, XVII, XXV, XXVIII y XXX del Reglamento Interior de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes, a través de la Comision Federal de Telecomunicaciones,
mediante Acuerdo nimero P/EXT/280503/28, adoptado en la X sesién extraordinaria del Pleno del 28 de mayo
del afio 2003, emite el presente:

Plan Técnico Fundamental de Calidad de las Redes del Servicio Local Movil
De las disposiciones generales
1.1. Objetivo.

El presente plan tiene como objetivo establecer las bases para que el servicio local movil se
preste en mejores condiciones de calidad en el territorio nacional, en beneficio de los usuarios.

1.2. Alcance o ambito de aplicacion.

Todos los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones autorizadas para prestar el
servicio local movil estan sujetos a las disposiciones establecidas en el presente plan.

1.3. Definiciones.

Para los efectos del presente plan, los siguientes términos tendran el significado que a
continuacion se indica:

1.3.1. Area de Servicio Local (ASL): delimitacién geografica en la cual se presta el servicio
local entre usuarios ubicados en cualquier punto dentro de ella, de conformidad con lo
establecido en el acuerdo del Pleno de la Comisién P/261198/0277 adoptado en sesion
del 26 de noviembre de 1998 y publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de
noviembre de 1998.

1.3.2. Cobertura garantizada: es el area geogréfica al interior de la cual cada concesionario
garantiza las condiciones técnicas necesarias para el establecimiento y continuidad de
las llamadas, asi como la no degradaciéon de la comunicacién durante las mismas, de
conformidad con lo establecido en el presente plan.

1.3.3. Comisién: la Comisién Federal de Telecomunicaciones.

1.3.4. Concesionario: persona fisica 0 moral que cuenta con una concesion para instalar,
operar y explotar, con infraestructura propia o propia y arrendada de transmision y
conmutacién, y de acuerdo a las condiciones establecidas en su respectivo titulo de
concesion, una red publica de telecomunicaciones autorizada para prestar el servicio
local mévil.

1.3.5. Llamada: conexion establecida entre dos terminales de usuarios méviles o entre una
movil y una fija, que permite llevar a cabo una comunicacion bidireccional.

1.3.6. Periodo de medicién: intervalo de tiempo determinado por la Comisién para efectuar
las mediciones de los indicadores de calidad.

1.3.7. Tecnologia de acceso: es el tipo de tecnologia que se utiliza en las redes del servicio
local mévil para que el usuario acceda a los servicios que prestan los concesionarios.
Dichas tecnologias son: Servicio de Telefonia Mdvil Avanzado, Acceso Mdltiple por
Division de Tiempo, Acceso Multiple por Division de Caddigo, Servicio Mévil Global
(AMPS, TDMA, CDMA y GSM por sus siglas en inglés, respectivamente), u otras que
utilicen los concesionarios.

1.3.8. Terminal de usuario: equipo de telecomunicaciones por medio del cual los usuarios
acceden a los servicios que ofrecen los concesionarios de redes publicas de
telecomunicaciones.
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1.4. Facultades de la Comision.

Para efectos del presente plan y de conformidad con el articulo 41 de la Ley, la Comision tendra,
entre otras, las siguientes facultades:

1.4.1.
1.4.2.
1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

Interpretar el presente plan para efectos administrativos.
Vigilar el cumplimiento de lo establecido en el presente plan.

Hacer publica la informacion que le sea entregada o reportada de conformidad con el
presente plan, salvo aquella que el concesionario haya acreditado ante autoridad
competente como de caracter confidencial.

Llevar a cabo las verificaciones necesarias para constatar la fiabilidad y precisién de los
equipos de medicion utilizados por los concesionarios y la veracidad de la informacion
proporcionada y dada a conocer por éstos, asi como hacer publica la informacion que se
derive de dichas verificaciones, cuando asi lo considere la Comision.

Las demas que le confieran las leyes, reglamentos, el presente plan, las normas oficiales
mexicanas y demas disposiciones administrativas aplicables.

2. Delos Indicadores de Calidad para las Redes del Servicio Local Mévil

2.1. Los concesionarios, dentro de la cobertura garantizada que declaren en cada ASL en que
presten servicios y para cada tecnologia de acceso que utilicen, deben cumplir con los
indicadores de calidad y valores que a continuacion se establecen:

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Porcentaje de Intentos de Llamadas no Completadas (ILNOC)= g x100%

A.- Intentos de llamadas no completadas: es el nimero de intentos de llamadas
originados en la red del concesionario mas los recibidos provenientes de otras
redes, en el periodo de mediciéon y ASL correspondientes, en los que los usuarios
que han realizado adecuadamente el procedimiento de marcacion respectivo, no
logran establecer la llamada con el destino final por razones de falta o
indisponibilidad de recursos en la red o redes que intervengan en el proceso de
establecimiento de la llamada.

B.- Total de intentos de llamadas: es el nimero total de intentos de llamadas
originados en la red del concesionario mas los recibidos provenientes de otras
redes, en el periodo de medicion y ASL correspondientes, en las que se ha
efectuado adecuadamente el procedimiento de marcacién respectivo,
independientemente de que las llamadas se establezcan o no.

Valor de cumplimiento: de 0 a 3%.

: ] C

Porcentaje de Llamadas Caidas (LLAC) = B A x100%

C.- Llamadas caidas: es el nimero de llamadas, en el periodo de medicion y ASL
correspondientes, que una vez establecidas se interrumpen por cualquier causa
ajena a la voluntad de los usuarios en el origen o el destino.

Valor de cumplimiento: de 0 a 3%.
D
Porcentaje de Radiobases con Bloqueo (RAB) = E x100%

D.- Es la sumatoria de radiobases con bloqueo que dan servicio en el periodo de
medicion y ASL correspondientes.

Radiobase con bloqueo es aquella en la que, cuando menos durante una hora
cualquiera del dia, el 2% de los intentos para originar o terminar una llamada no se
completaron por falta o indisponibilidad de recursos en la radiobase, y que tal
circunstancia se presente en cuatro o mas dias del periodo de medicion,
independientemente de si dichos dias son consecutivos o no.

E.- Total de radiobases: es el niumero total de radiobases que dan servicio en el
periodo de medicién y ASL correspondientes.

Valor de cumplimiento: de 0 a 2%.
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F
2.1.4. Porcentaje de Utilizaciéon por Central (UC) = s x100%

F.- Capacidad utilizada de central: es el trafico cursado durante la hora en que se
registra mayor trafico, del total de las horas del periodo de medicion, en cada
central que da servicio al ASL correspondiente, expresado en Erlangs.

G.- Capacidad instalada de central: es el tradfico maximo que puede ser cursado
durante un periodo de una hora en cada central que da servicio al ASL
correspondiente, expresado en Erlangs.

Valor de cumplimiento: hasta 90%.

2.2. La evaluacioén del cumplimiento de los indicadores de calidad se realizara de conformidad con lo
siguiente:

2.2.1. Para obtener los indicadores de calidad de sus redes, los concesionarios utilizaran los
datos fuente de los sistemas de registro de informacion de sus propias centrales de
conmutacion o de otros equipos que formen parte de su red.

2.2.2. Los indicadores de calidad deberan de obtenerse observando periodos de medicion de
un mes calendario para cada una de las tecnologias de acceso que utilicen los
concesionarios y para cada ASL en las que presten sus servicios.

2.2.3. Para fines de cumplimiento de los indicadores de calidad establecidos en el numeral 2.1,
cada uno de ellos sera calculado de manera individual, promedidndose anualmente sus
valores mensuales por cada ASL y para cada tecnologia de acceso, tomando para el
calculo los udltimos doce meses reportados de conformidad con lo establecido en el
numeral 5.1.

2.2.4. En caso de que el valor mensual de alguno de los indicadores de calidad no cumpla con
el valor de cumplimiento establecido en el numeral 2.1 en una o varias ASL, el
concesionario deberd presentar un informe a la Comisién, de conformidad con lo
establecido en el numeral 5.1 y de acuerdo a lo siguiente:

2.2.4.1. En elinforme se deberan indicar:

a) Las causas por las cuales no se cumplié con el valor de cumplimiento del
indicador en cuestion.

b) El plazo en el que el concesionario se compromete a cumplir con el valor de
cumplimiento del indicador en cuestion y las acciones necesarias para corregir
las causas que dieron lugar al incumplimiento.

2.2.4.2. Dentro de los 10 dias habiles posteriores a la fecha en que el concesionario
presente el informe, la Comisién podra solicitar que se modifiqgue el plazo
sefialado por el concesionario para llevar a cabo las acciones indicadas en el
inciso b) del numeral anterior.

2.2.4.3. El concesionario debera corregir las causas que dieron lugar al incumplimiento
del indicador de calidad en cuestién en el plazo establecido.

2.3. Los valores de cumplimiento establecidos en el numeral 2.1 seran revisados y, en su caso,
actualizados y/o adicionados cada 2 afios por la Comision, previa consulta con los
concesionarios, tomando en cuenta para ello los avances tecnoldgicos y el interés publico.

De lainformacion de crecimiento y cobertura

3.1. Los concesionarios deben reportar a la Comision, para cada ASL en las que prestan sus
servicios y por cada tecnologia de acceso que utilicen, de conformidad con lo establecido en el
numeral 5.1, la informacién de crecimiento y cobertura que a continuacion se indica:

3.1.1. Usuarios activos, entendiéndose éstos como el numero de usuarios que tienen
contratado, en cualquiera de sus modalidades, el servicio con el concesionario al final
del mes calendario que se reporta.

3.1.2. Incremento neto de usuarios, entendiéndose éste como el numero de usuarios que
contrataron el servicio con el concesionario menos aquellos que se dieron de baja, en
cualquiera de sus modalidades, durante el mes calendario que se reporta.

3.1.3. Incremento de radiobases, entendiéndose éste como el nimero de nuevas radiobases
gue se ponen en servicio durante el mes calendario que se reporta.

3.1.4. Porcentaje de cobertura garantizada en cada ASL al final del mes calendario que se
reporta.
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3.2. Los concesionarios deben entregar a la Comision los mapas de cobertura garantizada, para cada
ASL y por cada tecnologia de acceso con la que prestan sus servicios, indicando el nivel minimo
de sefal que utilizan para definir dicha cobertura, asi como el area geografica total expresada en
kilbmetros cuadrados, de conformidad con lo establecido en el numeral 5.1.

4. Delainformacion y atencién al usuario

4.1. Los concesionarios deben dar a conocer a sus usuarios la informacién que a continuacion se
describe:

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

Mapas de cobertura garantizada.

Es la informacién grafica vigente de la cobertura garantizada, por cada tecnologia de
acceso que utilice el concesionario, dentro de cada ASL en que los usuarios contraten el
servicio.

En los mapas de cobertura garantizada se deber& hacer constar lo siguiente:

Dentro de la Cobertura Garantizada pueden presentarse condiciones que afecten el
servicio, debido a las caracteristicas técnicas y al estado de conservacion del equipo
movil del usuario 0 a su uso en el interior de algunos edificios, sitios subterraneos,
elevadores, helicopteros, o en lugares que presenten una concentracion inusual de
usuarios .

Descripcion de los servicios.

Es la informacién escrita que describe las caracteristicas y alcances de cada uno de los
servicios ofrecidos por los concesionarios, incluyendo los siguientes:

4.1.2.1. Servicio local movil.

4.1.2.2. Servicios de larga distancia.

4.1.2.3. Servicios de usuario visitante ( roaming ).
4.1.2.4. Servicios de valor agregado.

4.1.2.5. Servicios de datos.

Informacion de tarifas.

Es la informacion sobre las tarifas aplicables a cada uno de los servicios ofrecidos por el
concesionario, indicando las modalidades tarifarias que el concesionario aplique, como
son los planes de pospago y prepago, asi como la tasaciéon en horas pico y no pico,
entre otras.

Informacion de facturacion.

Es la informacion sobre las condiciones de facturacion de los servicios, tales como la
periodicidad con que se emiten las facturas y la descripcion clara de cada uno de los
conceptos que se cobran en las mismas.

Atencion de consultas y quejas.

Es la informacién sobre los tiempos, procedimientos, medios y lugares que el
concesionario emplea para la atenciéon de consultas y la recepcion y solucion de quejas.

4.2. En los centros de atencion y/o distribucion y en sus respectivas paginas de Internet, los
concesionarios deben exhibir la informacion a que se refiere el numeral 4.1, asi como tenerla
disponible para proporcionarla a los usuarios que la soliciten.

4.3. Los concesionarios deben presentar para aprobacién de la Comisién, un sistema de atencion
telefénica para atender de manera gratuita consultas y quejas de los usuarios.

El sistema debe cumplir al menos con las siguientes caracteristicas:

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.
4.3.4.

Debe ser un medio eficiente para recibir quejas de los usuarios y proporcionar la
informacién necesaria para darles seguimiento hasta su solucidn, incluyendo aquélla
relativa al tiempo méaximo de solucion.

Debe proporcionar, de forma clara y eficiente, la informacion establecida en el numeral
4.1.

Debe estar disponible durante las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

Debe estar disponible para su acceso desde las terminales de usuario, mediante la
marcacion de los codigos asignados para tal efecto en el Plan Técnico Fundamental de
Numeracién, o desde la red de cualquier concesionario de servicio local, mediante la
marcacion de un nimero no geografico con cobro revertido ( 01 800 ).
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4.3.5.

4.3.6.

4.3.7.

El tiempo para establecer la comunicacion con el sistema a partir de la finalizacion del
proceso de marcacion respectivo no debe ser mayor a 10 segundos.

Cuando los usuarios hayan accedido al sistema y elijan hablar con un representante
autorizado en los horarios establecidos por los concesionarios para tal fin, el tiempo de
espera para ser atendidos no debera ser mayor a 30 segundos.

Debe registrar para cada queja presentada, al menos, el nimero telefénico del usuario,
el tipo de queja y las fechas de presentacion y solucién de la misma. Dicha informacion
debera almacenarse cuando menos durante doce meses.

4.4. Los numeros telefénicos a que se refiere el numeral 4.3.4, deben darse a conocer en forma
impresa a los usuarios en la contratacion del servicio, en la venta de terminales de usuario, y en
las tarjetas prepagadas.

5. Delaentregade lainformacion

5.1. La informacién a la que se refieren los numerales 2, 3 y 4, debe ser entregada por los
concesionarios a la Comision de conformidad con lo siguiente:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

La informacion que se establece en el numeral 2 debe ser entregada mensualmente
dentro de los diez dias hébiles posteriores a la fecha en que concluya el periodo de
medicion que se reporte, en forma impresa y en archivo electrénico, en los formatos
PTFC-A, PTFC-B y PTFC-C anexos al presente plan y que forman parte integrante del
mismo.

La informacién que se establece en el numeral 3.1 debe ser entregada dentro de los diez
dias habiles posteriores a la finalizacién de cada trimestre calendario, desagregada de
manera mensual, en forma impresa y en archivo electrénico, en los formatos PTFC-B,
PTFC-C y PTFC-D anexos al presente plan y que forman parte integrante del mismo.

La informacion que se establece en el numeral 3.2 sera considerada vigente para efectos
del numeral 4.1, siempre y cuando sea entregada dentro de los diez dias habiles previos
a aquel en que el concesionario pretenda darlos a conocer al publico en general.

Para efectos de lo anterior, los concesionarios deberan solicitar a la Comisién la
definicion geografica actualizada de cada ASL en medio magnético, informacion sobre la
cual los concesionarios deberan trazar los poligonos que representen sus areas de
cobertura garantizada. Dicha informacién debera ser entregada a la Comision en medio
magnético en formato de Arcview (.shp, .dbf y .shx) o AutoCAD (.dxf), o en algun otro
formato que a solicitud del concesionario autorice la Comision.

La informacion a que se refiere el numeral 4.3.7, debe ser entregada mensualmente de
manera agregada dentro de los diez dias habiles posteriores a la fecha en que concluya
el periodo de medicion que se reporte, en forma impresa y en archivo electrénico, en el
formato PTFC-E anexo al presente plan y que forma parte integrante del mismo.

El informe a que se refiere el numeral 2.2.4, debe ser entregado dentro de diez dias
héabiles posteriores a la fecha en que concluya el periodo de medicién en que incurrié en
incumplimiento.

5.2. Por lo que hace a los sistemas de registro a los que se refiere el numeral 2.2.1, los
concesionarios deben presentar a la Comision la siguiente informacion:

5.2.1.

5.2.2.

Carta por parte de los fabricantes de dichos sistemas de registro que avale la fiabilidad
y precision de los mismos.

El procedimiento que empleen para obtener las variables A, B, C, D, E, F y G definidas
en el numeral 2.1. Dicho procedimiento debera ser validado por la Comisién y contener
al menos:

5.2.2.1. La descripcién detallada de los sistemas de registro.

5.2.2.2. Los pasos que se siguen para obtener los datos fuente de la central.

La informacion a que se refiere el presente numeral debe ser entregada en un plazo no
mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha en que se realice alguna modificacion
0 actualizacién a los sistemas de registro en comento.

5.3. El concesionario se obliga a conservar en medio magnético los datos fuente de las centrales de
conmutacién u otros equipos que formen parte de su red y que utilicen para obtener los
indicadores de calidad a que hace referencia el numeral 2.1, durante un periodo de por lo menos
3 meses.



Martes 5 de agosto de 2003 DIARIO OFICIAL (Primera Seccién)

5.4. En caso de presentarse fallas en parte o en la totalidad de la red que afecten la prestacion del
servicio en una poblacién o a un numero estimado de mas de 2,000 usuarios, en ambos casos
durante mas de 30 minutos, el concesionario debera reportarlo a la Comision dentro de las
siguientes 24 horas, contadas a partir del momento en que se inicio la falla, de acuerdo a lo
siguiente:

5.4.1. El reporte debera contener, cuando menos, lo siguiente:
5.4.1.1. La descripcion detallada de la falla y sus causas.
5.4.1.2. ElI ASL en donde ocurrio la falla y la zona geografica especifica de afectacion.
5.4.1.3. La cantidad estimada de usuarios afectados.
5.4.1.4. Fechay hora en que inicio la falla.

5.4.1.5. El tiempo en que permanecié la falla o, en su caso, el tiempo en el que el
concesionario se compromete a corregirla.

5.4.1.6. Las acciones que se llevaron a cabo 0, en su caso, se llevaran a cabo para
corregirla.

5.5. La Comision podra hacer publica la informacion que le sea entregada o reportada de
conformidad con el presente plan, salvo aquella que el concesionario haya acreditado ante
autoridad competente como de caracter confidencial.

6. De laverificaciéon

6.1. La Comision, cuando lo estime necesario, llevara a cabo verificaciones a efecto de constatar la
fiabilidad y precision de los sistemas de registro a los que se refiere el numeral 2.2.1, asi como la
veracidad de la informacion proporcionada y dada a conocer por los concesionarios, y en general
el cumplimiento del presente plan.

6.2. La informacion obtenida durante las verificaciones debe corresponder, en su caso, con aquélla
entregada y dada a conocer por los concesionarios en cumplimiento con los numerales 4y 5,y la
misma podra hacerse del conocimiento publico por parte de la Comisién.

6.3. Los concesionarios estan obligados a proporcionar todas las facilidades necesarias que permitan
a la Comision llevar a cabo verificaciones. En este sentido, los concesionarios estan obligados a
permitir a los verificadores el acceso a sus instalaciones y a proporcionarles la informacion que
éstos soliciten.

7. De las sanciones

7.1. En caso de que los concesionarios no cumplan con lo establecido en el presente plan, seran
sujetos de las sanciones que conforme a derecho correspondan.

7.1.1. Para efectos de la sancion por incumplimiento con el promedio anual de uno o varios de
los indicadores de calidad establecidos en el numeral 2.1, obtenido de conformidad con
el numeral 2.2.3, no se tomaran en cuenta los valores correspondientes a aquellos
meses en que el concesionario demuestre a satisfaccion de la Comisién que el
incumplimiento mensual se debi6 a causas fortuitas o de fuerza mayor.

Transitorios

Primero.- El presente plan entrara en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion.

Segundo.- Los concesionarios deberan iniciar el cumplimiento con lo establecido en el numeral 4, a mas
tardar 90 dias naturales después de la entrada en vigor del presente plan.

Tercero.- El primer mes calendario de medicién y entrega de la informacién a que se refieren los
numerales 5.1.1 y 5.1.4, seréa el segundo mes calendario siguiente a aquel en que entre en vigor el presente
plan.

Cuarto.- Los concesionarios deben presentar por primera vez a la Comision la informacion a la que se
refiere el numeral 5.1.2, a méas tardar 10 dias después de la fecha en que concluya el primer trimestre
calendario en el que se hayan efectuado mediciones.

Quinto.- Los concesionarios deben presentar por primera vez a la Comisién la informacion a la que se
refiere el numeral 5.1.3, a mas tardar 30 dias naturales después de la entrada en vigor del presente plan.

Sexto.- Los concesionarios deben presentar por primera vez a la Comision el procedimiento al que se
refiere el numeral 5.2, a mas tardar 30 dias naturales después de la entrada en vigor del presente plan.
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Concesionario:

Formato PTFC-A

Informacion de Calidad de las Redes del Servicio Local Movil

Tecnologia de acceso:

Periodo de medicién:

Intentos de llamadas no completadas

Llamadas caidas

Radiobases con bloqueo

Utilizacion por Central (1, n)

Utilizacion por Central (n, n)

ASL ILNOC Valor
A

Valor
B

LLAC

Valor
C

RAB

Valor
D

Valor
E

Nombre de
Central

uc

Valor
F

Valor

Nombre de
Central

uc

Valor
F

Valor

ILNOC.- Porcentaje de Intentos de Llamadas no Completadas.

LLAC.- Porcentaje de Llamadas Caidas.

RAB.- Porcentaje de Radiobases con Bloqueo.
UC.- Porcentaje de Utilizacion por Central.
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Concesionario:

Tecnologia de acceso:

Formato PTFC-B

Resumen del Comportamiento General de las Redes del Servicio Local Mdvil

Periodo de medicién:

ILNOC

LLAC

RAB

uc

Crecimiento

Mes/Afio

Promedio
de todas las
ASL s

#de ASL s con

Incumplimiento

Promedio de
todas las ASL

S

#de ASL s con

Incumplimiento

todas las
ASL s

Promedio de|#de ASL s con

Incumplimiento

Promedio de
todas las

Centrales

# de Centrales
con

Incumplimiento

#de ASL s
afectadas por el

Incumplimiento

Usuarios

Activos

% de
Crecimiento de

Usuarios

Radiobases en

Servicio

% de
Crecimiento

de Radiobases

Ene./03

Feb./03

Mar./03

Abr./03

May./03

Jun./03

Jul./03

Ago./03

Sep./03

Oct./03

Nov./03

Dic./03

ILNOC.- Porcentaje de Intentos de Llamadas no Completadas.
LLAC.- Porcentaje de Llamadas Caidas.

RAB.- Porcentaje de Radiobases con Bloqueo.

UC.- Porcentaje de Utilizacién por Central.
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Formato PTFC-C

Graficas del Comportamiento General de las Redes del Servicio Local Movil

Concesionario:
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PROMEDIO DEL UC
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ILNOC.- Porcentaje de Intentos de Llamadas no Completadas.

LLAC.- Porcentaje de Llamadas Caidas.

RAB.- Porcentaje de Radiobases con Bloqueo.

UC.- Porcentaje de Utilizacién por Central.
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Formato PTFC-D
Informacion de Crecimiento y Cobertura de las Redes del Servicio Local Moévil

Concesionario:

Tecnologia de acceso:

Periodo de medicién:

Informacién de Crecimiento

ASL | Usuarios Activos | Usuarios Activos | Incremento Neto | Incremento Neto Incremento % del ASL con
Prepago Pospago de Usuarios de Usuarios Radiobases Cobertura
Prepago Pospago Garantizada
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Formato PTFC-E

Informacién Estadistica de Quejas del Servicio Local Movil

Concesionario:

Tecnologia de acceso:

Periodo de medicién:

Total de Quejas de:

Total de Quejas Resueltas en:

ASL Calidad Facturacion Fallas en
Terminal de
Usuario

Otras

Menos de 24
Hrs.

Entre 24y 72 Hrs|

Més de 72 Hrs.

ILNOC.- Porcentaje de Intentos de Llamadas no Completadas.
LLAC.- Porcentaje de Llamadas Caidas.
RAB.- Porcentaje de Radiobases con Bloqueo.

UC.- Porcentaje de Utilizacién por Central.

El presente Acuerdo fue tomado por los Comisionados que firman al calce para constancia el 28 de mayo
de 2003.- El Presidente, Jorge Arredondo Martinez.- Rlbrica.- Los Comisionados: Clara Luz Alvarez
Gonzéalez de Castilla, Abel Mauro Hibert Sdnchez, José Luis Mufioz Balvanera.- Rulbricas.

(R.- 182131)



