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Expediente no. 10/0511/140311

COMISION FEDERAL DE MEJORA REGULATORIA

Adriana Labardini Inzunza, representante legal de Alconsumidor, A. C., sefalando
como domicilio electrénico para oir y recibir notificaciones y documentos,
ali.alconsumidor@gmail.com vengo a presentar observaciones y comentarios al
anteproyecto de Plan Técnico Fundamental de Calidad del Servicio Local Movil
(en lo sucesivo el “Plan”) que fuera emitido por el Pleno de la Comisién Federal de
Telecomunicaciones y remitido a esa Comision a su cargo, para consulta publica:

ALCONSUMIDOR, A.C. es una organizacién de la sociedad civil, sin fines de
lucro, independiente del gobierno e intereses empresariales, constituida el 6 de
abril de 2006, por escritura publica no. 42,026 ante el notario publico no. 102 del
Distrito Federal, Lic. José Maria Morera, y con CLUNI ALC0604069019, con el
objeto social de representar y defender los intereses y derechos de los
consumidores y usuarios de servicios de telecomunicaciones y energia,
primordialmente, en ejercicio del derecho fundamental de asociacion, proteccién y
organizacion que nos otorga el articulo 28 constitucional, la Ley Federal de
Telecomunicaciones, la Ley Federal de Protecicon al Consumidor, entre otras
disposiciones nacionales e internacionales.

OBSERVACONES GENERALES

1. El articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
capitulo 1 “De las Garantias Individuales” textualmente sefala que la
Ley protegera a los consumidores y propiciara su organizacion para el
mejor cuidado de sus intereses. Importantes leyes como la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor y la Ley Federal de Telecomunicaciones,
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tienen por objeto el beneficio de los consumidores y la proteccion de sus
intereses. La COFETEL y la COFEMER, no estan exentas de la
observancia y aplicacion, de las normas juridicas de proteccion al
consumidor y por ende no deben avalar actos que conlleven una
transgresion a dichas normas.

La Ley Federal de Telecomunicaciones (LFT), sefiala dentro de sus
objetivos (articulo 7°) “El promover un desarrollo eficiente de las
telecomunicaciones; ejercer la rectoria del Estado en la materia para
garantizar la soberania nacional; 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, y promover una adecuada cobertura
social.”

Adicionalmente, EI Estado tiene la rectoria en materia de
telecomunicaciones, establece el articulo 20 de la LFT y por ende declara
de interés publico entre otros, la operacién y mantenimiento del equipo
destinado a las redes publicas de servicios de telecomunicaciones (art. 50.),
mismas que ademas son vias generales de comunicacion (art. 40.) Las
facultades de regulacion, normalizacién, interpretacion y vigilancia del
mercado, otorgadas a la Cofetel son medios para procurar la consecucion
de los objetivos anteriores, herramientas para instrumentar el fin ultimo de
la Ley. ¢ De que serviria de lo contrario una serie de reglas técnicas que no
van encaminadas a ofrecer mejores precios, diversidad y calidad en
beneficio de los usuarios y de una mayor cobertura social?

La Cofetel si cuenta con facultades de regular, a través de planes
técnicos fundamentales, entre otros, la calidad de los servicios, como un
aspecto fundamental de la interoperabilidad.

Un plan fundamental no es un diagrama o manual de ingenieria de redes,
es una regulacion administrativa con miras a un fin concreto de beneficio a
usuarios a través de la adecuada prestacion de un SERVICIO PUBLICO
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CONCESIONADO POR EL GOBIERNO FEDERAL QUE DEBE SER
CONTINUO, PERMANENTE, NO DISCRIMINATORIO, TRANSPARENTE Y
REGULADO POR SER UN SERVICIO SUJETO A CONCESION.

. El calificativo de “técnico” se refiere, al conjunto de procedimientos y
recursos de que se sirve un arte o ciencia, o bien la habilidad para
conseguir algo. Véase el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola en http://buscon.rae.es/drael/

En el presente caso, la técnica para medir y evaluar la calidad de un
servicio movil , necesariamente incluye todos aquellos procedimientos que
se llevan a cabo para determinar qué nivel de calidad alcanza un servicio
dado, lo cual incluye y debe incluir procedimientos de atencion de fallas,
capacidad de respuesta al cliente cuyo servicio reporté por deficiencias,
nivel de transparencia en la informacion brindada al cliente y calidad
comprometida contractualmente puesto que siendo la calidad materia del
contrato de adhesion respectivo,o bien a través de una oferta unilateral de
voluntad mediante publicidad, el Operador crea una expectativa y un
derecho del cliente a reclamar el cumplimiento y por ello es inadmisible que
los Operadores exijan que la Cofetel elimine todos los aspectos de atencion
a clientes, manej ode quejas, reporte de fallas en centros de atencién
telefonica y bonificaciones por servicios no entregados con la calidad
esperada, pues obviamente estos son procedimientos integrales necesarios
para evaluar la calidad de un servicio hasta el momento de su entrega final
0 su restablecimiento o compensaciéon en caso de fallas. En suma, hablar
de calidad del servicio incluye no solamente los procedimientos de
“produccion” o “ingenieria” del servicio o de la red que lo genera, o recibe,
sino ademas, su procedimiento de entrega dentro o fuera de la red de
origen, velocidad, latencia, tiempos, nitidez, claridad, continuidad, respuesta
al cliente en caso de fallas, informacion sobre los pormenores del servicio,
compensacion al cliente por incumplimiento, y en su caso sanciones por
infracciones a las normas aplicables del servicio ofrecido, o sea lo que en
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toda la literatura y praxis modernas se conoce como la calidad en la
postventa del servicio, no solamente en su produccion y venta.

Elarticulo 41 de la LFT confirma implicitamente lo anterior:

“Los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones deberan adoptar
disefios de arquitectura abierta de red para permitir la interconexion e
interoperabilidad de sus redes. A tal efecto, la Secretaria elaborara y
administrara los planes técnicos fundamentales de numeracion, conmutacion,
sefalizacién, transmision, tarifacion y sincronizacion, entre otros, a los que
deberan sujetarse los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones.
Dichos planes deberan considerar los intereses de los usuarios y de los
concesionarios y tendran los siguientes objetivos:

l.

Il

Il

Permitir un amplio desarrollo de nuevos concesionarios y servicios de
telecomunicaciones;

Dar un trato no discriminatorio a los concesionarios, y

Fomentar una sana competencia entre concesionarios.”

El Plan en cuestion pretende regular la operacién, interoperabilidad, y
funcionamiento de una multiplicidad de redes y servicios en competencia a
fin de brindar al usuario final servicios on-net y off-net nitidos, sin costuras
(seamless). Limitar el plan a comunicaciones on-net seria no solo un grave
error sino contrario a la interoperabilidad de las redes, los intereses de los
usuarios que desean comunicaciones sean on no on-net, y la sana
competencia del mercado multi-red que opera desde hace mas de una
década.

Limitar el Plan a aspectos estrictamente ingenieriles excluyendo aspectos
de atencion a clientes, tasacion del tiempo aire realmente usado,
facturacion informacién veraz y precisa al publico asi como obligacién de
bonificar por incumplimiento de los indicadores de calidad, hara que el Plan
sea inocuo, incapaz de lograr el objetivo que persigue (1.1) que es “
establecer las bases para que el servicio local moévil se preste en
mejores condiciones de de calidad en territorio nacional, en beneficio
de los usuarios”.
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10.Una interpretacién trunca, formalista y demasiado estrecha del Plan, ajena

11.

a lo dispuesto en los arts. 2, 4, 5, 7, 41, 44 de la LFT garantizara
nuevamente su fracaso ya demostrado con el Plan anterior que nunca logré
sus objetivos ni fue exigible ni sancionado. Los reportes de los
concesionarios y las escasas y débiles pruebas de calidad no resultaron ni
en sanciones ni en mejor calidad lo cual implicé una grave tolerancia de la
autoridad y la consecuente merma en los servicios, proporcional a la
saturacion de las redes por jugoso crecimiento en ventas y utilidades de los
Operadores de estos servicios sin la necesaria inversion adicional en la red
ni controles de calidad. Los incentivos no estaban alineados para brindar
mejor calidad, sino para lucrar a costa de los usuarios. Cuidemos que lo
estén ahora en este nuevo Plan.

Si la calidad como lo reitera el anteproyecto de Plan incluye tanto el grado
de satisfaccion de un usuario como la percepcion de calidad del propio
usuario-sin perjuicio de la aptitud objetiva de la red de ofrecer las funciones
ofertadas- es imprescindible que Cofetel agregue y lleve a cabo también
encuestas y sondeos como mecanismos de medicion de la satisfaccion del
cliente usados en todo el mundo, dada su gran aptitud de proporcionar
retroalimentacion importante a los Oferentes y a los Demandantes de
servicios sobre las percepciones de los clientes, o sea el mercado. El
anteproyecto hace una extensa explicacion de la importancia de la
satisfaccion del cliente en base a la definicién de calidad del servicio por la
Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), siendo ésta el efecto
global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el
grado de satisfaccion de un usuario respecto del mismo pero en los puntos
resolutivos omite todo procedimiento de medicion de ese grado de
satisfaccion del cliente, lo cual nuevamente reitero, es también un elemento
técnico de la calidad, o sea un procedimiento de medicion de calidad.

12.De igual manera, el anteproyecto omite incluir una mencién especifica en el

sentido de obligar a los Operadores a incluir los indicadores y parametros
de calidad que el mismo Plan propone, en los contratos de adhesion,
publicidad, -ofertas unilaterales de voluntad-, cddigos de practicas
comerciales y demas documentacion elaborada por los Operadores, y
establecer que en su defecto, se presumird que la calidad minima a
entregar, es la establecida en el Plan aun cuando expresamente el
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Operador no se hubiese comprometido a ella, sea en su publicidad o en los
contratos de adhesion que celebre con los usuarios. Ello permite dejar
perfectamente definida la expectativa valida de calidad, del usuario y la
posibilidad para Profeco o las autoridades judiciales competentes de
determinar el monto y alcance del incumplimiento y por tanto el monto de la
bonificacidon que conforme a su ley la Profeco puede determinar en cantidad
liquida a través de un dictamen.

13.Es inaceptable e injustificada la renuencia de la PROFECO de actuar y
manifestarse, como lo hizo COFECO, ante la Cofemer. En efecto, la
Procuraduria declind emitir sus comentarios, tras algunas reuniones con
Cofetel,segun consta en la Manifestacién de Impacto de la Regulacion
(MIR) presentada a Cofemer por Cofetel. Consideramos que la omision de
Profeco implica responsabilidades de servidores publicos por no cumplir
con su deber de velar por los i ntereses de consumidores y usuarios.

14.En la MIR Cofetel también sefala que los Beneficios del Plan para el
Usuario “no son cuantificables. Sin embargo, el anteproyecto propuesto,
contribuira para que los usuarios, cuenten con mayores elementos de
decision, al analizar los servicios ofrecidos por los concesionarios del
servicio local movil, valorando no soélo los costos de provision, sino también
la calidad ofrecida en sus servicios”. Tales aseveraciones no son exactas,
primero porque la mejoria en la calidad si es medible y cuantificable por
ejemplo a través del porcentaje de numeros portados de una red a otra de
mejor calidad, el aumento o disminucién del trafico cursado, de las ventas,
de las quejas, de las encuestas que olvidaron incluir etc. Pero lo mas grave
es que la Cofetel da por sentado que la informacién disponible al
consumidor para poder comparar la calidad de los servicios de varias redes
en competencia sera divulgada de manera completa, veraz y oportuna
cuando como ya lo sefialaremos el Plan apenas apunta una tibia facultad
discrecional de publicar los resultados de las mediciones, y no sabemos
con qué periodicidad y oportunidad difundira los resultados ni si las
muestras usadas en las mediciones seran representativas de la calidad real
de todas las regiones, localidades o ASL o solo de unas cuantas ciudades
grandes, como en el pasado ocurrio. Incluso la Comision Federal de
Competencia apunta a esta grave falla de discrecionalidad en la publicacién
de los resultados de las evaluaciones y mediciones que haga Cofetel.
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Como es bien sabido en teoria econdémica la falta o asimetria en la
informacion de los consumidores en tiempo real o casi real, impide la libre
competencia. Ademas, segun sefiala la MIR, a peticién de la industria se
elimino la parte de hacer mediciones comparativas de calidad de las redes,
un elemento valiosisimo para que el consumidor pueda juzgar cual red tiene
mejor calidad, de las que estén disponibles en su localidad.

15.Servicio local mévil debe incluir por su puesto el servicio de Trunking o
radiocomunicacion especializada de flotillas y el servicio push- to-talk. No
es claro que estos servicios queden sujetos al Plan. De no estarlo, ello
crearia una grave distorsién entre competidores y un incentivo a Nextel y a
los Operadores celulares que brindan el servicio push-to-talk para descuidar
su calidad en esos nichos impunemente. Una vez mas se trata de detonar
los incentivos correctos.

16. En realidad se requiere de un Plan Técnico Fundamental de Calidad de
Redes de Telecomunicaciones, que también considere las redes publicas
de telecomunicaciones fijas y defina los indicadores aplicables, asi como
las metodologias de medicion de los mismos y consecuencias puntuales en
caso de incumplimiento y publicidad..

Ahora bien, de la revision al ANTE PROYECTO DE PLAN TECNICO
FUNDAMENTAL DE CALIDAD DEL SERVICIO LOCAL MOVIL, sometido a
consulta publica por la Comision Federal de Mejora Regulatoria, cuyo objeto es
establecer las bases para que el Servicio Local movil se preste en las mejores
condiciones de calidad en el territorio nacional, se realizan los siguientes
comentarios:

COMENTARIOS ESPECIFICOS SOBRE LOS RESOLUTIVOS del PLAN

11. Objetivo.

Comentario: El objetivo del plan es 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, sin embargo se pasa desapercibido que los usuarios de
telefonia movil, no solo realizan llamadas locales, sino que inclusive realizan y
reciben llamadas de multiples localidades y entidades de la Republica Mexicana e
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inclusive del extranjero, de modo que resulta absurdo excluir todas las
comunicaciones de voz o datos que no son “locales”. Ademas la tecnologia celular
se rige bajo reglas distintas a las de las ASL de las redes fijas, por lo que ante el
usuario los parametros de calidad deben regir para todo servicio contratado en
toda la cobertura ofrecida por el Operador, sin estas distinciones legalistas.

1.3 Definiciones
1.3.1 Area de Servicio Local

Comentario: Segun sabemos los Concesionarios de servicio movil con
tecnologia celular no se rigen por ASL’s y en la ingenieria de células no hay
llamadas locales ni de larga distancia. Nos preocupa como compaginar esto con
las Regiones. Lo que si es muy importante es que las mediciones se hagan en
TODO MEXICO, rural y urbano, en localidades pequefias, medianas y grandes, en
todas las rutas carreteras, y no solamente a muestras en las grandes urbes, por
gue entonces las mediciones no seran representativas de los mas de 90 millones
de usuarios que hoy dia existen en México de servicios moviles. La calidad debe
ser evaluada en todo el pais, y precisamente en poblaciones rurales alejadas y
marginadas en donde hay constantes llamadas caidas ello representa una
onerosa carga para el cliente rural que deber marcar muchas veces para
restablecer comunicaciones interrumpidas por fallas.

1.3.2 Calidad del Servicio. La totalidad de las caracteristicas de un
servicio de telecomunicaciones, mismas que deben ser observadas y/o medibles,
que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e
implicitas del usuario del servicio.

Comentario: ;Donde queddé entonces la definicion invocada de la UIT?

Cuales son las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio, siendo
importante destacar lo ya expresado en los numerales 11 y 12 de las
Observaciones Generales, en cuanto a: a) explicitar la calidad ofertada en los
contratos, anexos, publicidad o bien la presuncién de que esos parametros del
Plan son los que aplican para determinar si hubo o no incumplimiento por parte del
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Operador y poder cuatificar éste para efectos de la s bonificaciones que conforme
a las leyes pueden dictaminar Profeco y las autoridades judiciales; y b) tomar en
cuenta la satisfaccion del consumidor en cuanto a la percepcion del servicio como
se indica en los Considerandos en donde se acoge la definicion de la UIT vy
despues se olvida su implementacion.

1.3.3. Cobertura Garantizada. Es el area geogréfica al interior de la cual cada
concesionario garantiza las condiciones de calidad que seran evaluadas para cada
uno de los servicios proporcionados, de conformidad con lo establecido en el
presente plan.

Comentario: La cobertura garantizada no es otra que la cobertura real de cada
red, y como minimo, la cobertura obligada que cada Operador debe cumplir
conforme a su titulo de concesion. Por ejemplo Telcel tiene la obligacion de ofrecer
servicios en los municipios o delegaciones en que habite el 20% de la poblacion
total de la region concesionada y cinco fiaos después, donde habite el 50% de la
poblacion, y asi sucesivamente. Las obligacones de calidad deben abarcar todos
los poblados donde el servicio esté prestandose, de lo contrario tendriamos
usuarios de primera, de segunda y de tercera y todo a voluntad del Operador.

2. De los indicadores y valores de cumplimiento

2.1.1 Proporcién de intentos de llamada fallidos. Estimacién del grado de no
accesibilidad al servicio, con base en la determinacion del porcentaje de los
intentos de llamada no completados. Se considerara fallido aquel intento para el
que, después de 20 segundos de haber sido pulsada la tecla SEND, no se
establezca la conexion.

Comentario: El hecho de que se considere fallido el intento de llamada después
de 20 segundos de haber sido pulsada la tecla SEND, es incorrecto puesto que
toda llamada no completada debe considerarse como fallida independientemente
del tiempo que pase después de haber sido pulsada la tecla SEND.

2.1.4. Calidad del Audio: Calificacién de calidad extremo-a- extremo en la
transmision de voz en una llamada completada.
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Comentario: Es importante definir a que se refiere con calidad de audio, si se
refiere a la nitidez o bien se refiere a la reproduccion, grabacioén y reproduccion del
sonido, ya que no debe perderse de vista que estamos ante servicios no solo de
voz, sino de servicios adicionales tales como mensajeria de texto, mensajeria
multimedia y acceso a internet. De ninguna manera debe eliminarse este
parametro como lo proponen algunos Operadores pues si el audio o la latencia o
calidad de datos transmitidos es comprometida, el servicio no debe considerarse
entregado.

Tasacion o medicion del Tiempo Aire y la Velocidad de transmision de datos.

Comentario Es preciso incluir un indicador y valor de cumplimiento de tiempo aire,
o establecimiento de llamada o de datos, en qué momento debe empezar a
tasarse y cuando finaliza pues sabemos que los Operadores lo computan desde la
marcacion y no desde que el numero de destino contesta la llamada, lo cual es
injusto y abusivo. La calidad debe incluir la tasacion y medicién del tiempo aire
cuando el cobro es por tiempo y la medicion de la velocidad tratandose de
transmision de datos y acceso a Internet. Asimismo el usuario tiene derecho a
exigir el cronometraje real de sus llamadas, antes de redondearlo y el total de
tiempo aire empleado en todo momento para saber cuanto tiempo incluido en su
plan de pospago o mixto, le queda antes de que le cobren minutos adicionales.

2.3. Los siguientes son Valores de Cumplimiento para los indicadores previstos en
los numerales 2.1.1.,2.1.2 y 2.1.5 del Plan: Tabla.

...Los indicadores de calidad referidos en los numerales 2.1.3, 2.1.4, 2.1.6, 2.1.7,
218, 21.9, 2110 y 2.1.11 del Plan seran evaluados por la Comisiéon para
efectos de difusion”.

Comentario: Consideramos inaceptable e injustificado que la Cofetel no haya establecido valores
de cumplimiento para los indicadores especificados en los numerales 2.1.3, 2.1.4, 2.1.6, 2.1.7,
2.1.8, 2.1.9, 2.1.10 y 2.1.11 del Plan lo cual los convierte en indicadores de cumplimiento
voluntario, siendo que se trata de indicadores fundamentales precisamente en los que las redes
moviles nos mostraron su vulnerabilidad y deficiencia desde el afio 2009, tales como tiempo de
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entrega de sms, velocidad de la banda ancha mdvil, sesiones fallidas o interrumpidas de FTP ,
tiempo de establecimiento del servicio IP en redes mdéviles y velocidad de descarga de datos. Es
inconcebible que en estos rubros que han ademas representado ingresos multimillonarios para los
Operdores, les toleren una baja calidad, y la Cofetel se conforme con difundirlos-sin decir cuando-
en forma discrecional. Precisamente estos rubros motivaron las miles de manifestaciones de
guejas contra los celulares en redes sociales. Vean por ejemplo las 5711 firmas en twitition contra
telcel en:#accioncolectivaatelcel liga http://twitition.com/z9dn6.

Consideramos que también el Plan omite indicadores de calidad respecto del
porcentaje de lineas con reporte de fallas del total de las lineas en servicio, asi
como porcentajes de solicitudes de servicio atendidas y corregidas a satisfaccion
en menos de 8 horas, 24 horas, 48 horas y 72 horas.

Por otra parte, también se omite la definicion de un indicador y su valor de
cumplimiento que se refiera al nivel de satisfaccion de los usuarios de un
determinado servicio, que se puede determinar mediante encuestas periddicas de
satisfaccion como ocurre en todo el mundo. Véase
http://digitaldaily.allthingsd.com/20091201/att-ranked-last-in-consumer-reports-
best-cell-phone-service-survey/

3. Metodologia y programa de mediciones.

3.4. La Comision llevara a cabo la evaluacion de los indicadores previstos
conforme a programas trimestrales de medicién, en donde se determinaran las
condiciones, localidades y extensién de las pruebas que se llevaran a cabo en
el respectivo periodo.

Comentario. Esta parte es medular y su ambigliedad le resta fuerza y certeza.
Consideramos primero que nada que el tamafo de la muestra a medir o probar es
clave. Si dichas pruebas no se realizan en todas las localidades de las nueve
regiones celulares o de PCS, o la totalidad de las ASL, el resultado sera poco
confiable ni representativos. Es importante que las mediciones que se realicen, en
la medida de lo posible cubran la totalidad de la cobertura garantizada por los
operadores, incluyendo areas urbanas, semiurbanas, rurales y tramos carreteros.
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Es necesario definir el universo a considerar, si es el total de los usuarios, los
minutos o la cantidad de llamadas totales.

4. Informacién de crecimiento y cobertura. Es importante insistir en esta
obligacién, que de por si tienen los Operadores en sus titulos de concesién

4.2. Los concesionarios deben entregar a la Comision los mapas de Cobertura
Garantizada de sus respectivas redes, por cada tecnologia de acceso y por cada
uno de los servicios que seran evaluados, 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 6.1.

Comentario: Es importante que los operadores presenten la informacién de una
forma y un formato tal, que permita a la Comisibn manejar e interpretar
correctamente la misma, a modo de bases de datos que permitan interar un
Sistema de Informaciéon Geografica.

5. De la informacion y atencion al usuario.

Es importante hacer hincapié en la importancia de conservar esta seccidén como
parte de la calidad del servicio. Si no hay procedimientos para dar atencion,
respuesta y compensacion al usuario por fallas en el servicio, de qué sirven los
indicadores y sus valores de cumplimiento. El ciclo de venta y postventa se cierra
con atencion al cliente e informacion veraz y oportuna incluyendo forma de medir,
tasar, facturar, restablecer el servicio y compensar por las fallas sufridas. Es
urgente la aclaracion por parte de la Cofetel del alcance del concepto de
‘roaming” . Consideramos abusivo e injustificado que el roaming incluya visitar la
misma red en una region nacional distinta a la de base, cuando la concesion es
nacional.

5.1.3 Informacion de tarifas. En este rubro es muy importante establecer la
obligacion del Operador de brndar mecanismos para que en todo momento el
cliente pueda consultar su saldo en pesos y en tiempo aire 0 mensajes sms 0 su
nivel de trasnmisién de datos en bits.
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6. De la entrega de la informacion.

6.1.2. La informacion que se establece en el numeral 4.2 sera considerada vigente
para efectos del numeral 5.1, 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 consultar en el portal de
internet de la Comision la definicion geografica actualizada de cada ASL,
informacion sobre la cual los concesionarios deberan de trazar los poligonos que
representen sus areas de cobertura garantizada. Dicha informacion debera ser
entregada a la Comision en medio electronico de almacenamiento, en formato de
Arcview (.shp,.dbf y .shx), Mapinfo (.tab) o AutoCAD (.dxf), o en algun otro formato
que a solicitud del concesionario autorice la Comision.

Comentario: Consideramos que en algun caso, los formatos sefalados en el
Plan, podrian estar limitados dependiendo del volumen o tipo de la informacién a
proporcionar por los operadores, por lo que también deberia existir la posibilidad
de que la Comisidon pueda definir un formato de base de datos o de informacion
geografica referenciada, como lo son los mapas de cobertura garantizada y no
solamente los formatos que a solicitud de los concesionarios autorice la Comision.

En una realidad que cada operador emplea formatos de informacién distintos entre
si, por lo que es importante que sea la Comision quien defina el formato que todos
los concesionarios deberan de aplicar para un mejor manejo de la informacion.
Consideramos recomendable que la Comision defina un Sistema de Informacion
Georeferenciada que pueda interpretar y manejar eficientemente la informacion
qgue los operadores presenten, asi como la informacion que se recabe durante las
pruebas de calidad que la misma Comision realice.

6.3. La Comision podra hacer publica la informacion que le sea entregada o
reportada de conformidad con el presente Plan, salvo aquella que el
Concesionario entregue con caracter confidencial observando lo establecido en la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.
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Comentario: Consideramos necesario que la informacion sobre la evaluacién de
la calidad sea publica, sostener lo contrario o limitar la publicidad, hace que pierda
sentido todo el Plan. Si bien la difusion per se no mejora la calidad de los servicios
es una arma poderosa para los mercados que les permite comparar calidades y
hacer decisiones de compra racionales e informadas.

En la definicion de tamafio de la muestra, es importante diferenciar claramente el
tamafo del universo aplicable, ya que es muy diferente cuando se refiere al
volumen total de minutos cursados, de llamadas telefénicas o el total de lineas
activas en el mismo periodo.

Consideramos también importante que se establezca algun tipo de obligacion para
los concesionarios de proveer en conjunto los recursos necesarios para realizar
las mediciones, como el proporcionar las lineas y los equipos terminales con las
caracteristicas técnicas necesarias, absorber los costos en los consumos
realizados de sus servicios para la medicion y en su caso, el cubrir en conjunto los
costos de equipos o personas calificado necesario para realizar las mediciones de
calidad.

También es importante que se defina que las pruebas de campo se realizaran con
equipos moviles que midan los servicios de las diferentes redes simultaneamente
a lo largo de las rutas previamente definidas (benchmarking drive test). No debe
eliminarse la prueba de manejo.

DECIMO SEPTIMO. Sanciones.

Comentario: Consideramos que el nuevo plan si bien menciona la imposicion de
sanciones a los concesionarios que no cumplan con las disposiciones establecidas
en el citado plan, no menos cierto es que no hacen referencia a las bonificaciones
que en su caso tuviesen derecho los usuarios.. Siendo este un punto importante
ya que el objetivo del citado plan es la satisfaccion del usuario y en casos de no
accesibilidad del servicio con la calidad comprometida, al ser responsabilidad del
proveedor, el usuario tiene derecho a que sea bonificado el costo de un servicio
gue no le es proporcionado con la calidad obligada, y por el cual realiza un pago.
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Adriana Labardini Inzunza

Alconsumidor, A.C.



