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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA
LA COMUNICACION E INFORMACION
COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
211°, 162° Y 222

N¢@ Fecha:

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

El Consejo Directivo del Instituto Auténomo Comisién Nacional de
Telecomunicaciones, en ejercicio de la atribucidn conferida en el
articulo 39,_numeral 11 de la Ley Organica de Telecomunicaciones en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 37, numerales 1 y 31
eiusdem;

Considerando

Que la Comisién Nacional de Telecomunicaciones, como ente
regulador de las telecomunicaciones, dictard dentro del dmbito de
sus competencias, normas o parametros técnicos, conforme con los
avances tecnolégicos que se lleven a cabo en el dmbito de las
telecomunicaciones.

Considerando

Que es imprescindible establecer criterios técnicos para la prestacion
del servicio de difusién por suscripcién, con el propdsito de optimizar
las condiciones de dicho servicio, a fin de proteger los derechos de
los abonados.

RESUELVE

Dictar los siguientes,

PARAMETROS DE CALIDAD DE SERVICIO ]
PARA EL SERVICIO DE DIFUSION POR SUSCRIPCION

DISPOSICIONES GENERALES

Objeto
Articulo 1. Esta Providencia Administrativa tiene por objeto
establecer los parametros e indicadores a los cuales estard sometido
el servicio de difusién por suscripcién, asi como las metas que deben
cumplir los operadores de este servicio, a fin de procurar el acceso y
la prestacidon del mismo en adecuadas condiciones de calidad.
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Ambito de aplicacioén

Articulo 2. Las disposiciones de esta Providencia Administrativa
aplicardn a todos los operadores con el atributo de Difusiéon por
suscripcion.

Definiciones
Articulo 3. A los fines de esta Providencia Administrativa, se
establecen las siguientes definiciones:

1. Abonado: Usuario a quién un operador le presta servicios de
telecomunicaciones, de conformidad con los términos y condiciones
establecidas en el contrato de servicio celebrado por ambas partes.

2. Accesibilidad al servicio: Aptitud de un servicio para ser
obtenido, con las tolerancias y demds condiciones especificadas en
esta Providencia Administrativa

3. Acometida: Derivacién que conecta el Ultimo enlace del sistema
de distribucién al hogar del abonado.

4. Averia: Incapacidad de un elemento de red para realizar una
funciéon requerida y que conlleva a la interrupcion total del servicio,
exceptuando los casos en que la misma ocurra por casos fortuitos o
de fuerza mayor.

5. Batido compuesto de segundo orden (Composite Second
Order Beat)[CSO]: Cresta del nivel medio de productos de
distorsién, debidos a las no linealidades de segundo orden en
equipos de sistemas de difusion por suscripcién.

6. Batido compuesto triple (Composite Triple Beat)[CTB]:
Cresta del nivel medio de componentes de distorsion, debido a las no
linealidades de tercer orden en equipos de sistemas de difusién por
suscripcion.

7. Cabecera de red (Head end): Infraestructura en la cual se
controla todo el sistema de recepcién, procesamiento y transmisién
de las senales que seran difundidas a través de la red.

8. Calidad de funcionamiento de la red: Aptitud de una red o
parte de ella para ofrecer las funciones del servicio a satisfaccién del
abonado.

9. Calidad de servicio: Efecto global de las caracteristicas de un
servicio que determina el grado de satisfaccion del abonado de dicho
servicio.

10. Efectividad en la facturacion: Aptitud de un operador para
atender la demanda sobre un determinado volumen de facturacién
de los servicios de telecomunicaciones que ofrece.
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11. Eficiencia de atencion telefdnica al abonado: Aptitud de un
servicio de atencién telefénica o sistema contestador automatico
interactivo, ofrecido por un operador al abonado que lo requiera, de
conformidad con las tolerancias y demas condiciones especificadas
en esta Providencia Administrativa.

12. Equipo terminal: Equipo que posee el abonado que puede
incluir terminales telefénicos, cable mdédems, decodificadores, entre
otros elementos que tienen como finalidad la prestacion del servicio.

13. Falla: Anomalia o defecto que produce degradacion de la calidad
de funcionamiento o la aptitud de un elemento de red para realizar
una funcién requerida.

14. Fallas o averias efectivas: Toda falla o averia detectada como
consecuencia de la queja o reclamo de un abonado, atribuible a la
red del operador.

15. Fallas o averias efectivas reportadas por cada 100
abonados (FR): Relacién porcentual gque existe entre la cantidad de
fallas o averias efectivas que fueron reportadas y la cantidad total de
abonados del servicio.

16. HDTV: Television de alta definicion.

17. Indicadores: Conjunto de valores asociados a un parametro, y
que representan el comportamiento del mismo.

18. Indisponibilidad del servicio (Is): Es la relacién porcentual
maxima permitida a un operador del servicio de difusiéon por
suscripcidon por cable HFC, IPTV y Satelital para que pueda estar
fuera de servicio.

19. IPTV (internet protocol television): Servicios multimedia,
tales como television/video/audio/texto/graficos/data desarrollados
sobre redes basadas en IP.

20. Jitter [JIT]: Variacién del factor de retardo entre paguetes de
informacion de iguales caracteristicas.

21. Latencia (Latency) [LAT]: Tiempo que tarda un paquete de
informacion en viajar desde la fuente hasta su destino.

22. Modulacion cruzada (Cross Modulation)[XMOD]: Forma de
distorsién de la sefal de televisidn ocasionada por la no linealidad de
los amplificadores, que ocurre cuando la modulacién de uno o mas
canales de televisién se solapa con otro canal o canales.

23. Modulacion por zumbido (Hum Modulation)[HUM]:
Magnitud cresta a cresta de la distorsién de amplitud con respecto al
nivel de senal de la portadora de radiofrecuencia (RF), debida a la
frecuencia fundamental y a los arménicos de orden inferior de la
frecuencia de alimentacién.
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24. Paquete: Unidad o bloque de informacién de tamano variable
que contiene su propia informacién de enrutamiento asociada, con el
objeto de ser dirigido hacia su destino a través de la red.

25. Parametro: Denominaciéon de una cantidad o elementos de
informaciéon que se utilizan como valor de comparacién en una
rutina, subrutina o célculo.

26. Porcentaje de fallas o averias reparadas en menos de 24
horas (P.4): Relacién porcentual entre las fallas o averias que fueron
reparadas en un tiempo menor a las veinticuatro (24) horas
siguientes al reporte de las mismas, respecto al total de averias
reportadas por los abonados.

27. Porcentaje de fallas o averias reparadas en menos de 48
horas (P48): Relacion porcentual entre las fallas o averias que
fueron reparadas en un tiempo menor a las cuarenta y ocho (48)
horas siguientes al reporte de las mismas, respecto al total de
averias reportadas por los abonados.

28. Porcentaje de reclamos de facturacion (PRF): Relacion
porcentual que existe entre los reclamos procedentes relativos a la
facturaciéon de los servicios prestados, respecto al total de facturas
emitidas durante el periodo de medicidn.

29. Porcentaje de solicitudes satisfechas (PS): Relacion
porcentual entre Ila totalidad de las solicitudes de servicio
satisfechas, respecto al total de solicitudes de servicio con
posibilidades técnicas aceptadas por el operador.

30. Relacion portadora/ruido (Carrier to Noise Ratio) [Rcnl:
Relacion de la potencia de la sefal a la potencia del ruido en el ancho
de banda de medicién.

31. Relacidon video/audio (Visual signal level)[Rvy;x]: Relacién del
pico de la potencia de la portadora de video con respecto al pico de
la potencia de la portadora de audio, normalizado en un ancho de
banda de 4 MHz.

32. Retenibilidad del servicio: Aptitud de un servicio para que
una vez obtenido, continie siendo prestado en condiciones
determinadas durante el tiempo deseado.

33. SDTV: Televisidon Estdndar convencional

34. Solicitudes de servicio aceptadas: Son aquellas solicitudes
recibidas, mediante las cuales el operador se compromete a instalar
el servicio.

35. Solicitudes de servicio satisfechas: Son aquellas solicitudes
gue siendo recibidas por el operador, culminaron con la instalacién
del servicio aprobada por el abonado.



Gobierno Bolivariano
de Venezuela

Comision Nacional
de Telecomunicaciones

Ministerio del Poder Popular i
para la Comunicacioén e Informacion

36. Tasa de errores en los bits (Bit Error Rate)[BER]: Relacion
entre los bits con errores y el nimero total de bits recibidos.

37. Tasa de errores en la modulacion (Modulation Error Rate)
[MER]: Funcién de la proporcion entre la amplitud del vector teérico
de un simbolo y la amplitud del vector de cambio de la posicién
tedrica del simbolo en la constelacion y la posicidn eficaz,
promediadas para un cierto nimero de simbolos.

38. Tasa de pérdida de medios (MLR): El nUmero de paquetes de
medios perdidos durante un cierto intervalo de tiempo (normalmente
un (1) seqgundo).

39. Teleoperador: Persona que atiende a los abonados de un
servicio a través del teléfono.

40. Terminal de punto de acceso (TAP): Punto de la red mas
proxima a los predios del abonado, el cual consiste de un derivado
desbalanceado con multiples salidas destinadas a conectar la red a
los abonados finales a través de la acometida.

41. Tiempo promedio de entrega de la facturacion (TF):
Promedio de los dias habiles, medidos a partir de la fecha de emision
de la factura, hasta la fecha de entrega al abonado.

42. Tiempo promedio de espera para la obtencion del servicio
(TS): Promedio de los dias continuos transcurridos entre las fechas
en que fueron aceptadas las solicitudes y fechas de las respectivas
instalaciones del servicio.

43. Tiempo promedio de espera por atencidn telefédnica para
el abonado (TAT): Tiempo promedio medido en segundos, que
demora una persona o sistema contestador automatico interactivo
en atender las llamadas de los abonados.

44. Tiempo promedio de reparacion de fallas o averias
efectivas (TRF): Sumatoria del tiempo transcurrido en horas, desde
que las fallas o averias son reportadas hasta que son reparadas,
entre el total de fallas o averias efectivas reportadas por los
abonados.

45. Tilt (Pendiente): Diferencia del nivel de la sefal medida en
decibeles (dB) que hay entre las dos (2) frecuencias extremas de la
banda utilizada.

46. VOD: Video por demanda (video-on-demand).

Parametros
Articulo 4. El servicio de difusién por suscripcién estard sometido a
parametros de calidad, de conformidad con la Ley Organica de
Telecomunicaciones, sus reglamentos, esta Providencia
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Administrativa, y demas normas aplicables. A tal efecto, se
establecen los pardmetros:

1. Calidad en la prestacion del servicio:
1.1. Accesibilidad al servicio.
1.2. Retenibilidad del servicio.
1.3. Efectividad de la facturacion.
1.4. Eficiencia de atencidn telefénica al abonado.

2. Calidad de funcionamiento de la red.
Segun la modalidad de la prestacién del servicio
2.1. Red cableada analdgica.
2.2. Red digital cableada Hibrido de Fibra Coaxial (HFC).
2.3. Red por Protocolo de Internet (IPTV).
2.4. Red digital satelital.

Revision periodica
Articulo 5. Los parametros y las metas de calidad de servicio que se
establecen en esta Providencia Administrativa, seran objeto de
revisiéon por parte de la Comisiéon Nacional de Telecomunicaciones,
cuando ésta lo considere pertinente, a los fines de verificar, y de ser
necesario, realizar los ajustes correspondientes de acuerdo con la
modernizacién tecnolégica en el ambito de las telecomunicaciones.

CAPITULO |
INDICADORES Y METAS

Indicadores
Articulo 6. Los indicadores correspondientes a cada uno de los
parametros de calidad del servicio de difusion por suscripcidon son los
siguientes:

1. Calidad de la prestacion del servicio.

1.1.Accesibilidad al servicio:
1.1.1. Tiempo promedio de espera para la obtenciéon del
servicio
[_ I
TS
1.1.2. Porcentaje de solicitudes satisfechas [PS].
1.2.Retenibilidad del servicio:
1.2.1. Indisponibilidad del servicio (Is).
1.2.2. Fallas o averias efectivas reportadas por cada cien
(100) abonados [FR].
1.2.3. Porcentaje de fallas o averias efectivas reparadas en
menos de veinticuatro (24) horas [P24].

1.2.4. Porcentaje de fallas o averias efectivas reparadas en
menos de cuarenta y ocho (48) horas [P48].
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1.2.5. Tiempo promedio de reparacion de fallas o averias
efectivas [ 1.
TRF

1.3.Efectividad en la facturacidn:
1.3.1. Porcentaje de reclamos de facturacién [PRF].
1.3.2. Tiempo promedio de entrega de la facturaciéon [ ].
TF

1.4.Eficiencia de atencion telefdnica al abonado:
1.4.1. Tiempo promedio de espera por atencidn
telefdénica para el abonado [ 1.
TAT

2. Calidad de funcionamiento de la red (Segun la modalidad
de la prestacion del servicio):

2.1. Indicadores para redes cableadas analdgicas:
2.1.1. Relacion video/audio [Ryal.
. Relacidon portadora/ruido [RC/N].
. TILT (Pendiente).
. Modulacion por zumbido [HUM].
. Batido compuesto triple [CTB].
. Batido compuesto de segundo orden [CSO].
. Modulacion cruzada [XMOD].

NNNNNN
PRRREREHE
NOUuhWN

2.2. Indicadores para redes digitales cableadas HFC:
2.2.1. Relacién portadora/ruido [Ren].
2.2.2. Tasa de errores en los bits [BER].
2.2.3. Tasa de errores en la modulacién [MER].

2.3. Indicadores para redes Protocolo Internet (IPTV):
2.3.1. Tasa de pérdida de medios [MLR].
2.3.2. Latencia (Retardo) [LAT].

2.3.3. Jitter (Fluctuacion) [JIT].

2.4. Indicadores para una red digital satelital:
2.4.1. Relacién portadora/ruido [Renl].
2.4.2. Tasa de errores en los bits [BER].
2.4.3. Tasa de errores en la modulacién [MER].

De los Indicadores de calidad de la prestacion del servicio
Articulo 7. Los indicadores correspondientes al parametro de
calidad en la prestacién del servicio, sefialados en el articulo 4,
numeral 1 de esta Providencia, deben cumplir como minimo, las
metas asignadas mensual y anualmente, debiendo éstas ser
reportadas a la Comisién Nacional de Telecomunicaciones,
semestralmente; como se indica en la siguiente tabla:

Calidad de la prestacion del servicio

Parametro | Indicador | Meta | Reporte |
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Mear;su Anual
Tiempo promedio de espera para la obtencién
Accesibilidad del servicio [ TS ] 07 05 Semestral
al servicio (Dias continuos - M&ximo)
Porcentaje de solicitudes satisfechas [PS]. o o
(Porcentaje - Minimo) 95% 99% Semestral
Indisponibilidad del servicio (Is) o o
(Porcentaje - Mdximo) 1% 1% Semestral
Fallas o averias efectivas reportadas por cada
100 abonados [FR]. 4 3 Semestral
(Cantidad - Maximo)
Porcentaje de fallas o averias efectivas
Retenibilidad reparadas en menos de 24 horas [P24]. 95% 99% Semestral
del servicio (Porcentaje - Minimo)
Porcentaje de fallas o averias efectivas
reparadas en menos de 48 horas [P48]. 95% 99% Semestral
(Porcentaje - Minimo)
Tiempo promedio de reparacién de fallas o
averias efectivas [ TRF ], 14 12 Semestral
(Horas - Mdaximo)
Porcentaje de reclamos de facturacién [PRF]. 4 3
Efectividad (Porcentaje - M&ximo) 0,4% 0,3% Semestral
en la Tiempo promedio de entrega de la facturacién
facturacion [TF 1. 25 20 Semestral
(dias hédbiles - Méximo)
Efuctuenc_u:il de Tiempo promedio de espera por atencién
atencion
telefénica al telefénica para el abonado [ TAT 1]. 10 08 Semestral
abonado (segundos - Maximo)

De los indicadores de calidad de funcionamiento de la red
parametro de
calidad de funcionamiento de la red, sefalados en el articulo 4,
numeral 2 de esta Providencia, deben medirse tomando en cuenta el
medio sobre el cual se transmite la sefal, la arquitectura de red y el
tipo de senal; asi como la frecuencia de la medicién. Tal como se
indica en las siguientes tablas:

Articulo 8. Los

TABLA PARA SENAL ANALOGICA

indicadores correspondientes al

Medicion de Indicadores de calidad de funcionamiento de Ila red

/Analdgica
Medio de .
. . | Arquitectura de - . s Puntos de
trar:ssnm|5| red Senal Indicadores Meta [Medicidn |Reporte medicién
Aldmbrico Cable coaxial Analdgic o Cabecer
a Relacién Entre -10 : a de red
Trimestral |Semestral .
video/audio [Rual. VY -17 dB) J Terminal
Pto.acceso
Relacion . Cabecer
43 dB . a de red
portadora/ruido (Minima) Trimestral |Semestral Terminal
[Rew]. Pto.acceso
Entre 3 . Terminal
Pendiente [Tilt]. 1r12 r?dBy Trimestral [Semestral ;’toechlzzo
o Cabecera de
Modulacién por 3% Trimestral tral ed
Zumbido [HUM]. (Maxima) rimestral (Semestral | Terminal
Pto.acceso
Batid " o Cabecera de
atido compuesto 51 dB ) red
de tercer orden (Minimo) Trimestral [Semestral e Terminal
[CTB]. Pto.acceso
Batido compuesto 5{1 .dB Trimestral |Semestral [o Cabecera de
(Minimo) red
de segundo orden .
e Terminal
[CSO].
Pto.acceso
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o Cabecera de
® Modulacién 51 dB . red
P Tr tral tral .
cruzada [XMOD. (Minimo) rimestral [Semestra e Terminal
Pto.acceso
Entre -10 o Cabecera de
® Relacién y-17 Trimestral |Semestral red )
video/audio [Ry/al. (dB) e Terminal
Pto.acceso
® Relacién o Cabecera de
43 dB . red
portadora/ruido (Minima) Trimestral |Semestral e Terminal
[Rend. Pto.acceso
® pendiente [Tilt] Entre 3y Trimestral |Semestral [ Terminal
: 12 (dB) Pto.acceso
(Mé3xoiA)mo) o Cabecera de
Hibrida de fibra Analéai ® Modulacion  por| pej nivel | Trimestral |Semestral :eg inal
optica y cable halogic zumbido [HUM]. sefal . ermina
coaxial a video to.acceso
o Cabecera de
® Batido compuesto 47 dB : red
triple [CTBI. (Minima) Trimestral |Semestral e Terminal
Pto.acceso
o Cabecera de
® Batido compuesto 47 dB . red
de segundo orden (Minima) Trimestral |Semestral e Terminal
[CSOl. Pto.acceso
o Cabecera de
® Modulacion 47 dB ) red
cruzada [XMOD]. (Minima) Trimestral |Semestral e Terminal
Pto.acceso

TABLA PARA SENAL DIGITAL

Medicion de Indicadores de calidad de funcionamiento de la red / Digital

Medio de . . Frecuenci
transmisi ﬁ;q:::?_:zu S:I" Indicadores Meta a de Rezort T\I:;?csi gne
on Medicion
laci QPSK 7
* Re ?cljon i [L6QAM 15 e Cabecera de red
fRibadora/ry 64QAM 22 Trimestral [Semestral e Terminal Pto.
o [RC/N]. ~S6OA 28
[dB (Mfnimo)] MQ acceso
Hibrida de Digita |* Tasa de errores o Cabecera de red
fibra optica y % en los bits Entre 107 a 103 Trimestral [Semestral o Terminal Pto.
cable coaxial [BER]. acceso
e Tasa de errores QPSK 18 Trimestral
en la 16QAM 24 Trimestral * Cabecera de red
modulacién 64QAM 27 Trimestral |Semestral o Terminal Pto.
. . [MER]. 256QA Trimestral acceso
Aldmbrico [dB (Minimo)] M 31
e Latencia - . o Cabecera de red
(retardo) [LAT] 200 ms (Maximo) Trimestral [Semestral . En sonda de red
o Jitter
(Fluctuacién) 50 ms (Maximo) Trimestral |Semestral : I(Elabecedra ;ie re(cji
Televisién por | .. | [IT] nsonda cde re
el protocolo gl e Tasa de
Internet pérdida de Para SDTV y VoD:
medios [MLR] 0,004 Trimestral |Semestral » Cabecera de red
Paquetes de * En sonda de red
medios / Para HDTV: 0,0005
segundo
e Relacion o Cabecera de red
portadora/ruid 27 dB Minima Trimestral [Semestral |o Equipo
0 [Reml. Terminal
e Tasa de errores | 1lra. Generacién
en los bits = 2*%10* o Cabecera de red
Inalambrico Satelital Digita [BER]_ g Trimestral |Semestral . E.quipo
I (Salida 2da. Generacién Terminal
Decodificador) =107 LDPC
¢ Tasa de errores
en la 5% . o Cabecera de red
modulacién (Maximo) Trimestral |Semestral e Equipo Terminal
[MER].

CAPITULO Il

DE LA MEDICION
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Equipos de medicion
Articulo 9. Los operadores del servicio de difusién por suscripcién,
para realizar la medicién de cada uno de los indicadores de los
pardmetros de calidad de servicio, deben contar con equipos
debidamente certificados por el Servicio Auténomo Nacional de
Normalizacion, Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos
(Sencamer) o la institucién con competencia para tal fin.

Metodologia de la Medicion
Articulo 10. Los operadores del servicio de difusién por suscripcion
deberdn realizar la medicién de cada uno de los indicadores de los
pardmetros de calidad de servicio, segun lo especificado a
continuacion:

1.Calidad de la prestacion del servicio.
1.1. Accesibilidad al servicio.

1.1.1.Tiempo promedio de espera para la obtencion del

1~ f{
servicio TS ).

~ Forma de medicion: Se realizard basandose en el
reporte de las solicitudes recibidas y aceptadas por el
operador del servicio de difusién por suscripcién y el
reporte de solicitudes satisfechas por éste, emitidos
por un sistema habilitado para tal fin, que tengan
como ubicacién de instalacidon del servicio las areas
donde dicho operador tenga presencia fisica.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
solicitudes de servicio satisfechas hasta el cierre del
periodo de medicidn.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

«TS: Tiempo de espera para la obtencién del servicio.

«T: Cantidad de dias continuos medidos desde el
momento de la solicitud, hasta el dia que la conexién
esté disponible para su uso.

«N: Cantidad total de solicitudes de servicio
satisfechas.

N
a Calculo: _ Z_' T
TS =i
N

a Frecuencia de mediciéon: Mensual.
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Excepciones: Solo aquellos casos en los cuales el
operador del servicio de difusién por suscripcion
demuestre que técnicamente no es factible Ia
instalacién del mismo.

1.1.2. Porcentaje de solicitudes satisfechas (PS).

~ Forma de medicion: Se realizard basandose en el
reporte de las solicitudes recibidas y aceptadas por el
operador del servicio de difusién por suscripcién y el
reporte de solicitudes satisfechas por éste, emitidos
por un sistema habilitado para tal fin, que tengan
como ubicacién de instalaciéon del servicio las areas
donde dicho operador tenga presencia fisica.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
solicitudes de servicio hasta el cierre del periodo de
medicidn.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.
a Variables que intervienen:

« PS: Porcentaje de solicitudes satisfechas.

«SS: Cantidad total de solicitudes de servicio
satisfechas.

«N: Cantidad total de solicitudes recibidas vy
aceptadas por el operador.

a Calculo: s
PS=22100%
N
a Frecuencia de medicion: Mensual.

Excepciones:

«Aquellas solicitudes que no pertenecen al area de
cobertura del operador o donde éste no tenga
presencia técnica.

«Las solicitudes realizadas en los cinco (05) dias
previos al cierre del periodo de medicidn, teniendo
en cuenta que éstas deben ser consideradas en el
préoximo periodo de medicién.

1.2. Retenibilidad del servicio:
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1.2.1.Indisponibilidad del servicio para television por
cable HFC, IPTV y satelital [Is(%)].

~ Forma de medicion: Se realizara basandose en los
reportes de cortes o interrupciones del servicio,
ocurridas en las areas de servicio que manejan los
operadores de difusién por suscripcién por cable
HFC, IPTV y Satelital, los cuales deben reposar en los
archivos de la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones al ser notificados por éstos al
momento de la ocurrencia y solucién del mismo.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
solicitudes de reporte de cortes o interrupcién del
servicio, ocurridas en el mes a reportar.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura o prestacién del servicio.

a Variables que intervienen:

los cortes reportados en el mes.

e Uc,.. : Cantidad de abonados afectados por los
cortes del servicio.

o Treporte: Tiempo (en horas) referido al mes

reportado.
e Uptai: Cantidad total de abonados en la zona del
servicio.
Ve T1(0"@51-'()!‘&'- X U orte;
a Calculo: Is(%) =100 x 2" Ty XUcor,
T x U

Re porte Total;

~ Frecuencia de medicion: Mensual

Excepcidon: Se considerara indisponibilidad del
servicio todo corte en la prestacién del servicio a los
abonados por motivos que sean atribuibles al operador.
No se considerarda indisponibilidad del servicio
cualquier corte que sea debido a circunstancias de
fuerza mayor o caso fortuito, aunque éstos deben de
ser reportados igualmente.

1.2.2.Fallas o averias reportadas por cada 100
abonados (FR)

~ Forma de medicion: Se realizara basandose en el
reporte generado por un sistema que contenga el
registro de todas y cada una de las fallas o averias
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reportadas por los abonados, a través de las
diferentes opciones presentadas por el operador del
servicio de difusion por suscripcién para tal fin.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
fallas o averias reportadas durante el periodo de
medicion.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

« FR: porcentaje de fallas o averias reportadas.

Ner: NUmero de fallas o averias reportadas por
cada una de las zonas de cobertura autorizadas.

«Ns: numero de abonados del servicio.

a Calculo:

FR _Ner 100%
NS

~ Frecuencia de medicion: Mensual.

1.2.3.Porcentaje de fallas o averias reparadas en
menos de veinticuatro (24) horas (P2.).

~ Forma de medicion: Se realizara basandose en el
reporte generado por un sistema que contenga todas
las fallas o averias reportadas por los abonados del
servicio de difusién por suscripciéon y todas aquellas
que fueron reparadas en menos de veinticuatro (24)
horas.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
fallas o averias reportadas durante el periodo de
medicion.

a Area de aplicaciéon: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a~ Variables que intervienen:

e P,,: Porcentaje de fallas o averias reparadas en
menos de veinticuatro (24) horas.

* FR: wtal de fallas o averias reparadas antes de las
veinticuatro (24) horas siguientes al momento de
haber sido reportadas al operador.

* FE: iota1 de fallas o averias reportadas.
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a Calculo:

P, =R 100 %
FE

~ Frecuencia de medicion: Mensual.

Excepciones: Quedaran excluidas, las fallas o averias
reportadas que sean causadas por mal funcionamiento
o averias del equipo terminal propiedad del abonado, o
cuando se haya retrasado el servicio de reparaciéon de
la averia o correccién de la falla a peticién del
abonado.

1.2.4. Porcentaje de fallas o averias reparadas en
menos de cuarenta y ocho (48) horas (Pas).

~ Forma de medicion: Se realizara basandose en el
reporte generado por un sistema que contenga todas
las fallas o averias reportadas por los abonados del
servicio de difusién por suscripcién, y todas aquellas
que fueron reparadas en menos de cuarenta y ocho
(48) horas.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
fallas o averias reportadas durante el periodo de
medicion.

- Area de aplicacion: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a~ Variables que intervienen:

e P,g. Porcentaje de fallas o averias reparadas en
menos de cuarenta y ocho (48) horas.

e FR: Total de fallas o averias reportadas,
reparadas antes de las cuarenta y ocho (48)
horas siguientes al momento de haber sido
reportadas al operador.

e FE: total de fallas o averias reportadas.

a Calculo:

P, =ER 100 %
FE

a Frecuencia de medicion: Mensual.
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Excepciones: Quedaran excluidas, las fallas o averias
reportadas que sean causadas por mal funcionamiento
o averias del equipo terminal propiedad del abonado, o
cuando se haya retrasado el servicio de reparaciéon de
averia o correccién de la falla a peticién del abonado.

1.2.5. Tiempo promedio de reparacion de fallas o
averias ().
TRF

~ Forma de medicion: Se realizara basandose en el
reporte generado por un sistema que contenga todas
las fallas o averias reportadas por los abonados al
operador del servicio de difusidn por suscripcion.

~ Tamano de la muestra: Se procesaran todas las
fallas o averias reportadas durante el periodo de
medicion.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

. : Tiempo promedio de solucién o reparacién

TRF
de falla o averias
e T: Tiempo transcurrido en horas, desde que la
falla o averia es reportada hasta que ésta es
reparada.
e N: NUmero total de fallas o averias
solucionadas o reparadas.

a Calculo:

N

D 2

TRF =2 —
N

a Frecuencia de mediciéon: Mensual.

Excepciones: Quedaran excluidas las fallas o averias
reportadas que sean causadas por mal funcionamiento
o averias del equipo terminal propiedad del abonado, o
cuando se haya retrasado el servicio de reparaciéon de
averia o correccién de la falla a peticién del abonado.

1.3. Efectividad de la facturacion.
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1.3.1.

1.3.2
(

Porcentaje de reclamos de la facturaciéon (PRF)

~ Forma de medicion: Se realizard basandose en el
reporte generado por un sistema que contenga todos
los reclamos referentes a la facturacion del servicio de
difusion por suscripcién.

a Tamano de Ia muestra: Todos los reclamos
procedentes por facturacién.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

¢ RF: Porcentaje de reclamos de la facturacion.
e Fr: Total de facturas en reclamo procedentes
durante el mes.
e F: Total de facturas emitidas antes del periodo de
medicion.

a Calculo:
PRE =57 100 %
F

~ Frecuencia de medicion: Mensual.

Observaciones: Se consideran errores de facturaciéon
atribuibles al operador los casos que se indican a
continuacion:

a) Error por cobro de servicios no solicitados;

b) Error por cobro de servicios bloqueados, cuando el
error del blogueo sea responsabilidad del emisor de
la factura;

c) Facturacién de servicios después de vencido el ciclo
de facturacién correspondiente;

d) Tarifas mal aplicadas, por causas atribuibles al
emisor de la factura;

e) Cobro de servicios en proceso de reclamacion;

f) Cobro multiple (cobro de servicios que ya fueron
pagados).

. Tiempo promedio de entrega de la facturacion

).

TF

~ Forma de medicion: Se realizara tomando en
cuenta el tiempo promedio medido en dias continuos,
a partir del momento en que se emite la factura por
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parte del operador del servicio de difusién por
suscripciéon, hasta que el abonado recibe la factura,
en dias habiles.

a Tamano de la muestra: Todas las facturas emitidas,
durante el periodo de medicidn.

~ Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a~ Variables que intervienen:

e TF: Tiempo promedio de entrega de la facturacion.

e T: Tiempo medido en dias desde que se emite la
factura, hasta que el abonado la recibe, en dias
habiles.

e N: Total de facturas emitidas durante el periodo de
medicion.

a Calculo:

a Frecuencia de medicion: Mensual.

1.4. Eficiencia de atencion telefonica al abonado:

Tiempo promedio de espera por atencion
telefonica para el abonado [ 1.
TAT

~ Forma de medicion: Se medird el tiempo que
transcurre desde el inicio de la senal de repique hasta
que un teleoperador contesta la [lamada.

En los casos de llamadas atendidas por sistemas
automatizados, el indicador se medira considerando
el tiempo trascurrido desde que el abonado marca la
opcién para ser atendido por un teleoperador, hasta
que esto ocurre.

La medicién se debe realizar para cada servicio del
operador (reclamos, atencion al abonado,
informacién, entre otros).

a Tamano de Ia muestra: Todas las Illamadas
entrantes realizadas al sistema de atencidn
telefdnica.
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- Area de aplicaciéon: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

e  : Tiempo promedio de espera por respuesta a
TAT
la llamada del abonado.

e T: Tiempo que tarda el abonado en ser atendido
por un teleoperador.

e N: Total de llamadas recibidas durante el periodo
de medicién.

a Calculo:

N

L ZT[
TAT =2
N

a Frecuencia de medicion: Mensual.

Excepciones: No se consideran las Illamadas
abandonadas por el abonado antes de ser atendidas por
un teleoperador o por un sistema automatizado.

2. Calidad de funcionamiento de la red:

2.1. Indicadores para redes cableadas analdgicas
2.1.1. Relacion video / audio [R/a)l-

~ Forma de medicion: se realizara tomando la
muestra en la Cabecera de la Red (Head-End) y en el
terminal de puntos de acceso (TAP), para redes
alambricas o en el equipo terminal del abonado, para
redes inalambricas.

a~ Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos.

1.Todos los canales en la Cabecera de la Red (Head-
End).

2.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

3.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucidon inalambricas.
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- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a~ Variables que intervienen:

« R/a): Relacién video / audio.
« V/A: Relacidon video / audio en un canal.
« NC: NUmero de canales.

a Calculo:
NZC' V /7 A)i

—_i=1

Rwray
NC

a Frecuencia de medicion: Trimestral

Observaciones: El informe a que hace referencia el articulo
11 de esta Providencia Administrativa debe contener todos y
cada uno de los valores medidos que correspondan a la
obtencion de este parametro.

2.1.2. Relacion portadora / ruido [R(C/N)].

~ Forma de medicion: se realizara tomando la
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

a Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion aldmbricas.

2.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los terminales de los abonados, para
redes de distribucién inalambricas.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:
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v Cn: Promedio de la relacién portadora / ruido
obtenida en medicién de los canales por
abonado.

v Reny: Relacién portadora / ruido.

v C/N: Relacién portadora / ruido en un canal.

N

Y (c/ny

_i=l
c, =2
nC

n.: NUmeros de canales medidos.

a Calculo:

3 (cn

R(c/n) ==L
nS

n.: NUmero de abonados medidos.
~ Frecuencia de medicion: Trimestral.

Observaciones: El informe a que hace referencia el
articulo 11 de esta Providencia Administrativa, debe
contener todos y cada uno de los valores medidos que
correspondan a la obtencion de éste parametro.

2.1.3. TILT (Pendiente).

~ Forma de medicion: Se realizard tomando la
muestra en la Cabecera de la Red (Head-End) en
cada uno de los troncales, midiéndose la potencia en
decibeles (dB) de la senal de video, tanto del canal
de mayor frecuencia como del canal de menor
frecuencia; la diferencia existente entre ambas
medidas es el Tilt del sistema.

~ Tamano de la muestra: Una medicién por cada
troncal de la red.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Variables que intervienen:

v T: Pendiente del sistema (Tilt).

v P1: Potencia de la sefal de video, referida en dB,
del canal de menor frecuencia del sistema.

v P2: Potencia de la sefal de video, referida en dB,
del canal de mayor frecuencia del sistema.

a Calculo:
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2.1.4.

2.1.5.

T:P2' Pl

a Frecuencia de medicion: Trimestral

Modulaciéon por zumbido (HUM).

Forma de medicion: se realizara tomando la
muestra en la Cabecera de la Red (Head-End) y en el
terminal de puntos de acceso (TAP), para redes
alambricas o en el equipo terminal del abonado, para
redes inalambricas.

Una vez obtenido el porcentaje de modulaciéon de
una portadora de video, se realizara la conversién en
decibeles (dB) usando la siguiente expresion:

HUM (dB) = 20*log (M/100)

Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1.Todos los canales para la Cabecera de la Red
(Head-End).

2.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion aldmbricas.

3.No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de Ilos
abonados, para redes de distribucion inalambricas.

- Area de aplicacion: En cada una de las zonas de

cobertura autorizadas.

~ Frecuencia de medicion: Trimestral.

Batido compuesto triple (CTB).

~ Forma de medicion: Se realizar& tomando la

muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes aldmbricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

Tamanho de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
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(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inaldambricas.

a Area de aplicacién: En cada una de las zonas de

cobertura autorizadas.

~ Frecuencia de medicion: Trimestral.

Batido compuesto de segundo orden (CSO).

a Forma de medicion: Se realizard tomando la

muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inalambricas.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de

cobertura autorizadas.
Frecuencia de medicioéon: Trimestral.

Modulacidn cruzada (XMOD).

a Forma de medicion: Se realizard tomando la

muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP)
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:
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1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inalambricas.

- Area de aplicaciéon: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Frecuencia de medicioéon: Trimestral.

2.2. Indicadores para redes digitales cableadas HFC
2.2.1. Relacion portadora/ruido [Rcnl.
Metodologia de medicién similar a lo indicado en el
punto 2.1.2

2.2.2. Tasa de errores en los bits (BER).

~ Forma de medicion: Se realizara tomando |Ia
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inalambricas.

~ Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion aldmbricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inalambricas.

a Area de aplicacion: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

~ Frecuencia de medicion: Trimestral.
Observaciones: Las estadisticas sobre tasa de errores

en los bits mensual se obtienen de promediar todas las
muestras del mes anterior.
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2.2.3. Tasa de errores de modulacion (MER).

~ Forma de medicion: Se realizara tomando la
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

a Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados , para redes de distribucién
inalambricas.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Frecuencia de medicion: Trimestral.
Observaciones: Las estadisticas sobre tasa de errores

de modulacibn mensual se obtienen de promediar
todas las muestras del mes anterior.

2.3. Indicadores para redes Protocolo Internet (IPTV):
2.3.1. Tasa de pérdida de medios (MLR).

~ Forma de medicion: Se realizard tomando la
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

o~ Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucién alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
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(0.25%) de los terminales de los abonados , para
redes de distribucién inaldmbricas.

- Area de aplicaciéon: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

~ Frecuencia de medicion: Trimestral.
Observaciones: Las estadisticas sobre tasa de

pérdida de paguetes de medios mensual se obtienen
de promediar todas las muestras del mes anterior.

2.3.2. Latencia (Retardo) [LAT].

~ Forma de medicion: Se realizaréa tomando la
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes alambricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.

a~ Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucién alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inalambricas.

a Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

a Frecuencia de medicion: Trimestral.
Observaciones: Las estadisticas sobre latencia

mensual y entrega de paquetes se obtienen de
promediar todas las muestras del mes anterior.

2.3.3. Jitter (Fluctuacion) [JIT]
~ Forma de medicion: Se realizara tomando la
muestra en el terminal de puntos de acceso (TAP),
para redes aldmbricas o en el equipo terminal del
abonado, para redes inaldmbricas.
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a~ Tamano de la muestra: A ser tomada en los
siguientes puntos:

1. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en un terminal de puntos de acceso
(TAP) de cada troncal de distribucién secundario,
para redes de distribucion alambricas.

2. No menos de setenta y cinco por ciento (75%) de
los canales en el cero punto veinticinco por ciento
(0.25%) de los equipos terminales de los
abonados, para redes de distribucién
inalambricas.

- Area de aplicacién: En cada una de las zonas de
cobertura autorizadas.

~ Frecuencia de medicion: Trimestral.
Observaciones: Las estadisticas sobre latencia

mensual y entrega de paquetes se obtienen de
promediar todas las muestras del mes anterior.

2.4. Indicadores para una red digital satelital:

2.4.4. Relacion portadora/ruido [R¢nl.
Su célculo sera similar al punto 2.1.2.

2.4.5. Tasa de errores en los bits [BER].
Su célculo sera similar al punto 2.2.2.

2.4.6. Tasa de errores en la modulacion [MER].
Su calculo sera similar al punto 2.2.3.

CAPITULO III
INFORME SOBRE LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Del Informe
Articulo 11. Los operadores del servicio de Difusion por suscripcién,
deben remitir en los primeros quince (15) dias de los meses de enero
y julio de cada afio fiscal, las mediciones de los parametros de
calidad del servicio prestado, en el formato establecido por la
Comisién Nacional de Telecomunicaciones en su portal Oficial en
internet, cumpliendo con los requerimientos sefialados en esta
Providencia Administrativa.
Disponibilidad de la informacion
Articulo 12. La Comision Nacional de Telecomunicaciones podra
solicitar, cuando lo considere pertinente, la documentacién que
soporte los datos o valores presentados. A tal efecto, los operadores
del servicio de Difusidn por suscripcion deberan tener dicha



GObiernO BOIivarianO Ministerio del Poder Popular | Comision Nacional

de Venezuela para la Comunicacién e Informacion de Telecomunicaciones

documentacion a disposicion de la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones, al menos durante un (1) afio siguiente a la
fecha de presentacién del informe respectivo.

Del incumplimiento
Articulo 13. El incumplimiento de lo previsto en los articulos 11y 12
de esta Providencia Administrativa, sera sancionado con arreglo a lo
establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica. Se deroga la Providencia Administrativa N° 841 de fecha 31
de mayo de 2006, publicada en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 38.520, de fecha 12 de septiembre de
2006.

DISPOSICION FINAL

Unica. La presente Providencia Administrativa entrard en vigencia a
partir de su publicacibn en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela.

Dado en Caracas, a los xxx (xx) dias del mes de xxx del afo xxx. Afio
211 de la Independencia, 162 de la Federacién y 22 de la Revolucién

Comuniquese y publiquese,

JORGE ELIESER MARQUEZ MONSALVE
Director General (E) de la Comisiéon Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL)
Segun Decreto N° 3.017 publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 41.208 de fecha 07 de agosto de 2017.

FREDDY BRITO
Segun Decreto N¢ 988 del 26 de septiembre de 2000,
Gaceta Oficial N2 37.044 del 26 de septiembre de 2000

MARIA VIRGINIA GUZMAN
Segun Decreto N2 3.780 del 19 de julio de 2005,
Gaceta Oficial N2 38.232 del 20 de julio de 2005
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