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RESOLUCION TEL-043-01-CONATEL-2014
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Republica del Estado, dentro de los derechos de las personas en forma
individual o colectiva, establece en el articulo 16, nomero 2, el acceso universal a las tecnologlas
de informacion y comunicacion; v, el articulo 66, reconoce y garantiza a las personas. "25, El
derecho a acceder a bienes y servicios pablicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.

Que, la Carta Fundamental del Estado, con relacion a las personas usuarias y consumidoras,
dispone: "Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirios con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido ¥
caracteristicas”.

Que, la Constitucion de |a Republica, en su articulo 313 dispone gue las telecomunicaciones y €l
espectro radioeléctrico, se consideraran sectores estratégicos, respecto de los cuales el Estado se
ha reservado las potestades de administracion, regulacion, control y gestion, de conformidad con

los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.

Que, la Constitucion de la Republica, en su articulo 315 determina gque el Estado constituira
empresas publicas para la prestacion de servicios publicos, entre los que se encuentran las
telecomunicaciones, y que las empresas publicas estaran bajo la regulacion y el control especifico
de los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley.

Que. es la obligacion de los operadores prestar los servicios de telecomunicaciones con eficiencia,
universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, conforme lo sefiala el articulo 38 de la Ley
Especial de Telecomunicaciones reformada, en funcién de lo cual el articulo 88, letra c) del
Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, establece como competencia del
CONATEL dictar las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones se presten

con niveles apropiados de calidad y eficiencia.

Que, de conformidad con el Capitulo VI, Titulo 1, articulo innumeradao 1, agregado a continuacion
del articulo 33 de la Ley No. a4 reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones, publicada
en el Registro Oficial 770 de 30 de agosto de 1995, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
tiene la representacion del Estado para ejercer, a su nombre, las funciones de administracion Y
regulacion de los servicios de telecomunicaciones.

Que. el articulo 6, del Anexo A, de las Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios
de Telecomunicaciones suscriios a favor de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES — CNT EP., y la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca — ETAPA E.P el 1 de junio de 2011 y 3 de
noviembre de 2011 respectivamente, establecen los mecanismos de medicion, modificacidn y
control de los Indices de Calidad de los servicios autorizados.

Que. las clausulas 14.2 de los Contratos de Concesion de LINKOTEL S.A., GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR S.A. ¥ GRUPOCORIPAR S.A. suscritos el 30 de diciembre de
2002, 15 de julio de 2005, 14 de diciembre de 2008, y 25 de enero de 2007 respectivamente,
establecen los mecanismos de presentacion, revision y aprobacion de los indices de Calidad de los
servicios concedidos, ¥, que el Consejo establecera la valoracion relativa (ponderacion) de los
diferentes indices de calidad a efectos de permitir la aplicacion de sanciones en caso de

incumplimientos. » %\ ,ﬂ
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Que, la clausula 15.2 del Contrato de Concesion del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio
de Telefonia Pblica a traves de su propia infraestructura, Servicio Portador y Servicio de Telefonia
de Larga Distancia Macional, asl como la concesion del Blogue B-B' de frecuencias para operar
sistemas de acceso fijo inalambrico (WLL) suscrito par SETEL S.A. el 26 de agosto de 2002; y &l
Contrato de Concesion del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio de Telefonia Publica a
través de su propia infraestructura, Servicio Portador y Servicio de Telefonia de Larga Distancia
Nacional, Concesion del Bloque C-C' de frecuencias para operar sistemas de acceso fijo
inalambrico (WLL) suscrito por ECUADORTELECOM S.A. &l 26 de agosto de 2002, de igual forma
establecen los mecanismos de presentacion, revision y aprobacion de los Indices de Calidad de los
servicios concedidos; y, que el Consejo establecera |a valoracion relativa (ponderacion) de los
diferentes indices de calidad a efectos de permitir la aplicacion de sanciones en caso de
incumplimientos.

Que mediante Resolucion No. 606-23-CONATEL-2008, de 25 de noviembre de 2008, el Consejo
Macional de Telecomunicaciones, aprob6 los nuevos indices de calidad aplicables a los operadores
de Telefonia Fija en el afio 2008.

Que, con Resolucion No. TEL-534-17-CONATEL-2010, de 17 de septiembre de 2010, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobo los indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fija: CNT EP, ETAPA E.P., ECUADORTELECOM S.A., SETEL SA,
LINKOTEL S.A., GLOBALCROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S.A. ¥ GRUPOCORIPAR
S.A., para el afio 2010, los que constan en la Resolucion 606-23-CONATEL-2008, de 25 de
noviembre del 2008.

Que mediante Resolucion No. TEL-003-001-CONATEL-2011, de 14 de enero de 2011, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprob6 los Indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fija: CNT EP., ETAPA EP (Ex ETAPATELECOM S.A),
ECUADORTELECOM S.A, SETEL S.A., LINKOTEL SA, GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR SAY GRUPOCORIPAR S.A., para el afio 2011, los que constan
en la Resolucion 608-23-CONATEL-2008, de 25 de noviembre del 2008.

Que, en el articulo 3 de 1a Resolucién No. TEL-003-001-CONATEL-2011, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones expidid la ponderacion de los Indices de Calidad para determinar el
cumplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonla Fija para el afio 2010 ¥
2011,

Que mediante Resolucion No. TEL-031-02-CONATEL-2012, de 25 de enero de 2012, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobd los indices de Calidad aplicables a los prestadores del
servicio de Telefonia Fija: CNT E.P., ETAPA EP, ECUADORTELECOM S.A, SETEL S.A,
LINKOTEL S.A., GLOBAL CROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S.A. ¥ GRUPOCORIPAR
S A, para el afo 2012, los que constan en la Resolucion 606-23-CONATEL-2008, de 25 de
noviembre del 2008.

Que. en el articulo 3 de la Resolucién No. TEL-031 _02-CONATEL-2012, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, establecié la ponderacion de los Indices de Calidad para determinar el
cumplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonia Fija para el afio 2012.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3137 de 30 de julio de 2013, Superintendencia de
Telecomunicaciones remitic a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0108 de 26 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de Indices de

calidad del servicio de Telefonia Fija del afio 2012 de ETAPAE.P.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3140 de 30 de julio de 2013, Superintendencia de

Telecomunicaciones remitic a la Secretaria Macional de Telecomunicaciones, &l infarme técnico

No. IT-DPS-2013-0107 de 25 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de

calidad del servicio de Telefonla Fija del afio 2012 de SETEL 3.A. kau;
# | ._,?’
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Que, mediante oficio No. ITC-2013-3139 de 30 de julio de 2013, la Superintendencla de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, €l informe técnico
No. IT-DPS-2013-0103 de 23 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de

calidad del servicio de Telefonia Fija del afo 2012 de GRUPQCORIPAR S.A.

Que. mediante oficio No. ITC-2013-3138 de 30 de julio de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0102 de 23 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de Telefonia Fija del afio 2012 de LEVEL 3 S.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3136 de 30 de julio de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Macional de Telecomunicaciones, &l informe técnico IT-
DPS-2013-0104 de 24 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de calidad del
servicio de Telefonia Fija del afo 2012 de ECUADORTELECOM 5.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3170 de 02 de agosto de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, &l informe técnico
No. IT-DPS-2013-0109 de 30 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de telefonia fija del afo 2012 de LINKOTEL S.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3174 de 02 de agosto de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0110 de 31 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de Telefonia Fija del afio 2012 de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES E.P.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2212 de 4 de
octubre de 2013, solicito a la Superintendencia de Telecomunicaciones, remita el informe de
cumplimiento de los indices de calidad del afio 2013, de las operadoras de telefonla fija.

CQue, la Superintendencia de Telecomunicaciones, con oficio No. ITC-2013-3654 de 18 de octubre
de 2013 en respuesta al oficio DGGST-2013-2212 de 4 de octubre de 2013, comunicd a la
Secretaria Macional de Telecomunicaciones que como insumo de analisis del afio 2013 se pueden
considerar los informes que presentaron las operadoras de Servicio de Telefonia Fija Local.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2200-0OF de 03
de octubre de 2013 solicito a la empresa LINKOTEL S.A. presentar |2 propuesta de Indices de
calidad para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014.

Clue, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-201 3-2201-OF de 03
de octubre de 2013 solicito a la empresa SETEL S A, presente la propuesta de indices de calidad
para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014,

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2209-0F de 03
de octubre de 2013, solicitd a la empresa ECUADORTELECOM S.A. presente |a propuesta de
indices de calidad para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No, DGGST-201 3.2226-0OF de 09
de octubre de 2013 solicitd a la empresa LEVEL 3 S.A. presente la propuesta de indices de calidad
para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014.

Clue, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2234-0OF de 10
de octubre de 2013 solicité a la empresa GRUPOCORIPAR S.A. presente la propuesta de indices
de calidad para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014. :
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Que, mediante oficio No. DGGST-2013-2309-OF de 22 de octubre de 2013 la Direccion General de
Gestion de los Servicios de Telecomunicaciones solicitds a Superintendencia de
Telecomunicaciones remitir 1os cuestionarios aprobados y que usaron las prestadoras del servicio
de telefonia fija local para determinar el Indice de calidad “Relacion con el cliente”

Que, mediante oficio No. 20131340 de 04 de octubre de 2013 la Corporacion Macional de
Telecomunicaciones E.P., presento a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta
de Indices de calidad de calidad para el afio 2014

Que mediante oficios No. GG-028-07-2013 Gnt.028 de 02 de julio de 2013 ¥ GG-045-10-2013
Gnt.045 de 18 de octubre de 2013 LEVEL 3 S.A, presentd a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el afic 2014

Que, mediante oficio No. 102213-1 de 22 de octubre de 2013 GRUPOCORIPAR S.A., presento a
la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para
el afio 2014.

Que, mediante oficio No. S.1 1.0.3 de 28 de octubre de 2013, SETEL S.A. presentb a la Secretarla
Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el afio 2014.

Que, mediante oficio No. LINKO-342-2013 de 31 de octubre de 2013 LINKOTEL S.A., presento ala
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el
afio 2014

Que, mediante Oficio No. GG-2013-No 817 de 31 de octubre de 2013 ECUADORTELECOM S.A.,
presentd a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad para
el afio 2014

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST-zm3—2349DF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convoch a los representantes de ETAPA E.P. a la reunion de
trabajo para la revision de fijacién de los indices de calidad del afio 2014

Que. mediante oficio No. SENATEL-DGGSTQNS-EBEG-GF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convoch a representantes de SETEL S A. a la reunion de trabajo
para la revision de fijacion los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST-2013-2351-OF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convocd a representantes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones E.P. a la reunién de trabajo para para la revision de fijacion de los indices de
calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGSTazm3-2354-OF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convocd a representantes de LEVEL 3 S.A. a la reunién de
trabajo para la revision de fijacion los Indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENATEL—DGGSTQ{M3—2353-DF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convocd a representantes de GRUPOCORIPAR SA a la
reunion de trabajo para la revisién de fijacién de los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio Mo, SENATEL-DGGST—2013-2355—DF de 31 de octubre de 2013 |a Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convaca a representantes de LINKOTEL S.A. a la reunion de
trabajo para la revision de fijacién de los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. EENRTEL-DGGST-E{]‘I3—2352—01: de 31 de octubre de 2013 la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones convoco a representantes de ECUADORTELECOM
S A. a la reunion de trabajo para la revisién de fijacion de los indices de calidad del afio 2014. X,
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Que, mediante oficio No. ITC-2013-3739 de 04 de noviembre de 2013, Superintenden:i.a de
Telecomunicaciones remite los cuestionarios aprobados y que usaron las prestadoras del servicio
de telefonia fija local para determinar el indice de calidad "Relacién con el cliente”

Que, la Direccién General Juridica y General de Planificacion de 1as Telecomunicaciones, mediante
Memorandos Nro. DGJ-2013-2297-M y DGPT-2013-0522-M de 05 de noviembre de 2013
respectivamente, informaron sobre los delegados de dichas Direcciones.

Que, mediante oficio No. GG-048-11-2013 Gnt.048 de 15 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-2013-114505 de 27 de
noviembre de 2013 la empresa LEVEL 3 S.A. remiti6 las observaciones a la reunion de trabajo
realizada el viernes de 08 de noviembre de 2013

Que, con correo electronico de 20 de noviembre de 2013 la empresa GRUPOCORIPAR S A. luego
de la reunion mantenida el 11 de noviembre de 2013 manifiesta que esta de acuerdo con l0s
indices de calidad propuestos para el afio 2014

Que, mediante oficio LINKO-374-2013 de 25 de noviembre de 2013, ingresado a esta Secretaria
con tramite Mo SEMATEL-2013-115007 de 27 de noviembre de 2013 la empresa LINKOTEL S.A.
remitic las observaciones a la reunién de trabajo realizada el martes de 12 de noviembre de 2013.

Que, en oficio 8.11.0.3 de 26 de noviembre de 2013, ingresado a la Secretaria Macional de
Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-2013-115000 de 27 de noviembre de 2013 la

empresa SETEL S.A. remitié las observaciones a la reunién de trabajo realizada el miércoles € de
noviembre de 2013.

Que, mediante oficio GNRI-GREG-03-2056-2013 de 27 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretarla Nacional de Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-2013-115104 de 28 de
noviembre de 2013 la empresa Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P. remitic las
observaciones a los indices planteados en ias reuniones de trabajo de los dias jueves 07 y lunes
25 de noviembre de 2013.

Que, mediante memorando No. DGGST-2013-1225-M de 27 de noviembre de 2013 se presento al
Secretario Nacional de Telecomunicaciones, la propuesta de indices de Calidad del Servicio de
Telefonia Fija Local para el afio 2014 cuya aprobacion corresponde a CONATEL, en gumplimiento
de las obligaciones contractuales relacionadas con la revisién anual de los indices de calidad.

Que, mediante oficio No. GG-2013-No 0887 de 29 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-201 3-115188 de 29 de
noviembre de 2013, la empresa ECUADORTELECOM S.A. remitié las observaciones a los indices
planteados en |a reunion de trabajo realizada el jueves 07 de noviembre de 2013.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y Superintendencia de Telecomunicaciones
mediante oficio No, SNT-201 3.1223, de 17 de diciembre de 2013, remitieron al Consejo Nacional
de Telecomunicaciones, para conocimiento y aprobacion de los Miembros, el informe tacnico legal
de los Indices de Calidad y Ponderaciones aplicables a los prestadores de servicios de telefonia
fija para el afio 2014, presentado con memaorando No. DGGST-2013-1289-M de 16 de diciembre

de 2013.
En uso de sus atribuciones legales:
RESUELVE:

ARTICULO 1. Awvocar conocimiento del informe contenido en el Oficio No. SNT-2013-1223, de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones Y Superintendencia de Telecomunicaciones, que

g\’*i
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contiene el informe técnico legal para fijacion de los indices de ¢

servicio de Telefonia Fija.

ARTICULO 2. Aprobar los Indices de Calidad y valores obj
su cumplimiento a los prestadores de servicios de telefonia fija:

alidad de las prestadoras del

etivo aplicables al afio 2014 y disponer
CNT E.P., ETAPA EP.,

ECUADORTELECOM S.A., SETEL S.A., LINKOTEL S.A, LEVEL 3 ECUADOR LVLT SA. ¥

GRUPOCORIPAR S.A conforme el Anexo de esta Resoluci
indices de Calidad para determinar &l cumplimiento
telefonia fija para el afio 2014. La Superintendencia
cumplimiento o no de las metas globales de calidad, de con

en la tabla siguiente.

6n, asi como la pon
de las metas globales de calida
de Telecomunicaciones
formidad con los valores que constan

deracién de los
d de servicio de
determinard el

# coD. PARAMETRO VALOR OBJETIVO PONDERACION
1.1 Relacion con el cliente z4 10%
Porcentaje de reclamos iz
2 - generales procedentes 1% 10%
Tiempo promedio de
3 1.3 resolucion  de  reclamos < 4 dias (96 h continuas) 10%
enerales
Porcentaje de reclamas de 9
4 L facturacion 1% 10%
5 1.5 Oportunidad de facturacion < 10 dias calendario 10%
=72% de averias
reparadas hasta en 24| 3,33%
horas
. > 80% de averias
5 | s | Pomle e averlas| \onaradas hasta en 48| 3,33%
efectivas reparadas h
oras
= 00% de averias
reparadas hasta en 5| 3,33%
dias
2| 17 Porcentaje  de  averias Valor objetivo mensual <
! reportadas 2% 10%
Valor objetivo (Local-
Nagcional) = 62% 2.5%
\alor objetivo
8 | 48 Porcentaje de llamadas (Internacional) = 52% 2,5%
completadas (respondidas) Valor objetivo (Telefonia
maovil) = 60% 25%
\alor objetivo (Servicios
especiales) 2 65% 2,5%
Gestion de Red * R s 0%
Tiempo promedio de espera
9 18 por respuesta de operador{ <18 segundos 10%
humano
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Tiempo promedio de| Valor objetivo mensual =

10] 1.10 instalacién de lineas nuevas | 10dias

10%

{*) Descrito en el Articulo 3

ARTICULO 3. Para el Indice de calidad “Gestion de red”, que medira la eficacia de la red del
operador, se dispone a la Superintendencia de Telecomunicaciones y la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, presenten en el plazo de 180 dias, un informe conjunto con la ficha completa
del parametro, plazo en el cual las prestadoras del Servicio de Telefonia Fija, ajustaran vy
acondicionaran sus sistemas para efectuar las mediciones y generacion de reportes a partir de
septiembre de 2014 contando con la definicion presentada por la Superintendencia de
Telecomunicaciones y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, razén por la cual el indicador
no sera evaluado como parte del cumplimiento global de los Indices de calidad del 2014,

ARTICULO 4. En caso de existir situaciones de fuerza mayor o caso fortuito, que no permitan el
cumplimiento de todo o en parte de uno o varios de los indices de Calidad, sea de forma mensual o
anual, a nivel nacional o en una zona especifica, el prestador debera notificar en los cinco primeros
dias de cada mes y previo la publicacion de los indicadores mensuales del mes inmediatamente
anterior, los incidentes presentados con los justificativos respectivos la peticion concreta de la
exclusion de los datos en el calculo del indice donde se suscitd el inconveniente, a la
Superintendencia de Telecomunicaciones para que tal evento, sea calificado y aceptado por ésta.
Para el caso de interrupciones, se aplicara lo indicado en el “Manual de Procedimiento de
Interrupciones” aprobado por el CONATEL mediante Resolucion 236-10-CONATEL-2004.

ARTICULO 5. Notificar a través de la Secretaria del Consejo Nacional de Telecomunicaciones, con
la presente Resolucion a las prestadoras del servicio de telefonia fija para su conocimiento y

gjecucién, a |la Superintendencia de Telecomunicaciones y Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata.

Dado en Quito, el 10 de enera de 2014,

LCDO. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: cODIGO:
RELACION CON EL CLIENTE iy 1.1
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestidn del Servicio Atencidn al cliente Todos

DEFINICION

Es el grado de satisfaccion que tiene un usuario/abonado con respecto a los siguientes
aspectos:

» Percepcion general de la calidad del servicio

# Percepcion sobre la calidad extremo a extremo de la conversacién de una llamada
de servicio de voz.

# Trato al usuario/abonado (amabilidad, disponibilidad y rapidez): Del servicio del
Centro de Atencion al Usuario del operador y por parte del operador en general.

Entendiéndose por:
Amabilidad: actitud positiva, cortes y paciente de una persona hacia el
usuario/abonado. '
Disponibilidad: forma en que una persona esta presta a solucionar, ayudar o guiar a
resolver una situacién al usuario/abonado.
Rapidez: agilidad con la que se resuelve, guia o ayuda a resolver una situacion al
usuario/abonado.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo anual = 4

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Se toma una muestra de diferentes usuariosfabonados, éstos seran consultados mediante
encuestas.

El usuario/abonado es consultado de acuerdo a la siguiente escala:
GRADO | CALIFICACION
"I"ul'luyr Bueno
| Bueno
Aceptable
Malo
Muy Malo

- pa e b o
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Tamafio de la muesira

Se toma una muestra de diferentes usuarios/abonados, quienes han contratado el
senvicio,

El tamafio de la muestra debera garantizar una confiabilidad de al menos el 95% y un

error de no mas del 5%. Se excluird a los usuarios/abonados que respondan "no sé” o
guienes se rehdsen a contestar.

Area de aplicacion
Area de prestacion del servicio del operador.

Variables que conforman el parametro

£ :Relacion con el cliente
C : Valor de la calificacion del i-&simo encuestado

Ne: Numero de encuestados

(', es el promedio de las calificaciones que el i-ésimo encuestado otorgd a los tres

aspectos evaluados previstos en la definicion. Cada aspecto tendra la misma
ponderacién.

| Célculo para obtener el indice

|
| M
2.6
o el

Ne

R

Frecuencia de Medicion

Anualmente.

FReportes

a) Informe entregado hasta el 31 de enero (reporte correspondiente al periodo enero
— diciembre del afio anterior) discriminados por provincia en las que se aplico la
encuesta y por cada uno de los aspectos sefialados en la definicion. La
SUPERTEL en caso de considerarlo necesario podra verificar las fichas de campo.

b) Elindice Re, sera utilizado para la verificacion del cumplimiento del valor objetivo

OBSERVACIONES

Los operadores tienen la libertad de elegir los medios mas adecuados para realizar las
encuestas, éstas pueden incluir entre otras: el contacto personal con usuarios/abonados,
realizadas por teléfono o web, realizadas por una empresa independiente de opinion
publica; el método de la encuesta debe ser uniforme, esta muestra debe ser aleatoria y
cubrir toda el drea de prestacidn del servicio del operador.

El formularic de la encuesta debera ser aprobado por la SUPERTEL.

Paramatros de Telefonia Fija 3
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Los informes seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios fisicos v digitales |
(sin protecciones y compatibles con MS Office) e incluira los documentos relativos a la|
gestion de este pardmetro para efectos de control. Se deberan entregar todos ios
respaldos de las encuestas

Parametros de Telefonia Flja 4
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| ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: CODIGO:;
PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES PF{E}CEDENTES 1.2
FUNCION GENERAL: [FUNCION ESPECIFICA: CRITERIC:
Gestion del Servicio Atencion al cliente Todos
| DEFINICION

Porcentaje de reclamos generales procedentes realizados por los abonados con respectu
al total de lineas en servicio, en un mes.

Los reclamos generales pueden ser entre otros los siguientes:

Informacion erronea

Provision tardia del servicio

Reactivacion tardia del servicio

No tramitacion de solicitud de baja del servicio
Cambio de ndmero

Instalacion o activacion

Traslado del servicio

Suspension o corte del servicio

YN YNY

Se entenderd por “procedentes” a aquellos reclamos generales que son imputables al
operador. Se excluyen los reclamos de facturacion y averias.

L

[
VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual = 1%

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de medicion

Medido a través del sistema de atencién de reclamos del operador. Segin modelo
aprobado en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 de 13 de mayo de 2008.

Tamafo de la muestra

Todos los reclamos reportados procedentes por el abonado, durante el periodo de
medicion

Area de aplicacién

Area de concesion del operador.

Variables gue conforman el parametro

Pardmetros de Telefonia Fija 5
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% Rg :Porcentaje de reclamos generales
Rg ;Total de reclamos generales presentados, en el mes
Ls:Lineas en servicio, en el mes

If Calcula para obtener el Indice

%Re = X8.x100

Lx

Frecuencia de Medicion

Mensualmente;

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucion 256-08-CONATEL-2008, fotal
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada afo (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por drea de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office) e incluird los
documentos relativos a la gestion de este parametro (respaldo de la informacion del
SAAD), asi como su correspondiente constancia en el Libro de Reclamos para efectos
de control,

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacién, de conformidad con los
términos definidos en el SAAD de cada operador,

Parametros de Telefonia Fija (5]
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ANEXO 3 '| PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FlJA
NOMBRE: ' [ CODIGO:
TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS 1.3
) GENERALES -
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
! Gestion del Servicio Atencion al cliente Velocidad
DEFINICION
Tiempo promedio medido en horas continuas, que los abonados esperan para que su
reclamo procedente reportado en cualquier punto de contacto del proveedor del servicio
sea resuelto o atendido.

Se entendera que las horas continuas corren en dias calendario.

VALOR OBJETIVO

‘alor objetivo mensual = 4 dias (96 horas continuas)

'METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Medido a través del sistema de atencién de reclamos del operador. Segun modelo
aprobado en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 de 13 de mayo de 2008.

| Tamaiio de la muestra

Todos los reclamos procedentes reportados por los abonados, durante el pericdo de
medicién.

Area de aplicacicn
Area de concesitn del operador.

Variables que conforman el parametro

Tr : Tiempo de resolucion de reclamos, en horas
Te, : Tiempo de espera del abonado, para la resolucion del reclamo §, en horas
Ry : Total de reclamos reportados, en el mes

Célculo para obtener el indice

HF
>

el
Rr

Parametros de Telefonia Fila 7
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Frecuencia de Medicidn

Mensualmente,

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucién 256-08-COMNATEL-2008, total
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada ano (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

El operador valorara los reclamos generales y calificara como procedentes a aquellos que
sean imputables a éste, observando su registro en el Libro de Reclamos, asl como las
disposiciones de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor y sus obligaciones
contractuales.

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office) e incluira los documentos
relativos a la gestion de este pardmetro (respaldo de la informacién del SAAD), asi como
su correspondiente constancia en el Libro de Reclamos para efectos de control.

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacién, de conformidad con los |
terminos definidos en el SAAD de cada operador.

Pardmetros de Telefonia Fija g
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ANEXO 3 « PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
"NOMBRE: CODIGO:
PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION 1.4
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Facturacion Facturacion Precision
|
DEFINICION .

Porcentaje de reclamos procedentes realizados por los abonados, debido a errores de
facturacion, respecto al total de facturas emitidas en un mes,

Se entiende por reclamo de facturacion, aquel que tiene lugar cuando el abonado
manifiesta su inconformidad por uno o varios cargos reflejados en la factura,

Los reclamos pudieran deberse entre ofras razones, a las siguientes:

Cobro de servicios no solicitados
Aplicacion errénea de las tarifas
Cobro de servicios blogueados '
Errores de impresion en las facturas

Cobro de facturas o llamadas gue ya fueron pagadas
Cobro del servicio o recaudacion

YV Y YNYY

E| abonado realizara su reclamo y se acogera a lo establecido en la Ley Orgéanica de
Defensa del Consurmdor.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual = 1%

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Medido a través del sistema de procesamiento de reclamos de facturacion, registrados por
el operador,

Tamailo de la muestra

Todos los reclamos procedentes de facturacion y el fotal de facturas emitidas por el
sistema de facturacion, durante el periodo de medicion.

Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio del operador y por provincia.

Parametros de Telefonia Flla g
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Variables que conforman el parametro

YoRf :Porcentaje de reclamos de facturacion

Fr:Total de facturas con reclamo. en el mes
Fe:Total de facturas emitidas, en el mes

Célculo para obtener el indice

%Rf =17 100
| Fe

. Frecuencia de Medicion

Mensualmente.

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucién 256-08-CONATEL-2008, total
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada afio (reporte comrespondiente al periodo enero a junio),

Resultados discriminados por area de prestacién del servicio del operadar.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office) e incluira los documentos
relativos a la gestion de este parametro (respaldo de la informacion del SAAD), asi como
su correspondiente constancia en el Libro de Reclamos para efectos de control. '
Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacién, de conformidad con los
términos definidos en el SAAD de cada operador.

Parametros de Telefonia Fija 10
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: CODIGO:
OPORTUNIDAD DE FACTURACION 1.5
FUNCION GENERAL: [FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Facturacion | Facturacion Velocidad
DEFINICION

Namero de dias que transcurren desde el cierre del ciclo de facturacion hasta que el
abonado recibe la factura.

VALOR OBJETIVO

. Valor objetivo mensual = 10 dias calendario
I

-

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Se miden los dias transcurridos entre el cierre del ciclo de facturacion hasta que el
abonado recibe la factura.

| Tamaho de la muesira

Todas las facturas emitidas, durante el periodo de medicion.

| Area de aplicacién

Area de concesion del operador y por provincia.

Variables que conforman el parametro

Of : Oportunidad de facturacion
df, ; Dias transcurridos desde que se cierra el ciclo de facturacion hasta que el abonado J

recibe la factura.
Te :Total de facturas, en el mes

| Céleulo para obtener el indice

T
Sy
G _ =l
4 Ic

Pardmetros de Telefonia Fija 44
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Frecuencia de Medicicn

Mensualmente,

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los téminos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, se entregara reportes semestrales hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periode julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada anfo (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prestacion del servicio del operador,

OBSERVACIONES

El operador debera implementar, en el caso que no lo tuviere, los medios por los cuales
sus abonados puedan acceder a conocer los valores de facturacidn. Estos medios pueden
ser a través de un ndmero telefonico de consulta, pagina web, bancos, u otros que a
criterio del operador facilite a sus abonados la obtencidn de la informacion de facturacion.

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacion, de conformidad con los
términos definidos en el SAAD de cada operador.

Las facturas deberan ser entregadas al usuario con no menos de diez dias de anticipacién
a su vencimiento, de acuerdo a lo establecido en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor.

Pardmetros de Telefonia Flja 12
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ANEXO 3 | PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
] | 2 : =
NOMBRE: | cODIGO:
PORCENTAJE DE AVERIAS EFECTIVAS REPARADAS 16
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Reparaciones Velocidad
DEFINICION

Parcentaje de averias efectivas reportadas por los abonados que fueron reparadas en un

tiempo determinado, respecto al total de averias efectivas reportadas por los abonados, en
un mes,

Se entendera como Averia Efectiva Reportada a toda falla que se detecta como
consecuencia de un reclamo de un usuario/abonado y que al ser investigada se determina
que afecta el servicio. No incluira aquellas averias de responsabilidad del usuario/abonado.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual 1 2 72% de averias efectivas reparadas hasta en 24 horas
Valor objetivo mensual 2 2 80% de averias efectivas reparadas hasta en 48 horas
Valor objetivo mensual 3 = 90 % de averias efectivas reparadas hasta en 5 dias

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de medicion

Medido a través del sistema de control de averias del operador.

| Tamafio de fa muestra

'Todas las averias efectivas reportadas por los abonados y todas las averias efectivas
reparadas, durante el periodo de medicion.

Area de aplicacidn

Area de prestacion del servicio del operador.
Variables que conforman el parametro

| 9% Aer24h - Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 24 horas
9% Aerd8h : Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 48 horas
%.AerSd : Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 5 dias

Aerr24h - Cantidad de averias efectivas, reportadas por los abonados y reparadas antes
de las 24 horas siguientes al momento de haber sido recibidas por el operador, en el mes.
| Aerrd8h : Cantidad de averias efectivas, reportadas por los abonados y reparadas antes

Paramstros de Telefonia Fija 473
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| de las 48 horas siguientes al momento de haber sido recibidas por el operador, en el mes.
Aerr5d :Cantidad de averias efectivas, reportadas por los abonados y reparadas antes de
los 5 dias siguientes al momento de haber sido recibidas por el operador, en el mes.

Aer :Cantidad de averias efectivas reportadas por los abonados, en el mes.

Calculo para obtener el Indice

% Aer24h = M;;Mxlﬂﬂ
er
% Aerd8h = -ATWI %100
er
Y% dersd = ‘4:”” %100
2r

Frecuencia de Medicion

Mensualmente.,
| Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucion 256-08-COMNATEL-2008, total
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada ano {reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Quedaran excluidos de este parametro, los tiempos de las averias reportadas en los
cuales no se haya podido tener el acceso necesario, por causas imputables al abonado, a
las dependencias del mismo, en la fecha y hora acordadas. O cuando se haya retrasado el
servicio de reparacion a peticién del abonado,

Si al momento de ser reportada la averia, se requiere un acuerdo para definir el momento
de la reparacion, a solicitud del abonado, se fijara una cita y el tiempo se contabiliza desde
el momento acordado y no desde el reporte de la averia.

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacion, de conformidad con los
términos definidos en el SAAD de cada operador,

Parametros de Telefonia Fila 44
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ANEXO 3 \ PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FlJA
NOMBRE: } CODIGO:
' ~ PORCENTAJE DE AVERIAS REPORTADAS 1.7
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
L Gestion del Servicio | Reparaciones | Precisién
—
DEFINICION —I
Porcentaje de averias efectivas que fueron reportadas, con respecto al total de lineas
principales en servicio (lineas conectadas a abonados), en un mes.

-
'VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual < 2%

METODOLOGIA DE MEDICION

! Forma de medicion

Medido a través del sistema de control de averias del operador.

| Tamanho de la muestra

Todas las averias efectivas reportadas por los abonados, durante el periodo de medicion.

Area de aplicacidn

Area de prestacion del servicio del operador.

Variahles que conforman el parametro

%R :Porcentaje de averias efectivas reportadas
| AR :Total de averias efectivas reportadas, en el mes
| LP :Total de lineas principales en servicio, en el mes

Célculo para obtener el indice

Do dR = ﬁx 100
LP

Frecuancia de Medicién

Mensualmente.

A

Parametros de Telefonia Fila 15
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Reporfes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucién 256-08-CONATEL-2008, total
calculade mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
| correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
| julio de cada afio (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

| Resultados discriminados por area de prestacién del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacién, de conformidad con los
términos definidos en el SAAD de cada operador,

Parametros de Telefonia Fija 16
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ANEXO 3 L| PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA

"NOMBRE: ‘CODIGO:

I PORCENTAJE DE LLAMADAS COMPLETADAS 1.8

FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad de la conexion | Establecimiento | Disponibilidad

DEFINICION

Porcentaje de llamadas que fueron respondidas por el usuariofabonado llamado, es decir
no incluyen los casos en que el usuaric/abonado llamado este ocupado o no responda, o
cuando se desvie al buzon de mensajes por congestion.

| Las mediciones son aplicables a las llamadas locales, nacionales, internacionales, hacia
servicios méviles y servicios especiales.

Se entenderd por intento de llamada a la secuencia de operaciones efectuadas por un |
usuario de una red de telecomunicacién para tratar de comunicarse con ofro usuario u
obtener el servicio deseado.

—
VALOR OBJETIVO

walor objetivo (Local-Nacional) 262%

\Valor objetivo (Internacional) = 52%

Valor objetivo (Telefonia movil) = 60%
Valor objetivo (Servicios especiales) = 65%

METODOLOGIA DE MEDICION

| Forma de medicidn

El operador realizara la medicién en los centros de conmutacion de origen, discriminando
cada llamada de conformidad con lo establecido en el Plan Técnico Fundamental de
 Mumeracion.

Tamafio de la muestra

Todas las llamadas completadas e intentos de llamada durante el periodo de medicion.

Area de aplicacion

Area de prestacion del servicio del operador y por provincia,

Variables gue conforman el parametro

Yllcom : Porcentaje de llamadas completadas
llcom: Nimero de llamadas completadas de acuerdo con el tipo de llamada

Parametros de Telefonia Fila 17
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ill :Nimero total de intentos de llamada marcadas

Célculo para obtener el Indice

_ Heom

Yollcom 100

il
Frecuencia de Medicidn
Mediciones realizadas, minimo (5) dias continuos al mes, durante las 24 horas y en caso

de no ser factible medir las 24 horas del dia, estas mediciones se haran en la hora
cargada, de cada centro de conmutacién.

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

=' Adicionalmente, se entregara reportes semestrales hasta el 31 de enero (reporte]
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada afio (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por drea de prestacion del servicio del operador, discriminados
por llamadas locales, nacionales, internacionales, hacia servicios méviles y servicios
especiales y por provincia.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacion, de conformidad con los |
términos definidos en el SAAD de cada operador.
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ANEXO 3 | PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA

NOMBRE: | CODIGO:
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR RESPUESTA DE ‘ 19

. OPERADOR HUMANO

FUNCION GENERAL: | FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad de la conexion | Establecimiento de la conexion | Velocidad

DEFINICION

Tiempo promedio medido en segundos, en que el operador humano demora en atender las

llamadas de los usuarios/abonados, a los servicios especiales del operador definidos en el
Plan Técnico Fundamental de Numeracion, marcados ya sea directamente o mediante la
seleccion de atencién por operador humano realizado a través de un sistema de
contestador interactivo.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual = 18 segundos

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicidn

Medido a través del sistema de llamadas a los centros de atencion.
Tamafio de la muestra

Todas las llamadas hacia los servicios atendidos por el operador humano, durante el
periodo de medicion.

Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio del operador.

Viariables gue conforman el pardmelro

Ta - Tiempo promedio de espera por respuesta de un operador humano, en segundaos
Te, - Tiempo de espera del usuario/abonado, para ser atendido por el operador humano al
cada llamada i, en segundos

i1l . Intentos de llamada hacia cada servicio atendido por un operador humano, en el mes.

En el caso de sistemas automatizados, total de intentos desde que el usuario/abonado
marca la opcion para ser atendido por un operador humano, en el mes.

Parametros de Telefonia Fija 1g
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| Céleulo para obtener el indice

A

Z Te,
Taadsl_-
ill

Frecuencia de Medicién

Mensualmente.

Reportes

Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
el SAAD de cada operador.

Adicionalmente, de conformidad con la Resolucidn 256-08-CONATEL-2008, fotal
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada afio (reporte correspondiente al periodo enero a junia).

Resultados discriminados por area de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informaci6n, de conformidad con los
téminos definidos en el SAAD de cada operador.

Pardmetros de Telefonia Fija 20
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FmExu 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA

"NOMBRE: : CODIGO:

|__ TIEMPO PROMEDIO DE INSTALACION DE LINEAS NUEVAS 1.10

FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Prestacion Velocidad

DEFINICION

Tiempo promedio, medido en dias, que tardan los abonados en obtener el servicio
(instalacion y activacion), contado desde el dia en gue la solicitud es aceptada por el
operador hasta que se le instala el servicio.

Entendiéndose por solicitud aceptada, la firma del contrato del servicio.

(=

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual = 10 dias

METODOLOGIA DE MEDICION
Farma de medicion

| Medido a través del sistema de solicitudes del operador.

Tamafio de la muestra

| Todas las solicitudes, durante el pericdo de medicion.
Area de aplicacién
Area de prestacion del servicio del operador.

\Variables gue conforman el parametro

TI : Tiempo promedio de instalacion de nuevas lineas, en dias
Te, : Tiempo de espera del abonado para la obtencion del servicio ¢, en dias
(Js : Total de solicitudes aceptadas, en un mes

| Calculo para obtener el indice

iy

3. Te,
i=l

F=lt
Oy
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' Mensualmente.

; Reportes

i Total calculado y entregado mensualmente, de conformidad con los términos definidos en
‘el SAAD de cada operador.

| Adicionalmente, se entregara reportes semestrales hasta el 31 de enero (reporte
 correspondiente al periodo julio — diciembre del afo inmediato anterior) y hasta el 31 de
| julio de cada afo (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales serdn entregados a la SUPERTEL y SEMATEL, en medios
fisicos y digitales (sin protecciones y compatibles con MS Office).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacion, de conformidad con los
terminos definidos en el SAAD de cada operador.
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