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RESOLUCION 13-06-ARCOTEL-2016

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS

Que,

Que,

Que,

Que,

TELECOMUNICACIONES
CONSIDERANDO:

la Constitucion de la Republica del Ecuador, en sus articulos 52 y 54,
establece que las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de 6ptima calidad: que la ley establecera los mecanismos de
control de calidad; y, que: “...Jas personas o entidades que presten
servicios publicos seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con
la descripcion que incorpore”,

la Carta Magna, en el articulo 314 establece: “E Estado sera
responsable de la provision de los servicios publicos de agua potable y
de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,
infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los deméas que determine
la ley.- El Estado garantizaré que los servicios publicos y su provisién
respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad y calidad.”. :

la Ley Organica de Telecomunicaciones, publicada en el Tercer
Suplemento del Registro Oficial No. 439 de 18 de febrero de 2015, en su
articulo 142 crea a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, ARCOTEL, como entidad encargada de la
administracion, regulacién y el control de las telecomunicaciones y del
espectro radioeléctrico y su gestion.

el articulo 20 de la norma legal ibidem, establece:

‘La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
determinara las obligaciones especificas para garantizar la calidad y
expansion de los servicios de telecomunicaciones asi como su
preslacion en condiciones preferenciales para garantizar el acceso
igualitario o establecer las limitaciones requendas para la satisfaccion del
interés publico, todo lo cual sers de obligatorio cumplimiento.

Las empresas publicas que presten servicios de telecomunicaciones y
las personas naturales o Juridicas delegatarias para prestar tales
servicios, deberén cumplir las obligaciones establecidas en esta Ley, su
reglamento general y las normas emitidas por la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones para garantizar la calidad,

servicios piblicos.”.

continuidad, eficacia, precios y tanfas equitativas y eficiencia de los}ﬁ
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Que,

Que,

Que,

es derecho de los abonados, clientes y usuarios disponer y recibir los
servicios de telecomunicaciones contratados de forma continua, regular,
eficiente, con calidad y eficacia, asi como exigir a los prestadores de los
servicios contratados, el cumplimiento de los parametros de calidad
aplicables conforme lo sefala el articulo 22 numerales 1y 14 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones.

mediante Resolucion No. ARCOTEL-2016-144 del 13 de febrero del
2016, la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
aprobo los indices de Calidad aplicables a partir del afio 2016 para las
prestadoras del servicio de telefonia fijla CNT E.P., ETAPA EP.,
ECUADORTELECOM S.A., SETEL S.A, LINKOTEL SA. Y LEVEL 3
ECUADOR LVLT S.A.

el articulo 21 del Reglamento para la Prestacién de Servicios de
Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusion por Suscripcion,
emitido mediante Resolucion No. 05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo
de 2016 y publicada en el Registro Oficial No. 749 de 6 de mayo de
2016, establece que:

“Articulo 21.- Calidad de los Servicios.- Los parémetros y metas de
calidad de la prestacién de los servicios constarén en la normativa o
resoluciones que para el efecto emita el Directorio de la ARCOTEL para

cada servicio, debiendo estar relacionados al menos a:

1. Aspectos técnicos vinculados con la operacién y prestacion del
servicio.

2. Atencién al abonado, cliente, usuario.
3. Emision correcta de facturas de cobro.
4. Plazos méximos para atencion, reparacion e interrupcion del servicio.

Los parémetros y metas de calidad de los servicios iniciales, constaran
en el titulo habilitante y serén actualizados cuando el Directorio de la
ARCOTEL lo requiera...".

mediante Disposicién 03-03-ARCOTEL-2016 el Directorio dispuso a la
Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL que presente a consideracion del
Directorio, un informe del establecimiento de los indices de calidad de
los servicios que fueron fijados por la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL, asi como las resoluciones correspondientes emitidas, con la
finalidad de que el Directorio pueda ratificar, complementar o modificar
las mismas.

con oficio No. MINTEL-DM-2016-0226-0 de 16 de agosto de 2016, el
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion,
solicitd a la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
presentar un analisis sobre el Parametro 1.1. (5.1) “RELACION CON EL
CLIENTE" aplicable a las Prestadoras del Servicio de Telefonia Fija y

e
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Servicio Movil Avanzado, tomando en consideracion que dicho
parametro esta orientado a medir la percepcion del usuario y que los
aspectos técnicos relacionados con la calidad del servicio se encuentran
contemplados de manera objetiva en los otros parametros técnicos.

Que, la Direccién Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, remitié al Directorio de la Agencia, el Oficio No.
ARCOTEL-DEAR-2016-0090-OF de 20 de septiembre de 2016, al que
se adjunta el informe de analisis “RELACION CON EL CLIENTE",
requerido por el MINTEL y Directorio de la ARCOTEL, relacionado con la
Resolucion ARCOTEL-2016-0144, que en su parte pertinente concluye,
entre otros aspectos, que la Norma ETSI considera que sélo se deberia
medir en el indice de RELACION CON EL CLIENTE, la forma como es
tratado el abonado o usuario y no considerar aspectos como la calidad o
el precio de los servicios de telecomunicaciones.

Que, el Directorio de Ia Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, en la Sesién 07-ARCOTEL-2016 de 30 de
septiembre de 2016, conoci6 el informe de analisis del parametro de
calidad denominado “Relacién con el cliente”, de servicios de telefonia
fija y mévil; y recibi¢ la presentacion realizada por la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones y Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.

En ejercicio de sus atribuciones,
RESUELVE:

Articulo 1.- Avocar conocimiento y acoger el informe remitido con Oficio No.
ARCOTEL-DEAR-2016-0090-OF de 20 de septiembre de 2016 sobre el analisis
del Parametro de Calidad: Relacion con el Cliente, asi como la presentacion
realizada ante este cuerpo colegiado por la Agencia de Regulacion y Control de
las Telecomunicaciones - ARCOTEL, referente al analisis técnico legal de
fijacion de los indices o Parametros de Calidad aplicables a las prestadoras de
servicios de telefonia fija para el afio 2016, seglin Resolucion ARCOTEL-2016-
144 de 13 de febrero de 2016.

Articulo 2.- Ratificar los Indices de Calidad aplicables a partir del afio 2016
para las prestadoras del servicio de telefonia fija: CNT E.P., ETAPA E.P.,
ECUADORTELECOM SA., SETEL S.A., LINKOTEL SA. y LEVEL 3
ECUADOR LVLT S.A, aprobados mediante Resolucion ARCOTEL-2016-144
del 13 de febrero del 2016, con las siguientes reformas:

1) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.1, denominado
RELACION CON EL CLIENTE, de la siguiente forma:

- DEFINICION
Es el grado de satisfaccién que tiene un abonado, cliente y usuario cor}z

respecto a los siguientes aspectos:
P
} ‘-/
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» Percepcion del trato al usuario/abonado/cliente  (amabilidad,
disponibilidad y rapidez), en la atencion en el Centro de Atencién al
Usuario del operador.

> Percepcion del trato al usuario/abonado/cliente recibido por parte del
operador, en general.

Entendiéndose por:
Amabilidad: actitud positiva, cortés y paciente de una persona hacia el
usuario/abonado/cliente.

Disponibilidad: forma en que una persona estad presta a solucionar,
ayudar o guiar a resolver una situacion al usuario/abonado/cliente.
Rapidez: agilidad con la que se resuelve, guia o ayuda a resoiver una
situacion al usuario/abonado/cliente.

VALOR OBJETIVO

El resultado de mediciones es de caracter informativo.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Se toma una muestra significativa de diferentes abonados, clientes y
usuarios; los cuales seran consultados mediante encuestas para la
medicion del parametro.

El abonado, cliente y usuario es consultado, y otorgara calificaciones de
acuerdo a la siguiente escala:

GRADO CALIFICACION
Muy 6
satisfecho

5
4
3
2
1
Muy 0
insatisfecho

Tamano de la muestra

LA AR L SRS e )

Se toma una muestra significativa de diferentes abonados, clientes y
usuarios, quienes han utilizado el servicio por lo menos los Ultimos tres
(3) meses.

pagina 4 de 10 }' '



RESOLUCION 13-06-ARCOTEL-2016

. | Agencia de
\\’% ' Regulacién y Control
'delas Te i

El tamafio de la muestra debera garantizar una confiabilidad de al menos
el 95% y un error de no mas del 3%. Se excluiran las encuestas de los
abonados, clientes y usuarios que respondan “no sé” o quienes se
rehisen a contestar; no obstante, siempre se debera asegurar un
tamano minimo de muestra (muestra significativa).

El tamafio de la muestra (m) sera calculado en base a la siguiente

férmula:
__ N=2zZspxgq
m_dz*(N—1)+Z§*p*q
Donde:
N=Numero total de lineas activas del ultimo mes del periodo en
evaluacion.

Z=1,96 (para un nivel de confianza del 95%)
p=0,5 (para maximizar el tamario muestra)
q=0,5 (para maximizar el tamafio muestra)
d=0,03 (para un nivel de precision de 3%)

La muestra para encuestados, debera incluir abonados, clientes y
usuarios de cada una de las provincias del pais, y debera ser
proporcional a la poblacién de cada provincia, considerando la poblacién
indicada en la proyeccién del INEC del afio n-1.

’

Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio del operador.

Variables que conforman el parametro

R : Relacion con el cliente.

Ci: Valor de la calificacién del i-ésimo encuestado (Promedio de las
calificaciones que el i-ésimo encuestado otorgd a los aspectos
evaluados, previstos en la definicion. Cada aspecto tendra la misma
ponderacion.).

Ne: Namero total de encuestados (mayor o igual al tamafio de Ia
muestra (m)).

Calculo para obtener el indice

Ne

2.
R — =1
Ne

Frecuencia de Medici6én
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Semestraimente.

Reportes

a) Informe entregado hasta el 31 de enero (reporte correspondiente al
periodo enero - diciembre del afio anterior) con resultados
discriminados por provincia y por cada uno de los aspectos
sefialados en la definicion. La ARCOTEL en caso de considerario
necesario podra verificar las fichas de campo.

b) El indice sera de caracter informativo.

2) Modificar y estandarizar el formulario de encuesta de “RELACION CON EL
CLIENTE”, para todas las prestadoras del Servicio de Telefonia Fija, de tal
manera que contenga Unicamente preguntas relacionadas con el grado de
satisfaccion que un abonado, cliente o usuario tiene sobre la forma general en
que percibe los diferentes aspectos relacionados con el servicio, conforme la
definicion del parametro.

3) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.4, denominado
PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION, de la siguiente forma:

- VALOR OBJETIVO
<0,3%.

4) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.5, denominado
FACTURACION, de la siguiente forma.

- DEFINICION:
Numero de dias que transcurren desde el cierre del ciclo de facturacion
hasta que el abonado reciba la factura fisica o sea notificado a través de
correo electronico, de acuerdo a la solicitud del abonado, cliente y
usuario.

- VALOR OBJETIVO:
100% de las facturas deben ser entregadas o notificadas en un tiempo
maximo de 7 dias calendario. ’

- OBSERVACIONES:

El operador debera implementar, en el caso que no lo tuviere, los medios
por los cuales sus abonados o clientes puedan acceder a conocer los
valores de facturacién. Estos medios pueden ser, a través de un namero
telefénico de consulta, pagina web, bancos u otros, que a criterio del
operador, facilte a sus abonados o clientes la obtencion de la
informacion de facturacion.
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Las facturas, deberan ser entregadas o notificadas al usuario con no
menos de diez (10) dias de anticipacién a su vencimiento, de acuerdo a
lo establecido en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Adicionalmente, se entregara cualquiera de las dos formalidades (fisica o
electrénica), con aceptacién previa del abonado, cliente o usuario.

La emision de la factura electrénica no tendra costo.

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

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

5) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.6, denominado
PORCENTAJE DE AVERIAS EFECTIVAS REPARADAS, de la siguiente forma:

- VALOR OBJETIVO

1.- 2 72% de averias efectivas reparadas mensualmente hasta en 24
horas.

2.- 2 85% de averias efectivas reparadas mensualmente hasta en 48
horas.

3.- 2 95 % de averias efectivas reparadas mensualmente hasta en 5
dias.

6) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.9, denominado
TIEMPO DE ESPERA POR RESPUESTA DE OPERADOR HUMANO, de la
siguiente forma:

- DEFINICION:

Tiempo medido en segundos, en que el operador humano demora en
atender las llamadas de los abonados, clientes y usuarios, marcados ya
sea directamente o mediante la seleccion de atencion por un operador
humano realizado a través de un sistema de contestador interactivo.

Desde el mensaje inicial hasta que conteste el operador humano, debera
tener una duracién maxima de 40 segundos, tiempo que incluye la
presentacion y seleccién correspondiente del arbol de opciones del IVR
(Sistema de Respuesta Interactiva por Voz).

En el caso de que un Operador Humano, ponga al usuario en espera

para consultas internas, el tiempo promedio de espera para todas las
llamadas generadas en dicho caso, no podra superar ios tres (3)

minutos.
Pésma/é% ;( V ?
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VALOR OBJETIVO
1.9.1 Ta s 40 segundos.
1.9.2 Th £ 3 minutos.

METODOLOGIA DE MEDICION

- Variables gue conforman el parémetro

1.9.1 Ta: Tiempo promedio de espera por respuesta de un operador
humano, en segundos.

Te; Tiempo de espera del usuario/abonado/cliente, para ser
atendido por el operador humano a cada llamada i en segundos,
en el mes.

ll;, Nomero de llamadas atendidas por un operador humano, en
el mes.

1.9.2 Th: Tiempo promedio, para el caso de que el operador humano
ponga al usuario en espera para consultas internas, en minutos.

t., Minutos de espera, para el caso de que el operador humano
ponga al usuario en espera para consultas internas, en el mes.

Tl, Numero total de llamadas, en las que el operador humano
ponga al usuario en espera para consultas internas, en el mes.

Calculo para obtener el indice
1.9.1

iy

uTo
19.2

Tth

2t
Th=-1
i,

OBSERVACIONES: Afadir el siguiente texto “En cualquier momento
desde que el IVR responde al usuario se debe permitir el acceso a la
opcién de atencién por operador humano. Es decir, no se obligara al
usuario, abonado o cliente a escuchar todo el mensaje para la
seleccion.”
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7) Modificar las especificaciones del parametro codificado 1.10, denominado
TIEMPO DE INSTALACION, de la siguiente forma:

- DEFINICION
Tiempo promedio, medido en dias (periodo de 24 horas), que tardan los
abonados o clientes, en obtener la instalacion y activaciéon del servicio,
contados desde el dia en que la solicitud de prestacién del servicio es
aceptada por el operador, hasta que se instala y activa el servicio.

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

- VALOR OBJETIVO

<7 dias

METODOLOGIA DE MEDICION

- Variables que conforman el parémetro

Te, Tiempo de espera del abonado o cliente, para la instalacién y
activacion del servicio j, en dias.

Ts Total de solicitudes de prestacion del servicio aceptadas en el mes.

- Célculo para obtener el indice

/s

ZTe,

=l <7dias
Ts

Articulo 3.- Considerando la fecha de aprobacion de la Resolucién ARCOTEL-
2016-144 y la fecha de emisién de la presente resolucion ratificatoria y
reformatoria, se dispone que las mediciones de los parametros modificados
tendran el caracter informativo, respecto de las mediciones o evaluaciones
correspondientes al afio 2016; los demas parametros constantes en la
Resoluciéon ARCOTEL-2016-144 y que no han sido modificados, se evaluaran
conforme a la citada resolucién.

Articulo 4.- La Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, en un plazo no mayor a
treinta (30) dias calendario, contados a partir de la emisién de la presente
resolucion, remitira a los prestadores del servicio de telefonia fija, el esquema
de estandarizacién de los reportes que deben presentar las operadoras para
cumplimiento de la Resolucion ARCOTEL-2016-144 y la presente resolucion,
incluyendo formatos, instructivos y las disposiciones sobre archivos de respaldo
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o guias metodolégicas, que considere pertinentes para una adecuada
aplicacion, supervision y control.

Articulo 5.- Notificar a la Direcciéon Ejecutiva de la ARCOTEL, para que a
través de la Unidad de Documentacién y Archivo, se notifique con la presente
Resolucién a las prestadoras del servicio de telefonia fija: CNT E.P,, ETAPA
E.P.. ECUADORTELECOM S.A, SETEL S.A., LINKOTEL SA.y LEVEL 3
ECUADOR LVLT S.A. para su conocimiento, cumplimiento y ejecucion, segun
corresponda, a las Coordinaciones: Técnica de Regulacion, Técnica de Titulos
Habilitantes y Técnica de Control; asi como a las Direcciones: Técnica de
Regulacién de los Servicios y Redes de Telecomunicaciones; Técnica de
Titulos Habilitantes de los Servicios y Redes de Telecomunicaciones; Y
Técnica de Control de los Servicios de Telecomunicaciones.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, el 30 de septiembre de 2016.

PRESIDENTA DEL DIRECTORIO
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS

——e

—

Ing.Ana Ptoafio de la Torre

TARJA DEL DIRECTORIO
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES
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