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FORMULARIOS CORRESPONDIENTES A LOS PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES MOVILES POR SATELITE.

1. INTRODUCCION

Mediante Resolucién 168-08-CONATEL-2010 de 7 de mayo de 2010 el ex Consejo Nacional
de Telecomunicaciones aprobé los PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS FINALES DE TELECOMUNICACIONES POR SATELITE, asi como las
CONSIDERACIONES GENERALES DE APLICACION A LOS PARAMETROS DE CALIDAD
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS FINALES DE TELECOMUNICACIONES POR
SATELITE.

2. DESCRIPCION DE LOS FORMATOS

Los formatos contendran los siguientes campos generales:

1.- PRESTADOR: Se debe indicar el nombre de la persona natural/juridica poseedora del titulo
habilitante para la prestacion de Servicios de Telecomunicaciones Méviles por Satélite que remite
el reporte.

2.- ANO: Se debera indicar el afios al que corresponde el reporte.

a. Formato STFS-Qo0S-5.1 (RELACION CON EL CLIENTE).- Formato mediante el cual la
operadora reportara el grado de satisfaccion que tiene un cliente:

1. Periodo de medicion de la muestra: Se debe especificar el periodo en el cual se
realizo la encuesta.

2. Numero de encuestados Nc: Se debe especificar la cantidad de clientes que
participaron en la encuesta dentro del periodo y provincia indicados.

3. Valor de la calificacion del i-ésimo encuestado Ci: Aqui se debe indicar el grado de
satisfaccion que tiene un cliente que esté relacionado con:

i. Percepcion general de la calidad del servicio, de acuerdo a lo descrito en el
subtitulado DEFINICION del pardmetro de calidad RELACION CON EL
CLIENTE, Cédigo 5.1.

ii. Trato al cliente (amabilidad, disponibilidad y rapidez), de acuerdo a lo descrito
en el subtitulado DEFINICION del parametro de calidad RELACION CON EL
CLIENTE, Cddigo 5.1.

4. Relacion con el cliente por provincia: En este campo se calcula el indice parcial por
provincia, haciendo un promedio de los dos aspectos evaluados previstos en la
definicion.

5. Observaciones: En este campo se debe especificar alguna observacion general en
caso de haberla, obtenida de los resultados parciales de la encuesta.

En la parte inferior del formulario, se encuentra un cuadro para realizar el calculo del
indice principal de este parametro RELACION CON EL CLIENTE, el cual se va a calcular
de la siguiente manera:

N .
R — i=1 Ci
c Nl:.

Para tener el resultado total del mismo se realizara un promedio con todos los indices
parciales obtenidos por provincia Ci, con base en el nimero total de encuestados Nc.
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Formato STFS-Qo0S-5.2 (PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
PROCEDENTES).- Formato mediante el cual la operadora reportara el porcentaje de
reclamos generales procedentes, el cual estd compuesto de los siguientes campos:

Item.- Sera un nimero consecutivo que representara el nimero ordinal del reclamo, el
Ultimo ndmero en este campo sera el total de reclamos presentados durante el periodo
de medicion.

NUmero/Cédigo de tramite para el reclamo.- Es el nimero o cddigo que la operadora
asigno para el reclamo presentado por el cliente.

Mes.- Es el mes al que corresponde el reclamo.

Fechay hora de registro del reclamo.- En este campo se debera especificar fecha y
hora en la cual se registré el reclamo.

Nombre de la persona que realiza el reclamo.- Se debe especificar el nombre y
apellido de la persona que realiz6 el reclamo.

Numero / codigo de identificacion del terminal asociado al abonado/cliente.- Se
debera indicar el nUmero o cédigo con el cual se identifica al temrinal de abonado dentro
de lared.

Tipo de reclamo.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo, de acuerdo
a lo descrito en el subtitulado Definicion del parametro de calidad “PORCENTAJE DE
RECLAMOS GENERALES PROCEDENTES": Cédigo 5.2.

Estado del tramite.- Se debe indicar si el reclamo se ha solucionado o se encuentra
pendiente.

Descripcion del reclamo.- Se debe poner una breve descripcion del reclamo.

Descripcion de la solucion.- Se debe indicar brevemente la accion realizada para
solucionar el reclamo.

Observaciones.- En este campo se debe indicar alguna observacion relacionada con
el reclamo realizado.

En la parte inferior del formulario, se encuentra un cuadro para realizar el célculo del
indice principal del pardmetro PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
PROCEDENTES, a calcularse de la siguiente manera:

Rg TP, %Rg;
%Rg;=—x100 %Rgs == —

Ta i}
Primero se calcula el porcentaje de reclamos generales procedentes en el mes %Rgi, en
base al total de reclamos generales procedentes presentados en el mes Rg y el nUmero
total de terminales activos del operador en el mes Ta.

Para tener el porcentaje semestral de reclamos generales procedentes %Rgs se
realizara un promedio con todos los indices parciales obtenidos en el semestre.

El %Rgs tiene un valor objetivo semestral dependiendo del nimero total de terminales
activos en el mes Ta, de acuerdo a lo establecido en el subtitulado OBSERVACIONES,
del pardmetro de calidad PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
PROCEDENTES, Cédigo 5.2

En caso de que en un semestre de evaluacion, el nimero de total de terminal activos del
operador cambie de rango de aplicacion de la medicién, la medicion del parametro de
calidad sera parcial respecto del mes o0 meses en los cuales el nimero total de terminales
activos del operador se encuentre en un rango especifico de valor objetivo, para cada
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rango establecido; para lo cual el operador debera especificar con detalle el calculo
realizado en el formulario propuesto.

Formato STFS-Q0S-5.3 (TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS
PROCEDENTES).-

Formato mediante el cual la operadora reportara el tiempo promedio de resolucién de
reclamos. Esta compuesto de los siguientes campos:

Item.- Sera un nimero consecutivo que representara el numero del reclamo, el dltimo
namero en este campo serd el total de reclamos presentados durante el periodo de
medicion.

Numero/Cédigo de tramite para el reclamo.- Es el nimero o cddigo que la operadora
asigno para el reclamo presentado por el cliente.

Mes.- Es el mes al que corresponde el reclamo.

Fechay hora de registro del reclamo.- En este campo se debera especificar fecha y
hora en la cual se registré el reclamo.

Nombre de la persona que realiza el reclamo.- Se debe especificar el nombre y
apellido de la persona que realiz6 el reclamo.

Numero / codigo de identificacion del terminal asociado al abonado/cliente.- Se
debera indicar el nUmero o cédigo con el cual se identifica al terminal de abonado dentro
de lared.

Tipo de reclamo.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo, de acuerdo
a lo descrito en el subtitulado DEFINICION del parametro de calidad PORCENTAJE DE
RECLAMOS GENERALES PROCEDENTES, Cadigo 5.2.

Estado del tramite.- Se debe indicar si el reclamo se ha solucionado o se encuentra
pendiente.

Fechay horade solucion del reclamo.- Se debera indicar la fecha y la hora en la cual
se dio solucién al reclamo.

Tiempo de solucion del reclamo.- Se debera indicar el tiempo en horas que se tardo
para dar solucioén al reclamo.

Descripcion del reclamo.- Se debe poner una breve descripcion del reclamo.

Descripcion de la solucién.- Se debe indicar brevemente la accién realizada para
solucionar el reclamo.

Observaciones.- En este campo se debe indicar alguna observacion relacionada con
el reclamo realizado.

En la parte inferior del formulario, se encuentra un cuadro para realizar el calculo del
indice principal del pardmetro TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS
PROCEDENTES, a calcularse de la siguiente manera:

Para tener el tiempo de resolucion de reclamos generales procedentes Tr en horas, se
realizard un promedio con todos los indices parciales obtenidos en el semestre, de
acuerdo al tiempo de solucion de cada reclamo general Tei y el total de reclamos
reportados en el mes Rr.

Formato STFS-Qo0S-5.4 (PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION).-
Formato mediante el cual la operadora reportara la cantidad de reclamos procedentes
debido a errores de facturacion. Estd compuesto de los siguientes campos:
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Item.- Sera un nimero consecutivo que representara el numero del reclamo, el dltimo
namero en este campo serd el total de reclamos presentados durante el periodo de
medicion.

Numero de tramite para el reclamo.- Es el nimero que la operadora asigno para el
reclamo presentado por un cliente.

Mes.- Es el mes en el cual se presento el reclamo.

Fechay hora de registro del reclamo.- En este campo se debera especificar fecha y
hora en la cual se registré el reclamo.

Nombre de la persona que realiza el reclamo.- Se debe especificar el nombre y
apellido de la persona que realiz6 el reclamo.

Namero / cédigo de identificacion del terminal asociado al abonado/cliente.- Se
debera indicar el nUmero o cédigo con el cual se identifica al terminal de abonado dentro
de lared.

Tipo de reclamo.- Aqui se debe especificar la causa que produjo el reclamo, de acuerdo
a lo descrito en el subtitulado DEFINICION del parametro de calidad PORCENTAJE DE
RECLAMOS GENERALES PROCEDENTES, Cddigo 5.2.

Estado del tramite.- Se debe indicar si el reclamo se ha solucionado o se encuentra
pendiente.

Descripcion del reclamo.- Se debe poner una breve descripcion del reclamo.

Descripcion de la solucion.- Se debe indicar brevemente la accion realizada para
solucionar el reclamo.

Observaciones.- En este campo se debe indicar alguna observacion relacionada con
el reclamo realizado.

En la parte inferior del formulario, se encuentra un cuadro para realizar el calculo del
indice principal del parametro PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION, a
calcularse de la siguiente manera:

6 .
%Rf; = x 100 %Rfs = 2= 2Hs

Primero se calcula el porcentaje de reclamos de facturacion en el mes %Rfi, en base al
total de facturas con reclamos presentados en el mes Fr y el nimero total de facturas
emitidas en el mes Fe.

Para tener el porcentaje semestral de reclamos generales procedentes %Rfs se realizara
un promedio con todos los indices parciales obtenidos en el semestre.
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