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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: cODIGO:
RELACION CON EL CLIENTE y 1.1
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestidn del Servicio Atencion 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.

Disponibifidad: 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 torma una muestra de diferentes usuariosfabonados, éstos seran consultados mediante
encuestas.

El usuario/abonado es consultado de acuerdo a la siguiente escala:

_GRADO | CALIFICACION
Muy Bueno
| Bueno
Aceptable |

Malo
Muy Malo

== | p3 L B lon
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Tamafio de la muestra

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

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

He :Relacién con el cliente
. : 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

[
| e
Sc

Ne

R

Frecuencia de Medicion

Anualmente.

Reportes

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) El indice Re, sera utilizado para |a verificacion del cumplimiento del valor objetivo

| OBSERVACIONES

Los operadores tienen la libertad de elegir los medios méas 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 formulario de la encuesta debera ser aprobado por la SUPERTEL.

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

Parametros de Telefonia Fija 4
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: ' CODIGO;
PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES PROCEDENTES 1.2
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Atencion al cliente Todos
DEFINICION

Porcentaje de reclamos generales procedentes realizados por los abonados con respecto
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 tramitacién de solicitud de baja del servicio
Cambio de ndmero

Instalacion o activacion

Traslado del servicio

Suspension o corte del servicio

b A A R i AR R i

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.

Tamaho 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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% Ryg :Porcentaje de reclamos generales
Rg ;Total de reclamos generales presentados, en el mes
L5 :Lineas en servicio, en &l mes

| Calculo para obtener el Indice

|
%Rg = & 100

Ls

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, ftotal
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 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) e incluira los
documentos relativos a la gestidon de este parametro (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
términos definidos en el SAAD de cada operador,

Parametros de Telefonia Fija (5]
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ANEXO 3 '| PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
I | =

NOMBRE: | CODIGO:

TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS 13
) 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 mueskra

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

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 i, en horas
Rr : Total de reclamos reportados, en el mes

Calculo para obtener el Indice

Hr
>t

Fr=E_—

Rr

Parametros de Telefonia Fila 77
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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.

Parametros 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
facturacién, respecto al total de facturas emitidas en un mes,

Se entiende por reclamo de facturacidn, 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 bloqueados

Errores de impresion en las facturas

% Cobro de facturas o llamadas que ya fueron pagadas
¥ Cobro del servicio o recaudacion

>
»
>
-

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

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 muesira

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 Flja 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 =L 100

| Fe

. 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-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 15
FUNCION GENERAL: [ FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Facturacién | 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

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.
Tc :Total de facturas, en el mes

| Calculo para obtener el indice

iy
S
G 4 =}
4 Ic

Pardmetros de Telefonia Fija 44
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Frecuencia de Medicion

Mensualmente,

Reportes

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

Adicionalmente, se entregard 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 numero telefonico de consulta, pagina web, bancos, u otros que a
criterio del operador facilite a sus abonados la obtencidn de la informacién de facturacién,

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 anticipacion
a su vencimiento, de acuerdo a lo establecido en la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor.

Pardmetros de Telefonia Flja 12
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: ' [CODIGO: -
PORCENTAJE DE AVERIAS EFECTIVAS REPARADAS 18
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Reparaciones Velocidad
' |
DEFINICION

Porcentaje 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 = 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 aplicacién

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

| % Aer24h : Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 24 horas
% Aerd48h : 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

Parametros 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 = A‘:‘"Sd %100
2r

Frecuencia de Medicion

Mensualmente.

| Reportes

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

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
julic de cada anio (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 Fija 44
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ANEXO 3 \ PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
'NOMBRE: } cODIGO:
' ~ PORCENTAJE DE AVERIAS REPORTADAS 1T
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.

F— 5
'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

Area de aplicacién

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 &l mes

Célculo para obtener el indice

YAR = ﬁx 100
LP

Frecuencia de Medicién

Mensualmente.

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

e

Parametros de Telefonia Fija 15
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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
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
i julio de cada afio (reporte correspondiente al periodo enero a junia).

| 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 \ PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
"NOMBRE: 'CODIGO:
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 usuario/abonado llamado, es decir
no incluyen los casos en que el usuaric/abonado llamado este ocupado o no responda, o
cuando se desvie al buzén 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.

= i
VALOR OBJETIVO

walor objetivo (Local-Nacional) 262%

Valor objetivo (Internacional) = 52%

Valor objetivo (Telefonia movil) = 60%
Valor objetivo (Servicios especiales) 2 65%

METODOLOGIA DE MEDICION

| Forma de medicién

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

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

Parametros de Telefonia Fila 17



Consejo asional de Telezsmunicariones Sk S el e e

£ MCONATEL /%5( —

ill :Numero total de intentos de llamada marcadas

Célculo para obtener el Indice

chm:

Yullcom = x 100

il
Frecuencia de Medicion

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.

Repories

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.

Tamario 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.

Varables gue conforman el parametro

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 a
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 1§
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| Céleulo para obtener el indice

A

Z Te,
Ta 2l A .
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 afic inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada afio (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

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.
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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

operador hasta que se le instala el servicio.

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

(=

Tiempo promedio, medido en dias, gque tardan los abonados en obtener el servicio
(instalacién y activacién), contado desde el dia en que la solicitud es aceptada por el

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 aplicacion
Area de prestacién 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 i, en dias
(Js : Total de solicitudes aceptadas, en un mes

| Calculo para obtener el indice

iy

30
=l

F=LSt
s
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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 afio (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
términos definidos en el SAAD de cada operador.
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