RESOLUCION 606-23-CONATEL-2008
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que el Consejo Nacional de Telecomunicaciones es el ente de administracion y
regulacion de las telecomunicaciones en el pais.

Que mediante Disposicion 26-15-CONATEL-2008 dictada en sesion 165-
CONATEL-2008 de 21 de julio de 2008, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones  dispuso: “Que la  Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones en
coordinacién con las operadoras del servicio de telefonia fija, presenten al
Consejo, en el plazo de 60 dias, nuevos indices de calidad aplicables para el
2009, considerando las nuevas tecnologlas disponibles en el mercado
ecuatloriano.”.

Que con fecha 18 de agosto de 2008 se realizd la primera reunion de frabajo
de los delegados de la Superintendencia de Telecomunicaciones y de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, para el cumplimiento de la
disposicién 26-15-CONATEL-2008.

Que mediante oficios DGP-2008-498, DGP-2008-499, DGP-2008-500, DGP-
2008-501, DGP-2008-502, DGP-2008-503, DGP-2008-504, DGP-2008-505 de
fecha 13 de agosto de 2008, se remitié a las operadoras ANDINATEL S.A
PACIFICTEL S.A; LINKOTEL S.A; ECUADORTELECOM S.A;;
ETAPATELECOM S.A; GLOBALCROSSING COMUNICACIONES DEL
ECUADOR S.A.; GRUPOCORIPAR S.A. y SETEL S.A. respectivamente, el
proyecto de Indices de Calidad elaborado por la Comisién conformada por
delegados de la Superintendencia de Telecomunicaciones y la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones.

Que con oficios 090408, S/N, 0695-2008-GG de 4 de septiembre de 2008,
208813 de 8 de septiembre de 2008, ET-GG-410-008 de 12 de septiembre de
2008, las operadoras GRUPOCORIPAR S.A., SETEL S.A., ETAPATELECOM
S.A., ANDINATEL S.A. y ECUADORTELECOM S.A., respectivamente,
remitieron a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones las observaciones a
los Indices de Calidad.

Que con fecha 22 de septiembre de 2008 los delegados de la SENATEL y
SUPERTEL, encargados de dar cumplimiento a la Disposicion 26-15-
CONATEL-2008 de 21 de julioc de 2008, se reunieron con el proposito de
analizar las observaciones remitidas por los operadores de telefonia fija
respecto de los nuevos indices de Calidad aplicables para el afio 2009.
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Que con Memorando DGP-2008-411 de 29 de septiembre de 2008, la
Direccion General de Planificacion de las Telecomunicaciones remitic al
Secretario Nacional de Telecomunicaciones el informe elaborado por la
Comision conformada por los delegados de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

Que con oficio SNT-2008-0945 de 2 de octubre de 2008, el sefior Secretario
Nacional de Telecomunicaciones subrogante puso a consideracion de los
Miembros del Consejo Nacional de Telecomunicaciones el informe presentado
por la Comision, conformada por los delegados de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones, con
Memorando DGP-2008-411 de 29 de septiembre de 2008.

En ejercicio de sus atribuciones legales,
RESUELVE:

ARTICULO UNO. Acoger el informe presentado por la Comisién conformada
por delegados de la SUPERTEL y SENATEL, contenido en oficio SNT-2008-
0945 de 2 de octubre de 2008, y aprobar los nuevos indices de calidad
aplicables en el 2009, a las empresas operadoras del servicio de telefonia fija,
considerando las nuevas tecnologias disponibles en el mercado ecuatoriano,
de conformidad con lo establecido en el informe.

ARTICULO DOS. Los valores objetivos de los indices de calidad seran
revisados por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, anuaimente, y
seran aprobados por el CONATEL.

ARTICULO TRES. Que la SENATEL notifique con la mencionada resolucién a
los concesionarios del servicio de telefonia fija, concediendo a éstos un plazo
de 180 dias para la suscripcion de los contratos modificatorios a sus titulos
habilitantes en los términos de lo resuelto por el CONATEL.

ARTICULO CUATRO. La SENATEL informara al CONATEL respecto del
estado de cumplimiento de lo resuelto al vencimiento de dicho plazo.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata.

Dado en Quito, 25 de noviembrede 200

(1 ,uub/ﬁﬁo
AB. ANA MARIA HIDALGO CONCHA
SECRETARIA DEL CONATEL
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Cédigo | PARAMETRO VALOR OBJETIVO
1.1 | Relacion con el cliente Valor objetivo anual = 3
1.2 || Porcentaje de reclamos generales procedentes Valor abjetivo mensual = 3%

1.3 || Tiempo promedio de resolucién de reclamos generales Valor objetive mensual = 5 dias (120 horas continuas)

1.4 | Porcentaje de reclamos de facturacion Valor objetivo mensual £ 1%

1.5 || Operunidad de facturacion Valor objetivo mensual < 10 dias calendario

Valor objetive mensual 1 = 70% de averias reparadas
hasta en 24 horas

Walor objetivo mensual 2 2 80% de averias reparadas
hasta en 48 horas

Valor objetive mensual 3 = 80% de averias reparadas

hasta en 5 dias

7 1.7 | Porcentaje de averias reportadas Valor objetivo mensual = 2%

ik waibal =l 3

& 1.6 | Porcentaje de averias efectivas reparadas

Valor objetivo (Local-Nacional) = 62%
Valor objetivo (Internacional) = 52%
Valor objetive (Telefonia mavil) =2 60%
Valor objetivo (Servicios especiales) = 65%

8 1.8 || Porcentaje de llamadas completadas

9 19 I Tiempe promedio de espera por respuesta de operadar
; humano
10| 1.10 | Tiempo promedio de instalacion de lineas nuevas ‘alor objetivo mensual = 10 dias

Valor objetive mensual £ 20 segundos

Parametros de Telefonia Fija 1
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: _ CODIGO:
RELACION CON EL CLIENTE 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 |a calidad del servicio

» Percepcion sobre la calidad extremo a extremo de la conversacion 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.

Entendiendose por:

Amabilidad: actitud positiva,

usuario/abonado.

Disponibilidad: forma en que una persona esta presta a solucionar, ayudar o guiar a

resolver una situacion al usuariofabonado.

Rapidez: agilidad con la que se resuelve, guia o ayuda a resolver una situacion al

usuaric/abonado.

corfes y paciente de una persona hacia el

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo anual = 3

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

Se toma una muestra de diferentes usuarios/abonados, 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

e LI LA R =
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Tamario de la muestra

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

El tamano 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
quienes se rehlsen a contestar.

rea de aplicacion
Area de prestacién del servicio del operador,

Variables gue conforman el parametro

Re :Relacion con el cliente
C, : Valor de la calificacion del i-ésimo encuestado
Ne: Ndmero de encuestados

C es el promedio de las calificaciones que el i-esimo encuestado otorgd a los tres

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

Calculo para obtener el indice

ful
p e
— i=1

Ne

Re

Frecuencia de Medicion

Anualmente,

Reportes

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

b) El indice Rc, sera utilizado para la verificacién 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 area de prestacion del servicio del operador.

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

Parametros de Telefonia Fila g
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Los informes 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 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

Mo tramitacion de solicitud de baja del servicio
Cambio de numero

Instalacion o activacion

Traslado del servicio

Suspension o corte del servicio

YYYYYYVYYY

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

|

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual = 3%

METODOLOGIA DE MEDICION
Forma de medicidn

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

Tamario de la muestra

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

Area de aplicacion

Area de concesion del operador,

Variables gue conforman el parametro

Parémetros de Telefonia Fila 5




£ M CONATEL /%X —

Teomajo Mesktongl de Telapomunssspiones ey sl . et

% Rg :Porcentaje de reclamos generales
Rg :Total de reclamos generales presentados, en el mes
Ls :Lineas en servicio, en el mes

Calculo para obtener el indice

%Rg =%x]{lﬂ
X

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 Resolucion 256-08-COMNATEL-2008, total
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 afo (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por drea de prestacion del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales serdn 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.

I

Parimetros de Telefonia Fija 6



& M CONATEL /\

. : RATEL
Consejo Maionad de Telesomuninseiones i P! s Wittt

ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA

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

Valor objetivo mensual = 5 dias (120 horas continuas)

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicidn

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.

Tamano de la muestra

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

Area de aplicacion
Area de concesién del operador.

Variables gue conforman el pardmetro

Tr : Tiempo de resolucién 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
Rr
Z Te,
— =1

Tr=2_
Rr

Parametros da Telefonia Fija 7
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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 afno 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

El operador valorara los reclamos generales y calificara como procedentes a aquelios que
sean imputables a éste, observando su registro en el Libro de Reclamos, asi como las
disposiciones de la Ley Organica 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 incluiré los documentos
relativos a la gestion de este pardmetro (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.

Pardmetros de TelefoniaFija 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 Precisicn
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 facturacién, aquel que tiene lugar cuando el abonado
manifiesta su inconformidad por uno o varios cargos reflejados en la factura.

Los reclamos pudieran deberse entre otras 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
Caobro del servicio o recaudacion

VYYVYY

El abonado realizara su reclamo y se acogera a lo establecido en la Ley Organica 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.

Tamano de la muestra

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

Area de aplicacion

Area de prestacion del servicio del operador y por provincia.

Parametros de Telefonia Fija g
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Variables gue conforman el pardmetro

%Rf :Porcentaje de reclamos de facturacion

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

Calculo para obtener el indice
%Rf = Fr 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 ano (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prestacién del servicio del operador.

OBSERVACIONES

Los informes semestrales serdn 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 informacién del SAAD), asi como
su correspondiente constancia en el Libro de Reclamos para efectos de control.

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

Pardmetros 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

Numero 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 medicicn

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

Tamafo de la muestra

Todas las facturas emitidas, durante el periodo de medicion.

Area de aplicacion
Area de concesién del operador y por provincia.

Variables gque conforman el parametro

Of : Oportunidad de facturacion

df, : Dias transcurridos desde que se cierra el ciclo de facturacion hasta que el abonado i
recibe la factura.
Te : Total de facturas, en el mes

Calculo para obtener el indice

T

> df,
I

Parametros de Telefonia Fija 4 4
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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, se entregard reportes semestrales hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del ano 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.

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 facturacion. Estos medios pueden
ser a traves de un numero telefonico de consulta, pagina web, bancos, u otros que a
criterio del operador facilite a sus abonados la obtencién de la informacién 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
téerminos 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 Orgéanica de Defensa del
Consumidor.

Pardametros de Telefonia Fija 12
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FIJA
NOMBRE: ‘ CODIGO:
PORCENTAJE DE AVERIAS EFECTIVAS REPARADAS 1.6
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 entenderd 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 incluird aguellas averias de responsabilidad del usuario/abonado.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual 1 = 70% de averias efectivas reparadas hasta en 24 horas
Valor objetivo mensual 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 deg medicidn

Medido a través del sistema de control de averias del operador.
Tamano de la 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 gue conforman el parametro

YoAer24h : Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 24 horas
% Aerd48h : Porcentaje de averias efectivas reparadas hasta en 48 horas
% Aer5d ; 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

Pardmatros de Telefonia Fija 13
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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 indi

% Aer24h = Azfzihxlﬂﬂ
er
% AerdSh = @ «100
er
O i = 2T Laon
Aer

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, 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 correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por drea 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 reparacién 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 informacién, 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:
PORCENTAJE DE AVERIAS REPORTADAS 1.7
FUNCION GENERAL.: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Reparaciones Precisién
DEFINICION

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.

Tamarno de la muestra

Todas las averias efectivas reportadas por los abonados, durante el periodo de medicidn.
Area licacion

Area de prestacion del servicio del operador.

Variables gue conforman el pardmetro

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

Calculo para obtener el indice

%dR =R 100
LP

Frecuencia de Medicidn

Mensualmente.
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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 Resolucion 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 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).

Se debe entregar a la SUPERTEL el respaldo de la informacién, 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:
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 usuario/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 moviles y servicios especiales.

Se entendera 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
cbtener el servicio deseado.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo (Local-Nacional) 262%
Valor objetivo (Internacional) = 52%

Valor objetivo (Telefonia mévil) = 60%
Valor objetivo (Servicios especiales) =z 65%

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

El operador realizara la medicion en los centros de conmutacion de origen, discriminando

cada llamada de conformidad con lo establecido en el Plan Técnico Fundamental de
Mumeracion.

Tamario de la muestra

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

Area de aplicacidn

Area de prestacion del servicio del operador y por provincia.

Variables gue conforman el parametro

%llcom : Porcentaje de llamadas completadas
lleom : Numero de llamadas completadas de acuerdo con el tipo de llamada
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ill :Numero total de intentos de llamada marcadas

Calculo para obtener el indice

valleom = {I? =100
[

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 conmutacion.

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 afo 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, discriminados
por llamadas locales, nacionales, internacionales, hacia servicios moviles 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
terminos definidos en el SAAD de cada operador.
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ANEXO 3 PARAMETRO DE CALIDAD PARA TELEFONIA FlJA
NOMBRE: CODIGO:
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR RESPUESTA DE 1.9
OPERADOR HUMANO
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad de la conexidn 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 atencidon por operador humano realizado a través de un sistema de
contestador interactivo.

VALOR OBJETIVO

Valor objetivo mensual < 20 segundos

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicién

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 aplicacion
Area de prestacion del servicio del operador.

Variables gue conforman el pardmetro

T'a - Tiempo promedio de espera por respuesta de un operador humano, en sequndos
Te, - Tiempo de espera del usuario/abonado, para ser atendido por el operador humano a
cada llamada 7, en segundos

ill . 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.
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Calculo para obtener el (ndice

1]
$ore
= i=|

ill

Ta

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, total
calculado mensual y entregado semestralmente hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del ano inmediato anterior) y hasta el 31 de
julio de cada ano (reporte correspondiente al periodo enero a junio).

Resultados discriminados por area de prastacion 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
terminos definidos en el SAAD de cada operador.
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ANEXO 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 activacidn), contado desde el dia en que la solicitud es aceptada por el
operador hasta gue 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

Forma de medicion

Medido a través del sistema de solicitudes del operador.
Tamarno de la muestra

Todas las solicitudes, durante el periodo de medicidn.
Area de aplicacién

Area de prestacion del servicio del operador.

Variables que conforman el pardmetro

T1 : Tiempo promedio de instalacién 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

i
Z Te,
— =1

1=
s
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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, 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 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.
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