RESOLUCION No. 8 38  DEL 2000

*Por medio de la cual se adoptan los manuales de procedimiento de medicion de alqunos

indicadores del servicio de TPBCL y TPBCLE, se establecen los valores maximos y minimos

" para los indicadores que hacen parte del factor de calidad Q y se modifica y adiciona la
Resolucion C.R.T. 087 de 1997

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

i

[

En ejercicio de sus facultades legales y en especial de las que le confieren los articulos 52y
' 73.3 de la Ley 142 de 1994 y 37.4 del Decreto 11530 de 1999, y

CONSIDERANDO

‘Que el articulo 2.1 de la Ley 142 de 1994, en el marco de lo dispuesto por el articulo 365 de

la Constitucion Politica, establece como uno de los fines de la intervencion del Estado en los
senicios publicos, garantizar la calidad det bien objeto del servicio publico y su disposicion final
para asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

Que los articulos 73.3 y 734 de la Ley 142 de 1994 y 374 del Decreto li30 de 1999
establecen como funciones y facultades de las Comisiones de Regulacion, las de definir los
Criterios de eficiencia y el desarrollo de indicadores y modclos para evaluar la gestion financiera,
técnica y administrativa de las empresas de servicios publicos, asi como solicitar las evaluaciones
que consideren necesarias para ef ejercicio de sus funciones y fijar las normas de calidad a las
que deben cefiirse las empresas de servicios piblicos en la prestacion del servicio. :

Que de conformidad con el articulo 87.8 de la Ley 142 de 1994, toda tarifa tendrd un
caracter integral, en ef sentido que supondrd una calidad y grado de cobertura de servicio,
cuyas caracteristicas definiran las Comisiones de Reguiacion. :

Que ¢ articulo 1044 de la Resolucion CR.T. 087 de 1997 define los indicadores para el -
control de gestidon y resultados de las empresas de Telefonia Fublica Basica Conmutada Local,
en adelante TPBCL, y Telefonia Pabfica Basica Conmutada Local - Extendida, en adelante
TPRCLE, entre los cuales se encuentran el Tiempo Medio de Instalacién de Muevas Lineas,
Tiempo Medio de Reparacion de Daitos y Mimero de Dahos por cada Cien (100} Lincas en

Servicio.

Que en cumplimiento de sus funciones, la CRT detenmind en o numeral 6, del Anexo 007 de
la Resolucién CRT 087 de 1997, titulado “Célculo del factor de ajuste por calidad Q' la.
obligacion para las empresas operadoras de TPBCL y TPBCLE de reportar a la CRT los valores
de los indicadores previstos en esta resolucion, dentro de los diez (10} primeros dias del mes de
febrero del afio siguiente a aquel al que se refiere el periodo de medicion.
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Que para e aio 2000 los operadores reportaron por primera vez a la CRT, los valores
obtenidos para los indicadores mencionados en el considerando anterior, asi como Ios;'
proceditnientos aplicados por ellos para tal efecto y se detectaron diferencias sustanciales en las
técnicas de medicion.

Que con base en lo anteriormente expuesto, se hace necesario establecer. manuales de
procedimiento para unificar los criterios de medicion de los indicadores de que lrata la presente
resolucién, por (o que, '

RESUELVE

ARTICULO 1. Adicionar al Titufo X de la Resolucion CRT 087 de 1997 un Capitulo Vi, e
cual se denominara “Procedimiento para la Medicion de fos indicadores de Gestion para el
Factor de Calidad Q" el cual tendrd los siguientes articulos:

Articulo 10.6.1. Antes de dar inicio del proceso de medicion, los operadores de TPBCL
y TPBCLE deberan disenar, implantar, ajustar y poner en funcionamiento fos
mecanismos de recolecciéon de informacion. Estos mecanismos deberdn permitir el
almacenamiento de solicitudes y reclamos realizados personalmente, por escrito o por
cualquier medio técnico o electronico. '

Articulo 10.6.2. Las entidades de control y vigilancia tendran en cuenta para el
ejercicio de sus funciones, lo establecido en los manuales de procedimiento para la
medicién y ef caiculo de los indicadores que defina 2 CRT. La Auditoria Externa de
Gestion y Resultados — AEGR, debera expedir la certificacion acerca de la veracidad
de los valores reportados por la empresa y la adecuada aplicacién de los’
procedimientos correspondientes.

Articulo 10.63. Los operadores deberan asegurar que las AEGR auditen la
_informacién dentro de todo el periodo de medicion. El reporte que las AEGR
entrequen a la Superintendencia de Servicio Publicos Domicifiarios — SSPD, debera
incluir un concepto de los procedimientos de medicion utilizados por la empresa para
obtener los resultados del indicador y sobre las politicas o procedimientos adoptados
para el mejoramiento del mismo. La SSPD vigilara a los operadores de TPBCLy
TPBCLE, que se encuentren en régimen regulado, para que realicen, el adecuado
ajuste tarifario con el fin de asegurar su viabilidad financiera y que fes permita el
continuo mejoramiento de la calidad del servicio, de acuerdo con los lineamientos del
factor de ajuste Q. Si el valor del indicador no cumple con los valores minimos, o
maximos, establecidos por la CRT para ese periodo, segun sea de tendencia positiva
o negativa respectivamente,’ el operador deberd acordar con la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios un programa de gestion para el mejoramiento del
indicador. La AEGR entregara en el informe un concepto del seguimiento a este -
programa acordado. ’

Articuio 10.6.4. Para normalizar los indicadores que hacen parte del factor de ajuste
por calidad Q la CRT tendra en cuenta el promedio simple nacional para cada uno
de los indicadores, caiculado con la inforimacién reportada en los diez {10) primeros
dias del mes de febrero del ano t, por los operadores de TPBCL y TPBCLE que se
encuentren en régimen regulado. El célculo tendrd en cuenta por lo menos el 80%-de
la informacién reportada y que haya sido comprobada como valida.

Exceptuando el ano 2001, para los indicadores de tendencia positiva el valor maximo
serd el promedio simple nacional del indicador mas una () desviacion estandar y el
valor minimo sera el promedio simple nacional del indicador. Para los indicadores, de
tendencia negativa el valor maximo sera ef promedia simpie nacional del indicador y
como valor minimo el promedio simple nacional del indicador menos una (0
desviacién estandar. ‘

ARTICULO 2. Adoptar los Manuales de Procedimiento de Medicion de los indicadores. de
gestion: Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas, Tiempo Medio de Reparacion, de
Daiios, y MNamero de Danos por cada Cien Lineas en Servicio y el establecimiento de,los
Valores Minimos y Maximos para los Indicadores para el Factor de Calidad ; manuales y
valores descritos en los anexos 010, Oll, 012 y O13, respectivamente, los cuales se incorporan
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a ta resolucién CRT 087 de 1997 para que formen parte integral de la misma y compilar Ila
Resolucion CRT 171 de 1999 junto con sus modificaciones en el Anexo Ol4 de la Resolucién
en mencion.

ARTICULO 3. Modificar los numerates 2.2.3.1.2. 22321 y 22.3.2.2. del ANEXO 2B de fa
resolucion CRT 087 de 1997, los cuales quedaran asi:

2.2.3:12. Tiempo para instalar una nueva linea: Es el nimero de dias calendario, que
utiliza fa empresa para la instalacion correcta y completa de todos los elementos qlie
componen una linea telefonica y las pruebas necesarias para entregar en

funcionamiento definitivo al usuario, medido desde la fecha de recepcién de la solicitud, -
hasta la fecha de entrega definitiva de la linea en funcionamiento o servicio al usuano

descontado el tiempo que es responsabilidad de éste.

223521 Dano, falla y reclamacion en el servicio: Es cualquier tipo de circunstancia
que afecte la prestacidn normal del servicio telefénico Y que sea reportada por el
abonado o usuario. Incluye los dahos internos a la propiedad del usuaric pero no Jos
reclamos por servicios suplementarios,

22.5.2.2. Tiempo para reparar el dafio: Es el tiempo en dias calendario que transcurre
entre el momento en que el usuario reporta un dafio hasta el momento en que éste es
solucionado. Cuando el dafio es interno a la propiedad del usuario, se entiende como
solucionado y finalizado el tiempo de reparacidn en el momento que el usuario recibe
una notificaciéon de la empresa,

ARTICULO 4. Los operadores de TPBCL y TFBCLE dispondran hasta el 30 de Marzo del
2001 para acondicionar los sistemas y procedimientos necesarios con el fin de dar correcta

aplicacion a los manuales contenidos en los anexos 010, Olf y 012 de la Resolucién CRT
087 de 1997.

ARTICULO 5. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente Resolucién rige a partir de la
fecha de su publicacién y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
2 G ;r:/ | ,-r5 2 Eadg f

Y

\ \
MARIA DELNROSARIO

O ROA BUITRAGO
iregtor Ejecutivo

INTES ULLOA NESTOR

OGLS - O5G ~ AR s
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ANEXO 0I10

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL-
INDICADOR DE GESTION TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE
NUEVAS LINEAS

1. Definicion Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas

Es ¢ tiempo promedio en dias calendario que utiliza la empresa para instalar correctamente
y poner en funcionamiento definitivo una linea telcfénica a un suscriptor, menos los tiempos
atribuibles al usuario.

2. Objetivos del indicador
2.1. Objetivo general

Impuisar €l mejoramiento de la gestion en la instalaciéon de nuevas lineas telefonicas.

22 Objetivos Especificos

a) Establecer el nimero de instalaciones realizadas en el periodo de medicion. ‘

B) Obtener informacién sobre la gestién en la atencidn de solicitudes de instalacién de una
linea telefonica. : *

¢} Establecer el tiempo maxlmo y minimo de respuesta a una solicitud de instalacion de una
linea telefonica.

d Medir la capacidad de respuesta de la enmpresa para atender instalacion de lineas

. telefonicas en su red. '

¢) Fomentar el mejoramiento en la gestién de atencidon al usuario.

3. Parametros del Indicador

31 Férmula 7 ‘

N oo . Lo
- ) » , 2 _Tiempo _ para _instalar _una _nueva _linea,
Tiempo Medio _Instalacion _ Nuevas _ Lineas = === ,

Numero _de nuevas _lineas _en _servicio

donde:

e /= ntimero de cada instalacion efectuada dentro del periodo de medicion

e /Y= nlmero total de instalaciones efectuadas dentro del periodo de medicion

e Mueva Linea = Para los efectos del presente manual sc cntendera por nueva linea, aquella

linea telefénica que entra en servicio por primera vez o aquellas que son reasignadas {no
se incluyen los traspasos, cesiones o traslados).

4. Procedimiento de Calculo

Este manual de procedimiento deberd ser aplicado por todos los operadores de TPBCL y
TPBCLE que operen o llegaren a operar dentro del tcn‘itorio de la Repuiblica de Colombia.

Las lineas en servicio enlazan el equipo terminal del abonado con la red puiblica conmutada
con un acceso individualizado a los equipos de la central telefonica, es decir, las cxtensnones

o derivaciones no se cuentan como parte de las lincas n sewvicio,

Todos los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan asignar un codigo de atencidn a la.

:solicitud de instalacion que identifique al usuario y Hevar un registro en donde se especifique

las fechas de solicitud inicial y de instalacién, o de negativa de la instalacion.

:'Los operadores podran aceptar o rechazar solicitudes de instalacion de lineas de acuerdo con

su disponibilidad técnica — financiera, por las causales especiales descritas a continuaciéon o
por causas excepcionales definidas por el operador (las cuales seran reportadas a .la
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Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en el informe anual de resultados del
indicador). Las causas especiales som: '

i} Barrios no legafizados i
ii) Direcciones inexistentes .
i) inmuebles sellados por autoridad competente

v} Suscriptores no localizables

By Inmuebles donde no se permiten instalaciones

La definicion de las causales para descontar el tiempo atribuible al usuario esta a disposicion
del operador siempre y cuando los usuarios las conozcan.

Después de recibida fa solicitud de instatacion, el operador tendra noventa (90) dias parala
instalacién o rechazo de la solicitud. En caso de silencio administrativo o negativa por parte
del operador, si no media recurso alguno, la solicitud podra retirarse de la base de datos. .

Fi operador establecera un tiempo de gracia no superior a dos (2} meses antes de anular
aquellas solicitudes de instalacion que han sido aprobadas pero que no han sido instaladas
por causas atribuibles al usuario, estas causas y €l tiempo deben ser conocidas por los
usuarios. '

Los operadores podran eliminar de sus bases dc datos las solicitudes de instalacion de
nuevas lineas no atendidas por las causas descritas en este numeral, que hayan sido recibidas

antes del | de Enero del 2001, siempre y cuando sc le notifigue a los solicitantes antes del
30 de Marzo del 2001.

A4 1. Calculo numérico del indicador:

a) Calculo del niimero total de lineas instaladas en el periodo.

b) Calculo del “tiempo de instalacion” para cada solicitud atendida, como la resta entre la
fecha de solicitud de instalacion y la fecha de instalacion, menos los dias que son
résponsabilidad del usuario. Esta operacion se realizara en_dias y fraccion de dia para
homogeneizar los resultados.

c¢) Calcuio de la sumatoria del “tiempo de instalacién” para todas las solicitudes atendidas y
satisfechas. :

dl Calculo del indicador de acuerdo con la formula del numerat 3.1, de este anexo. El
calculo se debera realizar con el niimero de instalaciones de todo el periodb de medicion
y no con el promedio de valores mensuales. :

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debera ser un real positivo aproximado

por exceso o por defecto al decimal mas cercano. 50lo se manegjara L decimal. }
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ANEXO Oli

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL
INDICADOR DE GESTION TIEMPO MEDIO DE REPARACION DE .
DANOS :

1. Definicion Tiempo Medio de Reparaciéﬁ de Darios

Es el tiempo promedio en dias calendario que utiliza la empresa para’ solucionar una falla en
el servicio telefonico.

2. Objetivos del Indicador
2.1. Objetivo General

Medir la gestion de las areas de reparacion, mantenimiento y atenciébn al usuario.

2.2. Objetivos Especificos

a) Medir la capacidad de respuesta de fa empresa para atender reparaciones en su red.

b) Obtener informacion sobre la atencion de falias del scrvicio telefénico, reportadas por los
usuarios. '

¢} Disminuir el tiempo de atencion de reclaimos.

3. Parametros del Indicador
3.1 Formula

N .
ZT' empo_para_reparar _el _daiio,
Tiempo_Medio_de_Re paracion_de _Daiios = i}

Niimero _de _reparaciones
donde: _

e /= numero de cada reparacion efectuada dentro del periodo de medicion
e /Y= namero total de reparaciones clectnadas dentro del periodo de medicion

4. Procedimiento de Calculo

Este manual de procedirtiento deberd ser aplicado por todos los operadores de TPBCL v
TPBCLE que operen o liegaren a operar denro del territorio de 1a Repiblica de Colombia.

Todos los operadores de TPBCL vy TPBCLE deberan asignar un codigo de atencion a la
solicitud de reparacién que identifiquc al usuario y llevay un registro en donde se especifique
tas fechas de solicitud inicial y de reparacion. f

No se deberan contabilizar los reclamos que tehgan fundamento en: al suspension por falta

de pago, b) suspendido por orden del suscriptor, ¢} suspendido por investigaciones especiales
(posibilidad de fraude) u obras de iqual naturaicza.

Cuando un usuario reporte el mismo dano varias veccs, serd contabilizado como uno sdlo,
siempre y cuando se pueda cotnprobar que los reportes se realizaron mientras no se haya
reparado. De cualquier otra forma se contabilizard cada reclamacidn como un nuevo dafo.
No se podran eliminar registros de reclamos que no hayan sido solucionados, €stos seran
imputables al operador hasta que s¢ solucionen.

Para reducir los reclamos por danos internos a la propicdad de los usuarios, ios operadores
deberan buscar estrategias propias, tales como: al informar a los usuarios sobre las posibles
causas de danos mas frecuentes, tales como, la capacidad maxima de extensiones dentro de
los immuebles y sus efectos, b) ofrecerlc 2 Jos usuarios una lista de cmpresas quc pueden
arreglar los problemas de las redcs internas, ctc.
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a)
b}

c)
d)

e

4.1

Calculo Numérico del Indicador:

Para obtener e! valor del indicador se deberdn realizar ios siguientes pasos:

Célculo del niimero de dafios solucionados durante el periodo.

Calculo del “tiempo .de reparacion” para cada daiio atendido y solucionado, como la resta
en dias de la fecha de notificacion de solucion del reclamo y la fecha de presentacion del
mismo.

Restar los dias que son responsabilidad del usuario.

Calculo de la sumatoria del ‘tiempo de reparacion” para todas las reclamaciones
atendidas y solucionadas.

Caleulo del indicador de acuerdo con la férmula del numeral 3). El calculo se debera
realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicion y no con el promedio de
valores mensuales. '

E1 tipo de dato, resultado del célculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. S6lo se manejard un decimal. '
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ANEXO 012

. MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL
INDICADOR DE GESTION NUMERO DE DAROS FPOR CADA CIEN
LINEAS EN SERVICIO

1. Definicion Namero de Dafos por cada Cien Lineas en Servicio

Es el nimero total de danos presentados en el afo que afectan la prestacion del servicio
respecto al total de lineas telefénicas que se tenga en servicio el operador.

2. Objetivos del Indicador
21.  Objetivo General

Medir la gestidén de las dreas de reparacién, mantenimiento y atencién al usuario.

2.2. Objetivos Especificos | ' _.

al Medir 1a capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.

b) * Obtener informacion sobre las fallas del servicio telefonico reportadas por los usuarios y
en general sobre el funcionamiento de la red. i

¢} Disminuir los reclamos de los usuarios por falta de informacion sobre los servicios.

d) Obtener informacién sobre la calidad de la red.

3. Parametyos del Indicador

| 3.1. Féormula

Nimero_de _dafios _en_ prestacién_del _servicio 100

' Numero_Dafios_ por _100_Lineas_en_Servicio= ,
Lineas _en _servicio_totales

«

‘4. Procedimiento de calculo

Para la aplicacion de este procedimiento se tendra en cuenta lo establecido en el numeral 4
del Anexo N 1l de la Resolucion CRT 087 de 1997.

Este indicador no da informacién sobre la frecuencia de daos, sino sobre el total de dahos
ocurridos durante un periodo de un ano respecto al total de lineas telefonicas al final del
periodo de medicion.

4.1. Calculo numérico del indicador:

a} Calculo del total de daios reportados durante el periodo.

b) Estimacién del total de lineas en servicio al final del periodo de medicion.

¢} Calculo del indicador de acuerdo con la formula del numeral 3.. El célculo se debera
realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicién y no con el promedio de
valores mensuales.

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sdlo se manejara un decimal.




e

Resolucién No. '3 38 de Diciembre del 2000 I Hoja Mo. 9 de 10 .

ANEXO 013
PROCEDIMIENTO DE MEDICION, VALORES MINIMOS Y MAXIMOS
PARA LOS INDICADORES DEL FACTOR DE CALIDAD Q |

Ei contenido del presente anexo aplicara para ¢l ano 2001

I. Ponderacion de los Indicadores Utilizados en el Factor de Ajuste por
Calidad (Q). ' '

Para el calculo del factor de ajuste por calidad (Q), se utilizaran los valores de ponderacion
de la siguiente tabla para el ano 200k

Indicador de Calidad Ponderacion

(Px)

Nive} de Satisfaccién del Usuario 25.0

Tiempo Medio de Reparacién de Dafos 25.0

Tiempo Medio de instalacién de Nuevas Lineas 25.0

Nimero de Dafios por cada 100 Lineas en Servicio 25.0
% de Completacion de Llamadas Exitosas en Hora Pico 0.0
Total : 100

El indicador porcentaje de completacion de llamadas no se tendra en cuenta dentro de la
medicién del factor de calidad Q para ¢l aho 2001 Fara el reporte de la medicidon de este
indicador en el aho 2000 se dejara en libertad al operador para medir de acuerdo con lo
previsto en la Resolucién CRT 087 o con cl grado de scrvicio que entregan las.centrales.

2. Valores Maximos y Minimos para los Indicadores Utlizados en ¢l Factor de

Ajuste por Calidad (Q) para el Ao 2001 }
Para normalizar los indicadores que hacen parte del factor de ajuste por. calidad Q en ei ano
2001 la CRT tuvo en cuenta ¢l promedio simple nacional para cada uno de los indicadores,
calculado con la informacién reportada en el mes de abril del 2000, por los operadores 'de
TPBCL y TPBCLE que se encuentran en régimen regulado.

En el ano 2001, para los indicadores de tendencia positiva el valor maximo serd e! promedio
simple nacional del indicador y el valor minitmo  serd ¢l promedio simple nacional del
indicador menos dos (2) desviaciones estandar. Para los indicadores de tendencia negativa el
valor maximo sera el promedio simple nacional del indicador mas dos (2) desviaciones
estandar y como valor minimo el promedio simple nacional del indicador.

Los siguientes son los valores maximos y minimos establecidos para hacer la normatlizacion
de los indicadores para el calcular el factor de calidad Q-cn el ano 2001

[ Valor minimo [ Valor maximo
Indicadores de tendencia positiva
Nivel de Satisfaccién del Usuario | 53,7 681
Indicadores de tendencia negativa
Ticmpo Medio de Reparacién de Danos 2.5 dias 5.6 dias
Tiempo Medio de Instalacion de Mucvas Lincas 100.8 dias 4106 dias
Nomero de Danos por cada 100 Lincas en Servicio 39.2 836
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3. Calculo de los Indicadores para el Afio 200l

Debido a que en el afo 200], se realizarad la medicion de los indicadores con los manuales
adoptados en la presente resolucion, a partir del I de Abril, se hace necesario modificar el
valor del indicador Mimero de Danos por cada 100 Lineas en Servicio para poder establecer
el equivalente a un aho de medicion. Previamente a la normalizacion de los valores, el valor
del indicador se deberad multiplicar por 1.33. ‘




