RESOLUCION Ho.g 35 DEL 2002

*Por medio de la cual se modifica el titulo X de la Resolucién CRT 087 de 1097".

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las conferidas por la Ley 142 y el
Decreto 1130 de 1999, y ‘

CONSIDERANDO

Que el articulo 2.1 de la Ley 142 de 1994, en el marco de lo:dispuesto por los articulos
334, 336 y 365 a 370 de la Constitucién Politica, establece. como, uno de los fines de.
la intervencién del Estado| en los servicios pblicos, garantizar la calldad del: bien  objeto
del servicio pliblico y su disposicién final para asegurar el mejoramiento de la calidad de
vida de los usuarios. . g

Que el articulo 3.3 de|la Ley 142 de 1994, establece como: instrumento de la/
intervencién estatal en lps servicios puiblicos, la regulacién. de la prestacién de los
mismos teniendo en cuenta las caracteristicas de cada reglén, fljacién de metas | de
eficiencia y calidad, evaluacién de las mismas y definicién del régimen tarifario.

Que el articulo 73.3 de |a Ley 42 de 1994 y los articulos 37.3 y 374 del Decreto
1150 de 1999 establecen omo funciones y facuiltade , de la isiones de Regulacién,

las de definir los criteriosl de eficiencia y el desarrolio de’ cadores y modelos para |
evaluar la gestibn financiera, técnica y administrativa de’ empresas de “servicios |
plblicos, asi como solicitgr las evaluaciones que consideren n cesarlas para el ejercjcio
de sus funciones y fijar las normas de calidad a las que deben: cefiirse las empresas| de

servicios plblicos en la prestacién del servicio.

Que el articulo 51 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 6 de la Ley 689
del 28 de agosto de 20Q|, establece que la: ria Externa:de Qlestién y Resultados |
contratada por cada Empresa de Servicios a informar a la
Superintendencia de Servigios Publicos Domicili lones que pongan |
en peligro la viabilidad financiera de una “empl que’ encuentren en' el
control interno, y en ge sobre el manejo de la
empresa.
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Que el articulo 52 de
de 200], establece
metodologias, indicadd
evaluar la gestion y

la ley 142 de 1994, modificado por el articulo 7 de la Ley 689
que las comisiones de regulacién definirdn los criterios,
res, parametros y modelos de caréacter obligatorio que permitan
resultados de las entidades prestadoras de servicios pliblicos

domiciliarios. Asi misio, establecerdn las metodologias para clasificar las _personas

prestadoras de los sen

icios ptiblicos, de acuerdo con el nivel de riesgo, caracteristicas y

condiciones, con el propésito de determinar cudles de ellas requieren de una inspecciéon

y vigilancia especial o
Domiciliarios.

Que de acuerdo con

Basica Conmmutada L

detallada por parte de la Superintendencia de Servicios Publicos

lo anterior, todos los prestadores de servicios publicos de

al Extendida, en adelante TPBCLE, Telefonia moévil Rural, ien

Telefonia Publica Ba%ca Conmutada Local, en adelante TPBCL, Telefonia Pabljca

adelante TMR, y Tele
TPBCLD, deberan so
modelos que expida
deben senvir de base
para ejercer el control

nia Plublica Bésica Conmutada de Larga Distancia en adelante
meterse a los criterios, metodologias, indicadores, parametros y
a Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, los cuales
para las auditorias externas y demds organlsmos competentes
a la gestion y resultados.

Que de conformidad fon lo establecido en el articulo 87 de la Ley 142 de 1994, el

régimen tarifario debe estar orientado, entre otros, por criterios de efi ¢|enc|a

econdmica y suﬁcielFla financiera, Asi mismo, las tarifas tienen caracter mtegral len
I

el sentido en que inc
que definen las comis

Que con el fin de gar
TPBC en el largo pid
fortalecer su gestion,
Resolucion CRT 087
mayor eficiencia, acort

ARTICULO 1. EI Titulg

yen caracteristicas de calidad y grado de cobertura de servicio
ones reguladoras.

antizar la viabilidad de las empresas prestadoras de serViq‘ios de
zo y la continuidad en la prestacién de los servicios, conviene
por lo que la CRT estima necesario ajustar el Titulo X de la

de 1997, de manera que se dote al marco regulatorio de una
fe con las necesidades del sector, por 1o que,

RESUELVE
b X de la Resolucion CRT 087 de 1997 quedara asi:

TITULO X

ONTROL DE GESTION Y RESULTADOS
CAPITULO |
PRINCIPIOS GENERALES

ARTICULO 10.1.1
operadores de TPB

Repuiblica de Colombia. Para los efectos de ‘la

BITO DE APLICACION. EI presente' Titulo se aplica a tqdas los
que operen o Ileguen a operar _dentro del territorio de la
pllcacion de los ¢r|ter|os,

metodologias, indicadores, parametros y modelos, la informacién debera ser procesada,

analizada y presenta
discriminada para el
TMR) y TPBCLE, ests

a a la CRT y a los demas entes de control y vngllanaa,
servicio de TPBCLD, y para los servicios de TPBCL (mqlmda la
tiltimo por departamento.
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Igualmente, se desarrollaran las respectivas metodologias de clasificacién acuerdd con el
nivel de riesgo, caractgristicas y condiciones de los prestadores de los servicios de

telecomunicaciones, en|desarrolio de lo dispuesto por el Articulo 7 de la Ley 689 de
2001

ARTICULO 10.1.2. PRINCIPIOS RECTORES DEL CONTROL. EJ propoésito ese ‘cuali del
control empresarial es hacer coincidir los objetivos de ‘quienes prestan servicios d TH’BC
con sus fines sociales y su mejoramiento estructural, de forma tal que se establezcan
criterios claros que peripitan evaluar sus resultados. El control empresarial es paralelo al
control de conformidad lo control numérico formal y complementario de éste. ‘

ARTICULO 10.1.3. OBJETIVOS DEL CONTROL DE GESTIOH Y RESULT S El
Control de Gestion y |Resultados es un proceso que dentro de las directr ccs‘ de
planeacion estratégica, pusca que las metas sean congruentes con las previsiones. Son
objetivos especificos del| control de gestién y resultados:

10.1.3.1. Lograr el mejoramiento continuo de los Operadores de TPBC;

10.L.3.2. Dotar a los operadores de TPBC de una herramienta que Ies permita $er mas
eficaces y eficientes en kel alcance de las metas y objetivos; ‘

10.L.3.3. Controlar y manitorear sus actividades y procesos mejorando permanentemente
sus niveles de eficiencial eficacia, cobertura, calidad y rentabilidad;

10.1.3.4. Facilitar a los |operadores de TPBC la canalizacién de sus fortalezas ‘para la
obtencién de los fines seialados en el Articulo 2 de la Ley 142 de 1994.

CAPITULO i
BALANCE DE LOS MECANISMOS DE CONTROL

ARTICULO 10.21. OBJETO. ElI presente Capitulo busca regular el balancc de  los
mecanismos de contrpl que, dentro de sus competencias, los dlferentes entes
responsables de ‘la vigilancia de la gestion y resultados de las empresas de servicios
publicos domiciliarios eercen, para que mediante su integracién, coordinacién y armonia,
se obtenga un mejoramiento continuo de la gestion de las mismas y asi alcanzar los
fines sefialados en el Articulo 2 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 10.2.2. PRINCIPIOS. Ei Control de Gestién y Resultados debe ejercerse de
conformidad con los Pfincipios Generales que rige la funcion administrativa y |os }que
establezcan normas especiales para cada: tipo de control. Las entidades privadas que
cumplan actividades de| control frente a los operadores de TPBC estan sujetas en su
ejercicio a estos mismos principios. ‘

ARTICULO 10.2.3. COORDINACION. Para el eficiente y eficaz Control de Gestion y
Resultados de los operddores de TPBC, los diferentes entes que concurren en su control
buscaran establecer procedimientos que eviten tomar decisiones contradictorias sdpbrc los
asuntos que les corfesponde conocer. Asi misimo, que permita adelantar | los
procedimientos a segufr en el menor tlempo posible 'y con la menor cantlhad de
recursos de quienes int¢rvienen para maximizar sus resultados.

Al efecto, quienes inici¢n una investigacién para evaluar la gestion y resultados . de ‘una
empresa informaran con anticipacion a los demas entes de control, haciéndoles ron()cer
el objeto de la mismd, con el fin de que estos puedan ofrecer la informaciéon que
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posean, y si es el caso
inciso anterior.

ARTICULO 10.2.4. INTI
los entes que participa
de acuerdo con las nor
de grupos que adelant
formalidades propias de
el gjercicio de sus funci

Cualquier prueba prad

trasladada a otro organismo o entidad de control que lo requiera, evitando que

repitan actividades inne
propias para recaudarla

ARTICULO
Resultados de los opera
funciones que, de confg
los servicios pliblicos ¢
1994 y en las norma
Presidente de la Repy
administraciéon y control

Al momento de hacer |
operadores de TPBC, 1

metodologias, indicador
la autonomia que la ley

ARTICULO 10.26. SIS
ejercen funciones de cq
hacerse a través del sig
con lo previsto en los A
de la Ley 689 de 2
requerimientos de los
General de la Nacion, |
y los recursos disponiblg

ARTICULO 10.2.7. COl
48 de la Ley 142 de
privadas de reconocida
procedimientos de con
deben adoptar procedii
efectos se tendra en cu

10271 El ejercicio ¢
directamente el servicio|

10.2.5. AR
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participar en la investigacién, de acuerdo con lo sefialado en el

EGRACION. En el ejercicio del Control de Gestion y Res%ultados,
W del mismo podran actuar conjuntamente en las etapas donde,
mas legales, ello no sea lmprocedcnte, mediante la conformacion
aran las actuaciones de comiin acuerdo y con respeto\ de| las
cada proceso, sin perjuicio de la autonomia de cada en&:dad en
pnes.

podra | ser
se
cesarias, siempre y cuando se hayan respetado las formalidades

ticada en una entidad u organismo de control,

P
MONIA. Las entidades que ejercen el Control de G#stidn y
dores de TPBC, tendran en cuenta para el cumplimiento de|sus
rmidad con los Articulos 365 y 370-de la Constitucién \Polltlca,
stan sometidos a un régimen especial, fijado en la Ley |14 de
s que la desarrollan o complementan y que corresp ndT
blica, de manera exclusiva, sefalar las politicas generple
de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios.
de los
tnterlos,

juicio de

a evaluacion, control y vigilancia de la gestién y resultado.
las entidades competentes deberan tener en cuenta los
ps, parametros y modelos, definidos por la CRT, sin perj
le reconozca a cada entidad para ¢jercer sus funciones.

TEMAS DE INFORMACION. Las entidades y orgamsnﬁos que
trol, tendran en cuenta que el acceso a la mformacuom debera
tema nico de informacién que establezca la SSPD, de acuerdo
irticulos 53 y 79.3 de la Ley 142 de 1994 y los Articulos|14 y 15
DOIL. La Superintendencia tendrd en cuenta las neces $ad Sy
ptros organismos de control, de los Ministerios y del Contador

las caracteristicas y particularidades de cada Operador de TEBC,

ps en cada localidad.

NTROL INTERNO. De acuerdo con lo establecido por el Artlpulo
1994, los operadores de TPBC podran contratar con e‘1tld$des
capacidad y experiencia en el tema, la definicién y diseio de los
trol interno y la evaluacién de su cumplimiento, para lo cual
ientos que estimulen la concurrencia de oferentes. Para dstos

Enta lo siguiente:

jel control intermo en los municipios,
empresas industriales y comerciales del estado y sociedade

cuando estos  prestan
de

economia mixta con capital publico igual o superior al 90%, que presten los servicios

publicos domiciliarios de
y las normas que la rd
Resolucion. En estos
dependencia de control
citada Ley 87 de 1993

10.2.7.2. Para los opef
1993, el sistema de
caracteristicas propias
independiente, de confq
unidad de control inter

TPBC, debera ajustarse a lo establecido en la Ley 87 de 1993,
glamenten, modifiquen o sustituyan y por lo establecido jen esta
casos, el auditor interno podrd ser el jefe de la unldau 0
interno, y cumplira las funciones que sefiala el Articulo 12 de la

adores de TPBC a los cuales no se les aplique la Ley 8'} de
control interno que se adopte debe tener en cu nta‘ las
del operador de TPBC y debe asegurar su efercicio en forma
brmidad con lo que establece la presente Resolucion. La oficina,
no o quien haga sus veces seré Ia encargada de evaluiar licho
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I
sistema y proponer a| gerente, al jefe o representante legal de la entidad, : las
recomendaciones para mejorario. v :

ARTICULO 10.2.8. AUDITORIAS EXTERNAS. Los informes de evaluacién ide Has
auditorias externas deperan hacerse de acuerdo con los criterios, metodologias,
indicadores, pardmetros ly modelos definidos en esta Resolucién, en forma indep&ndi nte

de las evaluaciones de qontrol interno de cada operador de TPBC. i

Las auditorias externas fe gestion y resultados obraran en funcién tanto de los interdses
de la empresa y de sus socios como del beneficio que efectivamente recilj»en %Ios
usuarios, y en consecliencia, estan obligadas a informar a la Superintenden?ciai de
Servicios Publicos las sjtuaciones que pongan en peligro la viabilidad financiera| de|las
empresas prestadoras de servicios pliblicos, en los términos del Articulo 6 de}la Ley
689 de 2001 P

PARAGRAFO. Los inforimes de control interno y de auditoria externa se deben realjzar
anualmente, sin perjuicio que la SSPD pueda requerir informes parciales sobre temas o
areas especificas, ademas de las aclaraciones adicionales que sobre los informes sean
necesarias, a los respopsables del control interno y a los auditores externos, en los
términos del Articulo 6 de la Ley 689 de 200l o

le

ARTICULO 10.2.9. SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICIL 10S.
La SSPD comunicara alas demas entidades de control el resultado de los informes que
reciba y de las evaluadiones que en forma independiente haya realizado, en especial
cuando encuentre hechgs que pueden ser objeto de control por otros entes. o

ARTICULO 10.2.10. CONTRALORIAS Y DEMAS ENTES DE CONTROL FISCAL. De
conformidad con lo establecido en el Articulo 105 de la Ley 42 de 1993, los resultados
del control fiscal seran ¢omunicados a la SSPD, con el fin que ésta pueda adela‘t'utar en
forma inmediata las acciones correspondientes. ‘

ARTICULO 10.2.1l. EL. CONTROL SOCIAL. Para efectos de la aplicacién del Articulo
63.1 de la Ley 142 de 1894 los Comités de Desarrollo y Control Social deberan ceiiirse
al sistema de control d¢ gestion y resultados disefiado en la ley y a lo establecido! en
esta Resolucién, de mapera que, al proponer a los Operadores de TPBC los planes y
programas que considere necesarios, éstos sean congruentes con las previsiones hechas
y se logre el cumplimiento de las metas propuestas en los planes de ge$ti6| y
resultados, conforme cor los indicadores definidos por la CRT. L

CAPITULO I

DEL CONTROL INTERNO

ARTICULO 10.3.1. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO. Se tendlfén
como objetivos del Sistema de Control Interno en todas las empresas prestadoras |de
TPBC, entre otros, los siguientes: :

: |
10.53.11. Proteger los recfirsos de la organizacion, buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que los afecten. |
10.3.1.2. Garantizar la gficacia, la eficiencia y economia en todas las operacimjjes,
promoviendo y facilitandp la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidas
para el logro de la misién institucional. ‘ |
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10.5.1.3. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén ﬂmgidos
al cumplimiento de los pbjetivos de la entidad.

10.3.1.4. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestion orgamzamohal
10.3..5. Asegurar la op¢rtunidad y confiabilidad de la informacién y de sus regustrps.
10.31.6. Definir y aplidar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corrc%cgiri las

desviaciones que se prdsenten en la organizacién y que puedan afectar el logro| de Isus
objetivos.

10.3.1.7. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus ‘proplos
mecanismos de verificagion y evaluacion.

10.31.8. Velar porque la entidad disponga de procesos de plancacion y mecamsmos
"adecuados para el disefio y desarrollo organizacional, de acuerdo con su natuﬂaleja y -
caracteristicas.

ARTICULO 10.3.2. ETAPAS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO. Para la puq:sta
en marcha del Sistema de Control Interno, se deberdn aplicar por parte 'de  los
operadores de TPBC, Jos criterios, metodologias, indicadores, parametros y modtlos
establecidos en esta Resoluciéon o en las normas que la modifiquen o aducuoncm El
montaje del Sistema dq Control Interno comprende, por lo menos, las snguuentes cn\nco
(5) etapas, que se describen a continuacién:

10.3.2.1. Etapa l. Definigion de Objetivos, Politicas, Estrategias y Metas: Las cmprcsas de
TPBC deberan definir siis objetivos, politicas, estrategias y metas, tanto generales como
especificos, los cuales deberan ser coherentes con los planes de gestion a los |que se
refiere la Ley 142 de 1984.

10.3.2.2. Etapa Il. ldentificacion de Procesos y Prioridades: Se requerira que | Ios
operadores de TPBC definan los procesos sujetos a medicién en términos de su riesgo y
prioridad para asegurar el cumplimiento de sus objetivos, asi como la deln*uta«:lon
precisa de la autoridad ¢n cada uno de ellos y los niveles de responsabilidad, L
|

10.3.2.3. Etapa lll. Definicion de Indicadores de Gestion Empresarial: En est ctapa
cada operador de TPBC debe definir los indicadores de gestibn que permiten medir el
cumplimiento de las metas. Para cada uno de éstos, los operadores de TPBC de‘ben
establecer la forma, periodicidad, frecuencia, delimitacion precisa de la autorida Ios
niveles de responsabiliddad, ademas de las caracterlstlcas que permitan su operatlwdad

10.3.2.4. Etapa IV. Monitoreo y seguimiento: Medicién por parte de los operadﬁres de
TPBC de los resultadog y el progreso obtenido por cada indicador en un periodo. Una
vez definidos los Indicadores de (estibn Empresarial, los Operadores de TPBG deben

|
definir los mecanismos de monitoreo y seguimiento de los mismos. @ }

10.3,2.5. Etapa V. Evaluacién y Adopcién de medidas correctivas: En la medida que\ los
indicadores de gestion no se encuentren dentro de los valores esperados, los op rad res
de TPBC deberan definir los correctivos necesarios. |

ARTICULO 10.3.3. CRITERIOS PARA EL ESTABLECIMIENTO DEL SISTE ‘DE
CONTROL INTERNO. Para establecer el sistema de control interno, los operadores de
TPBC deberan tener en| cuenta los siguientes criterios: |

10.3.3.1. Consistencia: [ sistema debe estar orientado al cumpllmlento de la misid ny.
objetivos institucionales |y a las prioridades fijadas en los Planes'de Cestién y Res! Itados.

10.3.3.2. Complementariedad: Los objetivos, estrateguas y: d cisiones deben reforz#rse

unos a otrc»s positivamente, obedeciendo a un proceso de plane cion mtegra| \ i
1
|
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10.3.3.5. Eficacia: El |sistema debe centrarse en aspectos que tengan un peso
significativo en la gestign de la cntidad, procurando el uso eficiente de los recursos y el
desarrollo del talento hymano de los Operadores de TPBC. -

10.3.3.4. Compromiso: [l sistcma debe propiciar la participacion de los empleados para
la determinaciéon de procesos y resultados, dc tal manera que se garantice ' su
compromiso en el cumplimicnto de las mectas fijadas.

10.5.3.5. Realismo: Los| objctivos y metas que sc definan, deben ser desafiantes pero
realistas y alcanzables | bajo las condiciones externas c internas que afectan allos
Operadores de TPBC, de acucrdo con los recursos previstos. Al efecto deben poderse
monitorear en el tiempo| a través de los indicadores definidos para cllo. ‘

10.3.3.6. Periodicidad: Ljas actividades y metas deben tener un inicio y una terminaciéon
en el tiempo (por ejemplo: trimestrales, semestrales, anuales),

10.3.3.7. Participacion: | Las cstrategias deben incluir a los diferentes actores gue
participan o tienen intgreses en cl Operador de TPBC, entre otros: los usuarfos,ilos
empleados, los accionistas, ¢l ente regulatorio, los de vigilancia y de conttol, ilos
proveedores, ' '

10.3.3.8. Cuantificacion: [Las actividades y metas deben ser medibles. ‘
ARTICULO 10.3.4. PROCESOS CRITICOS Y DE APOYO. Cada Operador deL'TﬁBC
debera definir sus procesos criticos y de apoyo, de acuerdo con las necesidades | de
mejoramiento. En todo ¢aso se deberan tener en cuenta los siguientes procesos: |

10.3.4.1. Procesos criticos:

10.5.4.1.1. Mercadeo y Servicio al Cliente: Mercadeo, atencién de reclamos de usuarios y
servicios especiales ofredidos al usuario. P

10.3.4.1.2. Instalacién de|infraestructura: Planeacion, programacién e instalacién dé redes
Y equipos, contratacién € interventoria. P

10.3.4.1.3. Conexién coh usuario: Asignaciones e instalaciones de lineas de red |de
abonado.

10.3.4.14. Operacién y| Mantenimiento: Mantenimiento de redes, mantenimiento ' de
equipos y prestacion del |servicio. L

10.3.4.1.5. Facturaciéon y|Recaudo: Procedimientos de tasacién, tarificacion, facturacion y
recaudo. Lo

10.5.4.2. Procesos de Apoyo:
10.3.4.2.1. Financieros: Manejo financiero, contabilidad y presupuesto.
10.3.4.2.2. Juridicos: Contratacién, derechos de peticién, demandas y tutelas.

10.3.4.2.3. Administrativgs: Administracién del talento humano, compras y sumiiﬁistrjos,
manejo de inventarios y activos fijos y procesamiento de datos. P

: [ i
ARTICULO 10.53.5. CARACTERISTICAS DE LOS  INDICADORES DE GE$TI¢H
EMPRESARIAL. Los Indicadores de Gestién Empresarial deberéan: o

10.3.5.. Estar orientados al cumplimiento de la objetivos, politicas, estrategias y ime;tas
del Operador de TPBC. L
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10.3.5.2. Ser medibles ly comparables al intcrior de los Operadores de TPBC.

10.3.5.3. Tener establetida una periodicidad y un responsable de su medicion, asi como
un responsable de la siipervision,

10.5.5.4. Proveer informacion confiable, (itil y oportuna que permita conocer el girad‘ de
cumplimiento de los objjetivos y tomar decisiones con respecto al proceso que se mida.

10.3.5.5. Ser sencillos; ho deben suministrar mas informacién de la necesaria.

10.3.5.6. Estar integrados con otros procesos y areas funcionales de los Operadore$ de
TPBC y vinculados a ofros sistemas de evaluaciéon organizacional. 3

ARTICULO 10.3.6. NIVEL. DE DESPLIEGUE DE LOS INDICADORES DE GESTION
EMPRESARIAL. Los indicadores de gestion que definan los operadores de TPBC
deberan clasificarse pot niveles, de -acuerdo con la organizacion de la empresa ]ypd;r lo
menos desarrollarse en |tres niveles, asi: L
10.3.6.1. Indicadores de |primer nivel: Aquelios que permiten cuantificar de manera gl‘ bal
en qué grado un proceso o actividad cumple con una meta especifica determinéda. |Los
resultados de los indicadores de gestion de primer nivel permitiran tomar deicisi$nes
estratégicas a la gerdncia de la empresa (por ejemplo, porcentaje de incremento
mensual en el niimero de usuarios). Los directivos que determine el Operador de TPBC
seran los responsables @l interior de la organizacién del cumplimiento, de la supervision
y del control de los indicadores de primer nivel. S

10.3.6.2. Indicadores segundo nivel: Corresponden al nivel inicial de desglose de los
indicadores de primer nivel. Permitiran conocer a los responsables de los procesos, la
composicion y el resultado del indicador de primer nivel, desglosado por los diferentes
componentes (por ejemplo, porcentaje de incremento mensual en el ntimero de E}suaLrios
discriminado por tipo de servicio y de usuarios) y tomar decisiones de acuerd a| los
resultados obtenidos. o
10.3.6.3. Indicadores tercer nivel: Son aquellos indicadores de detalle que a su|vez
son componentes de Jos de segundo nivel (por ejemplo, porcentaje de incremento
mensual en el numerg de usuarios por tipo de servicio discriminados por gﬁupo} de
vendedores y por central telefonica), L

Los indicadores de segundo y tercer nivel deberan ser desglosados en funcion| de las
caracteristicas y necesidades propias de cada una de las empresas, segin los objetivps y
las estrategias previamente definidos. o

ARTICULO 10.3.7. RELACION DE INDICADORES. Los indicadores de gestidn para
control de gestibn y resultados definidos por la CRT y los indicadores de ‘gestién
empresarial de primer,| segundo y tercer nivel especificados para cada uno de | los
procesos criticos y de apoyo establecidos en la presente Resolucién, debe chtar
relacionados, es decir, los indicadores de gestion empresarial de los procesos c;iticd;s y
de apoyo que defina la|empresa, deben perseguir los mismos objetivos definidos par la
CRT en la presente resolucion. , E

ARTICULO 10.3.8. RESPONSABILIDAD DE LOS INDICADORES DE G T'OH
EMPRESARIAL.  La | definicion de los indicadores = de gestibn empresarial |son
responsabilidad del Operador de TPBC y deberan convertirse en una guia para la
evaluacion que deban | realizar las auditorias externas, de tal forma que p‘erm}itgn
monitorear y evaluar sus procesos y actividades. 3

ARTICULO 10.3.9. CRITERIOS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE METAS D‘E lLOS
INDICADORES DE GHESTION EMPRESARIAL. En el establecimiento de las me:;tas,i los
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operadores de TPBC deben considerar los indicadores de empresas de caracteristicas
similares, de procesos exitosos o informacién histérica de la misma empresa. :

|
ARTICULO 10.3.10. ESTABLECIMIENTO DE RANGOS PARA LOS INDICADORES DE
GESTION EMPRESARIAL. Los Operadores de TPBC, para establecer las metas i terFas
de los indicadores de destion empresarial que definan, deberan determinar ran 0s| de
valores y no un valor (mico, que permitan una evaluacion realista y objetiva sin efeqtos
nocivos sobre los Operadores de TPBC. El rango para cada indicador estara de}r"nit do

por un nivel alto o deseado, un nivel minimo esperado y un nivel critico de desempeiio,
a partir del cual se deberan definir los programas de mejoramiento a los progesos y
actividades L
o
ARTICULO 10.3.11. RACION DE MATRICES Y DE TABLERO E
INDICADORES DE GESTION EMPRESARIAL. Los Operadores de TPBC deberan
elaborar una matriz de |indicadores de gestién empresarial, en donde relacionaran |los
indicadores de gestion de primer, segundo y tercer nivel que utilizardn para sopcﬂrtari st
sistema. Asi mismo, deberan disefiar un tablero de control, donde se especifique pbra
cada uno de ellos, la formula, frecuencia y responsable de la medicién. o

ARTICULO 10.312. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE? LbS
INDICADORES DE GHSTION EMPRESARIAL. Los Operadores de TPBC deberan
interpretar el resultado de la medicién, teniendo en cuenta los siguientes paradmetros:

10.3.12.1. Tendencia de 19s resultados: Se debe definir si los resultados de la medidion | de
cada indicador tienden g lograr la meta definida o si la tendencia apunta a distahcia;tse
de la meta, L

L
10.3.12.2. Situaciones especiales: Se debe analizar si los resultados de cada indicador
estan influenciados por |situaciones especiales que justifiquen ajustes en el plan 'de
gestion y resultados. .

ARTICULO 10.3.13. PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO INTERNO. Los Operadares ‘de
TPBC deberan elaborar |programas de mejoramiento para todos los casos en que los
resultados de los indicadores de gestion empresarial presenten un nivel critico i// CLLya
interpretacién concluya que la tendencia del indicador es a alejarse de la meta prevista.

Los programas de mejgramiento deben ser formulados de acuerdo con los objetivos

globales, especificos y esfrategias de control de cada una de las empresas. |

Para cada una de las 4ctividades consignadas en los programas de mejoramiento, |se
deberan especificar los recursos necesarios, los responsables, las fechas de implaﬁtac 6n
y los resuitados esperadas en el corto, mediano y largo plazo.

ARTICULO 10.314. CRITERIO DE EFICIENCIA. Cuando los operadores de TPBC
obtengan resultados positivos de la evaluacion de la gestion que haga de la misma la
SSPD durante tres (3) |[semestres consecutivos dicha entidad de control y vigilanc:ia,
podra tener en cuenta |este parametro, para darle aplicacion en lo pertinente a|lo
dispuesto por el paragrafp 1 del articulo 6 de la Ley 689, que modifica el Articulo 31 |de
la Ley 142 de 1994, |
ARTICULO 10.3.15. PARAMETROS GENERALES QUE DEBEN TENER EN CUENTA
LAS AUDITORIAS EXTERNAS DE GESTION Y RESULTADOS. Las auditorias externas
deberan tener en cuenta| el cumplimiento por parte de los Operadores de TPBC de Jos
criterios, metodologias, indicadores, pardmetros y modelos establecidos en el presente
Capitulo, y ademas, los siguientes: |

10.3.15.1. Mejoramiento de los indicadores de, eficiencia y calidad de los servicios.

10.3.15.2. Resultados razpnables de indicadores operacionales y de funcionamiento.%
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10.3.15.3. Viabilidad Empyesarial.
10.3.15.4. Eficiencia en el sistema de control interno.
10.5.15.5. Cumplimiento del Plan de Gestién y Resultados.

10.315.6. La existencia y aplicacién de un esquema de organizacion acorde can Ios
fines institucionales y sus correspondientes manuales de funciones, asi como Ios
manuales de procedimientos en todas las areas administrativas y operativas.

oo
10.315.7. La existencia y|aplicacién de politicas de seguimiento, verificacién y evalq;acupn

de los indicadores internos en cada una de las &dreas operativas y admmisuatlvas dicl
Operador de TPBC.,

10.3.15.8. La existencia de mecanismos para verificar la efectividad de los snstenias de
informacién del Operador| de TPBC.

10.3.15.9. Cumplimiento de las normas contenidas en el presente Titulo.

CAPITULO IV

CONTROL DE GESTION Y RESULTADOS

ARTICULO 10.4.1. ETAPAS DEL SISTEMA DE 'REGULACION, EVALUACI(DN Y
CONTROL. EI sistema domprende las siguientes etapas:

10.4.11. Etapa 1. Definicion del plan de gestién y resultados a corto, mediano y Iargo
plazo

10.4.1.2. Etapa 2. Envio|de una copia a la SSPD y a la CRT para el ejercicio de sus
funciones. |

10.4.1.3. Etapa 3. Seguimmiento y evaluacién del cumplimiento del Plan de Gestiénj y
Resultados por parte de la SSPD. |

10.4.14. Etapa 4. Revision y ajuste de los planes de gestion y resultados a corto,
mediano y largo plazo, par parte de los Operadores de TPBC,

PARAGRAFO 1. Las etapas descritas anteriormente comprenden un ciclo dmamlco de
gestion y resultados que debera aplicarse y ajustarse cada afo, repitiendo las etapas d¢s,
tres y cuatro. |

PARAGRAFO 2. Los operadores de TPBC deben enviar una copia del plan de geSt 6ni
restiltados, discriminado de conformidad con el Articulo 10.11 de este Titulo. Cuan o l\.l
operador de TPBC preste servicio de TPBCLE en mas de un departamento, deber.
separar los planes de gestion y resultados para cada uno -de los departamentos. Esta
informaciébn se debe enviar con los soportes respectivos, dentro de los cinco (5) d%s
habiles siguientes a su aprobacion, a la SSPD y a la CRT para el ejercicio de sus
funciones. ,

ARTICULO 10.4.2 ELABORACION DEL PLAN D GESTI N Y RESULTADOS
Operadores de TPBC djsefnaran el Plan - ados. con base én
indicadores dlef‘ nidos por la CRT y en sus ndo la estrategl

¢ gestlon y resu Itad S
debe proyectarse sobre bases reales que gar nticen 1a viabi nciera y el desarro lo
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de la empresa. Los Qperadores de TPBC deberan incluir en el Plan de Gestion y
Resultados las siguientes herramientas y los resultados esperados: ‘

10.4.2.1. Proyeccion de |su situacion financiera, incluyendo la de los estados financieros
que incorporen los planes de expansion y renovacién de equipos, asi como con las
medidas de optimizacion de costos operacionales y no operacionales. ‘

104.2.2, Estimacion y |proyeccién de ntimero de abonados, lineas y tréficos, que la
empresa espera tener an el periodo, tarifas que la empresa prevé aplicar, asi como la
satisfaccién de la correspondiente demanda afo por aiio. P

10.4.2.3. Cuantificacién [de los subsidios y contribuciones aplicados por el Operadorj de
TPBC y una proyeccién |de los mismos discriminado por estrato.

104.24. La empresa debera cuantificar ano, por afio la evolucion esperada en los
indicadores de gestion, y por ende el cumplimiento de los objetivos que pretende lograr
en el proceso de mejorapniento de la gestion. 3

104.2.5. Los planes de gestion y resultados deberdn tener en cuenta para | su

formulacién los cscenarips tarifarios proyectados de acuerdo con el régimen estapleqido
por la CRT. 1

PARAGRAFO 1. La estrategia discihada debera comprender las acciones para lograr jlos
objetivos especificos, los|cuales se desarrollaran en cada una de sus areas para obtener
los objetivos generales | propuestos. Especialimente, se debera hacer énfasis en los
siguientes aspectos: :

a)- Mejoramiento de la estructura administrativa.
b)- Necesidades de talento humano.

c) Inversién en tecnologia.

d- Adopcién de medidas tendientes a atender las obligaciones pensionales que tengan
las empresas. Cod

e

ARTICULO 10.4.3. MODIFICACION A LOS PLANES DE GESTION Y RESULT
Cualquier modificacion quie realicen los Operadores de TPBC a sus Planes de Ge{tié y

Resultados, debera ser remitida a la SSPD y a la CRT con sus respectivos soportes .
dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a su aprobacién, para el ejercicio de sus
funciones, L

P
ARTICULO 10.44. INDI ORES DE GESTION PARA LOS SERVICIOS DE TPBCL Y
TPBCLE. Los indicadores para el control de gestion y resultados para los servicios |de
TPBCL y TPBCLE son, de acuerdo con lo establecido en el Anexo 2.B “ DEFINICION Y
FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION de la presente Resolucign, jos
siguientes: . A

10.4.4.1 Indicadores técnicos y administrativos principales:

104.4.11. MNimero de dafios por cada cien (100) lineas en servicio
10.4.4.1.2. Tiempo medio |de reparacién de dafios ' ‘
10.4.4.1.3. Tiempo medio |de instalacién de nuevas lineas
10.4.4.1.4. Grado de Senicio

104.4.1.5. Nivel de Satisfaccion del Usuario

10.4.4.2. Indicadores técnjiicos y administrativos complementarios:

10.4.4.2.]. Densidad telefénica en servicio
10.4.4.2.2. Densidad de teléfonos piblicos
10.4.4.2.5. Numero de lingas por cada empleado
10.4.4.2.4. Calidad de la facturaciéon
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B 10.4.4.2.5. Porcentaje de lineas en servicio sobre total de lineas
10.4.4.3. Indicadores financieros principales:

10.4.4.3.1. Margen EBITDA

10.4.4.3.2. ROIC (Retorpo sobre cl Capital Invertido)

10.4.4.3.3. Razén Corrignte

10.4.4.3.4. Periodo de cobro (dias)

104.4.3.5. Prueba Acida (sin cuentas por cobrar mayores a 90 dias)
10.4.4.3.6. Deuda (Pasivos Totales sobre Activos Totales)

10.4.4.3.7. Rotacién de| activos

10.4.4.3.8. Ingresos pot empleado

10.4.4.4. Indicadores financieros complementarios:

10.4.4.4.1. Capacidad de pago dc servicio de deuda

10.4.4.4.2. Capacidad de¢ pago de intereses financieros

10.4.4.4.5. Rentabilidad patrimonial antes de ajustes por inflacién

10.4.4.4.4. Rentabilidad| patrimonial

10.4.4.4.5, Rotacion de| Activos Operacionales :

104.4.46. Grado de| Inversion: Inversibn en activos operacionales / Ingresos
operacionales |

10.4.4.4.7. Depreciaciones y amortizaciones / Ingresos operacionales

10.4.4.4.8. Depreciacion / activos operacionales netos

10.4.4.4.9. Participacion de la deuda con los trabajadores dentro de los Pasivos ‘

10.4.4.4.10. Margen Neto

10.4.4.4.11. Rendimientg de los Activos

PARAGRAFO 1. Para e| célculo del Indicador “Grado de Servicio’, se deben apl car|los
principios definidos en |el anexo 2.A "PROCEDIMIENTO DE MEDICION PARA EL
GRADO DE SERVICIO DE TPBCL Y TPBCLE". |

PARAGRAFO 2. Para lel célculo del Indicador "Nivel de Satisfacciéon de Usuario’, se
deben aplicar los principios definidos en el Anexo 2H.,

ARTICULO 10.4.5. TENDENCIA DE LOS INDICADORES DE GESTIOI‘H | os
indicadores definidos en|el presente titulo deben siempre presentar propensién a ejorar
continuamente. En consecuencia, se consideran indicadores de tendencia positiva | (+)
aquellos que mejoran ¢uando presentan un valor superior al del periodo anterior, e
indicadores de tendendia negativa () aquellos que mejoran cuando presentan un
resultado inferior al del periodo anterior.

ARTICULO 104.6. INDICADORES PARA EL CONTROL DE GESTION| Y
RESULTADOS SELECCIONADOS PARA LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE
TPBCL Y TPBCLE Y SU TENDENCIA. Los indicadores técnicos seleccionados para el
control de Qestibn y Resultados para la evaluacion de los servicios de TPBCL y
TPBCLE son los denominados anteriormente 'como indicadores técnicos| y
administrativos principal¢s, que se enuncian a continuacién: Nivel de Satlsfaccikon del
Usuario, Tiempo Medio| de Reparacion de Daiios, Tiempo Medio de Instalacion |de
Nuevas Lineas, Nimero|de Daios por cada cien (I00). Lineas en Servicio y Grado|de
Servicio. Los valores maximos y minimos y su respectiva tendencna estan descntos en el
Anexo 2QG del presente Titulo.

Los indicadores financieros seleccionados para el control de Gestlon y Resultadqs para
la evaluacion de los servicios de TPBCL y TPBCLE soi ””denommados anterlolplnente
como indicadores financieros principales, que se ‘enun , a’ continuacién: Margen
EBITDA, Razén Comiente, Periodo de cobro (dias), Prueba Acida (sin cuentas E(;v
cobrar mayores a 90 Kas), Pasivo / Activos, ROIC (ret 10 sobre Capital lmPertl




Continuacién de la Resolucion NQ.5 3 5 de 2 2 AGU 2002 Hoja No. 13/de 57

Rotacion de activos, Ingresos / empleado. Los valores maximos y minimos y su
respectiva tendencia estéan descritos en el Capitulo VII del presente Titulo.

ARTICULO 10.4.7. INDICADORES DE GESTION PARA EL SERVICIO DE TF?BC
Los indicadores para el| control de gestion y resultados para los servicios de TPB D
son de acuerdo con lo| establecido en el Anexo 2.B * DEFINICION Y FORMULAC N
DE INDICADORES DE GESTION del presente Titulo, los siguientes;

10.4.7.1 Indicadores técnjcos y administrativos:

10.4.711 Tasa de Completacion de Llamadas:
10.4.7.1.1.1. Nacional
10.4.7.1.1.2. Internacional
10.4.7.1.2. Nivel de Satisfaccién del Usuario
10.4.7.1.3. Calidad de la Facturacién

10.4.7.2 Indicadores financieros principales:

10.4.7.21 Margen EBITDA

10.4.7.2.2. ROIC (Retornp sobre Capital Invertido) .

10.4.7.2.3. Razén Corriente. .

10.4.7.2.4. Periodo de cabro (dias)

10.4.7.2.5. Prueba Acida|(sin cuentas por cobrar mayores a 90 dias)
10.4.7.2.6. Deuda (Pasivgs Totales sobre ActivosTotales)

10.4.7.2.7. Rotacién de activos

10.4.7.2.8. Ingresos por empleado

10.4.7.3. Indicadores financieros complementarios:

10.4.7.3.1. Capacidad de| pago de servicio de deuda

10.4.7.3.2. Capacidad de|pago de intereses financieros

10.4.7.3.3. Rentabilidad patrimonial antes de ajustes por inflacién o

10.4.7.3.4. Rentabilidad patrimonial _ Lo

10.4.7.3.5. Rotacién de Activos Operacionales o

10.4.7.3.6. Grado de |Inversién: Inversion en activos operacionales / Ingresos
operacionales %

10.47.3.7. Depreciaciongs y amortizaciones / Ingresos operacionales |

10.4.7.3.8. Depreciacién|/ Activos operacionales netos

10.4.7.3.9. Participacion |de la deuda con los trabajadores dentro de los Pasivos

10.4.7.3.10. Concentracién de la Deuda a Corto Plazo

10.4.7.3.1l. Endeudamiento a Largo Plazo

10.4.7.3.12. Endeudamiento Externo de Corto Plazo

10.4.7.3.13. Endeudamiento Externo de Largo Plazo

10.4.7.3.14. Margen Neto

10.4.7.3.15. Rendimiento de los Activos

PARAGRAFO. Para el indicador de la Calidad de la Facturacién, los operadores estan
en la obligacibn de presentar este indicador, aun cuando el operador no realice
directamente el proceso.

SELECCIONADOS PARA LA EVALUACION DEL SERVICIO DE TPBCLD

TENDENCIA Y SU PONDERACION. Los siguientes son los indicadores de gestiéh para
control de gestion y resultados seleccionados para la evaluacién de la gestién de 0s
operadores de TPBCLD:| Margen EBITDA, Razon Corriente, Periodo de cobro | (dias),
Prueba Acida (sin cuentas por cobrar mayores a 90 dias), Pasivo / Activos,
(retorno sobre Capital Inyertido), Rotacién de activos, Ingrésos / empleado. Los valo es
maximos y minimos y su respectiva tendencia estdn descritos en el Capitulo VII

presente Titulo.

ARTICULO 10.4.8. INDICADORES PARA CONTROL DE GESTION Y RESULTAD?S
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CAPITULO V

MODELO GENERAL DE EVALUACION DE LA EJECUCION DE LOS
LANES DE GESTION Y RESULTADOS

ARTICULO 105.1. EV ACION DE CADA INDICADOR. La evaluacién de c%da
indicador se hara de aclierdo con el desempeno de éste frente a los valores ma’x‘imqs y
minimos definidos por la CRT, y con los siguientes criterios: ‘ |

primer nivel, o principgles, se evaluaran directamente aplicando la metodologia del
capitulo VI para los indicadores técnicos y capitulo VIl para los financieros. Los
indicadores de segundo| nivel, o complementarios, no se evaluaran directamente y
serviran para que la SSAD complemente la labor de vigilancia y control. ' ‘

10.5.11. Jerarquia de ev%‘luacién: Se tienen en cuenta dos niveles de indicadores. Los|de
1

10.5.1.2 Cumplimiento | de metas: Las empresas deberan incluir en los Planes |de
Gestion y Resultados, metas relacionadas con el mejoramiento de la gestién basadas|en
los indicadores establecidos en la presente resolucién y acciones espfciﬁt:as
encaminadas a su cumplimiento. ‘

10.5.1.3. Analisis histéricq-de los indicadores para control de gestién y resultados: revisjon
del comportamiento de los indicadores para determinar que su evolucién sea coherehte
con la tendencia esperada. '

ARTICULO 10.5.2. INFORMACION PARA LA EVALUACION DE LA GESTION DE L(\S
EMPRESAS. Los operadores de TPBC deberan remitir la informacién del desempeiio de
los indicadores de gestion en la forma y plazos que determine la SSPD. o

PARAGRAFO 1. Los operadores integrados verticalmente, deben llevar contabilidades
separadas por servicios. Para el 1 de enero de 2003, todos los operadores de |TPBC
deberan haber implementado contabilidades separadas y asi deberdn reportar la
informacién contable a la SSPD. o

‘,
PARAGRAFO 2. Los operadores de TPBC deberén enviar la informacion discriminada
por servicios. Cuando un|operador de TPBC preste servicio de TPBCLE en mas de un
departamento, deberd presentar por separado los resultados del plan de gestion para
cada uno de los departamentos en que opere. ‘ ‘ L

CAPITULO VI

PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DE LOS INDICADORES
DE GESTION PARA EL FACTOR DE CALIDAD Q

ARTICULO 10.6.1. Antes| de dar inicio del proceso de medicién, los operadores de
TPBCL y TPBCLE deberan disehar, implantar, ajustar y poner en funcionamiento los
mecanismos de recolecdiéon de informacién. Estos mecanismos deberan permitir |el
almacenamiento de solicitudes y reclamos realizados personalmente, por escrito o por
cualquier medio técnico g electrénico. ‘ |

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 |a
medicién y el célculo dq los indicadores que defina la CRT. La Auditoria Externa de
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Gestion y Resultados ~ |AEGR, debera expedir la certificacién acerca de la veracidad de

los valores reportados por la empresa y la adecuada aplicacién de los procedimientos
correspondientes. ‘

ARTICULO 106.3. Los opcradores deberan asegurar que las AEGR auditen la
informacion dentro de todo el periodo de medicién. El reporte que las AEGR entregljxen
a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios — SSPD, deberd incluir | un
concepto de los procedimientos de mediciéon utilizados por la empresa para obtener los
resultados del indicadot y sobre las politicas o procedimientos adoptados paral el
mejoramiento del mismq. La SSPD vigilara a los operadores de TPBCL y TPBCLE, que
se encuentren en régimen regulado, para que realicen el adecuado ajuste tarifario con el
fin de asegurar su viabilidad financiera y que les 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 cumplg con los valores minimos o méximos, establecidos por la QRT
para ese periodo, segin sea de tendencia positiva o negativa respectivamente, el
operador debera 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. o

ARTICULO 10.6.4. Para |normalizar los indicadores que hacen parte del factor de ajuste
por calidad Q, la CRT tendré en cuenta el promedio simple nacional para cada uno de
los indicadores, calculado con la informacién reportada en los diez (10) primeros dias Idel
mes de febrero del afo|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 méxijmo
sera el promedio simple [nacional del indicador méas una () desviacién estandar y el vq\lor
minimo sera el promedio simple nacional del indicador, Para los indicadores |de
tendencia negativa el valor maximo serd el promedio simple nacional del indicador y
como valor minimo el promedio simple nacional del indicador menos una () desviacién
estandar. 1

ARTICULO 10.6.5. Los pperadores de TPBCL Y TPBCLE, estaran sujetos a cdntrdh y
vigilancia de la calidad técnica del servicio por parte de la SSPD, de acuerdo con el
siguiente esquema: ;

a. Categoria Primera: Es| aquella en la que se encontraria un operador cuando sujGrédo
de Servicio (en adelgnte GDS) total esté por debajo del promedio nacional. | El
operador ubicado en esta categoria, no tendra compromisos adicionales de md;dicfén
de calidad técnica al del GDS, siempre y cuando siga obteniendo un GDS total por
debajo del promedio nacional y no se encuentre dentro de alguno de los eventos |de
que tratan las categorias segunda y tercera. '

b. Categoria Segunda: Es aquella en la que se encontraria un operador en cualquiera |de
los siguientes eventos:

) Cuando el operador tenga un GDS total por encima del promedio
nacional y menor al promedio nacional mas una desviacién estandar. !

ii) Cuando la CRT o la SSPD determinen que el operador estd fuera del
comportamiento nacional con fundamento en el GDS gxrerno, €n los aspectos
técnicos de las estadisticas de las peticiones, quejas y reclamos — PQRs \de
usuarios, del Nivel de Satisfacciéon del Usuario y estadisticas asociadas a fallas
técnicas. Para [tal fin, se tendra en cuenta el promedio nacional méas, o menos
una desviacion| estandar seglin la tendencia de la estadistica.

En todo caso, el operador que se encuentre en esta categoria debera establecer un
seguimiento, para |las fallas técnicas en que incurra, durante los tres (3) mmeses
siguientes, con el propésito de mejorar aquellos parametros ‘de: la calidad técnica que
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asi lo requieran y
tres (3) meses, cuy

c. Categoria Tercera: Es
los siguientes eventos,
i) Cuando g

ii) Cuando ¢
tres (3) meses
los limites del

con la SSPD.

presentacién de
Externo de Gestid
las mediciones a
QGestién acordado

PARAGRAFO. La SSP
que se encuentren los o
informacion, es decir, ai
noviembre. Antes de fin
deberd establecer el s
Gestion, segiin haya sid
seguimiento y Programa
la clasificacién, es deci
diciembre. Terminados |
de Gestion, la SSPD vol
que haya lugar por in
anterior, las empresas

fechas descritas, sino a
evaluacion de la SSPD.

ARTICULO 10.7.. Para

encuentren en el rango |

e

ubicarse dentro de los limites del comportamiento nacional. Ei

operador debera reportar a la SSPD el resultado de este seguimiento al finalizar los

a veracidad debera estar certificada por un auditor externo.

L ] s . ;
aquella en la que se encontraria un operador en cualquiera de

u GDS total esté por encima del promedio nacional mas una

desviacion estandar,

| operador que se encuentre en la categoria segunda, pasados
de estar realizando el seguimiento, no se ha ubicado dentro de
comportamiento nacional. ‘

i) Por el incumplimiento del Programa de QGestion, previamente acordado

El operador que s¢ encuentre en esta ultima categoria, debera acordar con'la $SPD
un Programa de Clestion a nueve (9) meses con el establecimiento de com‘pronfnisos
cuyo cumplimient¢ se verificard mediante seguimiento mensual y a través de Ia

n reporte trimestral de seguimiento, certificado por un Auditor
y Resultados. No obstante lo anterior, el operador estara sujeto a

ue haya lugar por parte de la SSPD, con base en el Programa de
cuyo costo estara a cargo del operador. ‘

debera dar a conocer mediante un listado, las categorias' en
eradores antes del dia quince (I5) del mes siguiente a recibir la
tes del dia quince (I15) de los meses de febrero, mayo, agosqb y
lizar el mes en que se publicé esta clasificacion, el operador
guimiento o deberd acordar con la SSPD el Programa | de
clasificado. en categoria segunda o tercera respectivamente, El
de Cestion deberan comenzar el dia uno (1) del mes siguiente a
, el dia uno () de los meses de marzo, Junio, septielmbr{e y
S tres meses de seguimiento o los nueve meses del Programa
era a clasificar segin los resultados o aplicara las sanciones a
umplimiento del Programa de Gestién. De acuerdo con: lo
n categoria segunda y tercera no serén reclasificadas en llas
final del seguimiento o del Programa de Gestién, segin la

CAPITULO Vi

EVALUACION DE INDICADORES FINANCIEROS

evaluar los indicadores financieros, se tendran en cuenta t‘res

rangos de valores de log indicadores financieros principales. Los indicadores cuyo valor
se encuentre en el primper rango significa que estdn en un rango considerado sa{no
desde el punto de vista financiero y no se requerira vigilancia especial. Los valores| del!

Rango II, son valores qye a corto plazo deben ser mejorados. Los indicadores que se

l, implican un aspecto financiero deficiente que puede poher §en

peligro la viabilidad de la empresa en el mediano y largo plazo.

ARTICULO 10711 RANGOS DE VALORES PARA EMPRESAS DE TPBCL. Los
siguientes son los valores que se evaluaran para cada indicador al comienzo de los aﬁos
2003, 2004 y a partir de 2005 en adelante: - !
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Criterio Indicadores{ 1) Rango |- 01/01/03 Rango It - 01/01/03 Rango Il - 01/01/03 ;Tendenola
liquidez Periodo de cobro <110dfas entre 110y 120 dias >120dlas ' {}
liquidez Razén corriente >0.96 entrs 086 y 0.95 <0.86 {4
liquidez prueba dcida >0.9 entre 0.8y 0.9 <0.8 {4
tentabilidadjroic >3% entre 0%y 3% <0% (4
rentabilidad|margen EBITDA >17% entre 8%y 17% <8% (-ﬂ; :
Deuda Deuda <65% entrs 56 %y 66 % >65% )
Eficiencia |rotacisn de activos >0.2 entre 0.1y 0.2 <0.1 (4
Eficiencia |ingresos/ empleado (US{ miled >B5 entre 46 y 65 <4b (4

-

Criterio Indicadores (1) Rango | - 01/01/04 Rango Il - 01/01/04 Rango Il - 01/01/04 Tnndebola
liquidez Pefiodo de cobro <100 dfas entre 100y 116 dias >116dfas -}
liquidez Razén corrente >0.97 -entre 0.87y 0.97 <0.87 {4
liquidez prueba écida >0.96 entre 0.86 y 0,95 <0.85 (4
rentabilidad|roIc >5% entre 1%y 5% <1% {4
rentabilidad{margen EBITDA >25% entre 12%y 25% <12% R
Deuda Deuda <525 % antre 62.6%y 62.6% >62.6 % T
Eficiencia rotacién de activos >0.26 entre 0.16y 0.25 <018 L]
Eficiencia Ingresos/ empleado (US$|mile >110 entre 60y 110 <50 {4

Criterio Indicadores {1} Rango | - 01/01/05 Rango Il - 01/01/06 Rango 1li - 01/01/06 T‘Ender‘oiu

Iliquidez Periodo de cobro <90dfas entre 90y 110dias >110dias (~)‘
lﬁquidez Raz6n corriente >1.1 entre 0.9y 1.1 <0.9 [R]
liquidez prueba écida >1 entre 0.9y 1 <0.9 {4
rentabilidad|[roic >7% entre 3%y 7% <3% K
rentabilidad|margen EBITDA >34% entre 17%y 34% <17% (4
Deuda Deuda <60 % entre 50 %y 60 % >60 % S
Eficiencia rotacién de activos >0.3 entre 0.2y 0.3 <0.2 (4
Eficiencia |ingresos/ empleado (US$|mile g >166 entre 66y 166 <66 e

() La CRT revisara, si lo
en cada uno de los af

considera conveniente, los valores de Ios indicadores a 2valuar
0s y a partir de enero de 2005.
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ARTICULO 10.7.1.2. Rangos de valores para empresas de TPBCLD. Los siguientes son

los valores que se evalugran’ para cada indicador al comienzo de los aiios 2003, 2004
a partir de 2005 en adelante: o

Ciriterio Indicadores (1) Rango 1-01/01/0 Rango il - 01/01/03 Rango IIl - 01/01/03 TenJencla
liquidez Periodo de cobro <90dlas entre 0y 110dMas >100dias -
liquidez Razén corente >0.96 entre 0.82 y 0.96 <0.82 j {4
liquidez prueba écida >0.9 entre 0.8y 0.9 <0.8 {4
rentabilid ad |rRoic >3% entre 0%y 3% <0% ‘ (| H
rentabilidad |margen EBITD A >15% entre 7%y 16% <% {4
Deuda Deuds <56 % entre 66 %y 66 % >66 % {r}
Eficiencia rotacién de activos >0.3 entre 0.2y 0.3 <0.2 {#
Eficiencia Ingresos/ empleado {USY mile >190 entre 160y 190 <160 {H

Criterio Indicadores {1} Rango 1-01/01/04 Rango Il - 01/01/04 Rango Ill - 01/01/04 ‘Tendt noia
liquidez Periodo de cobro <80dfas entre 80y %5 dlas >96 dlas ‘ 1)
liquidez Raz6n coriente >0.97 entre 0.87 y 0.97 <0.87 (4
liquidez prueba dcida >0.96 entre 0.85 y 0.95 <0.86 Lo
rentabilid ad [rRoic >6% entre 1%y 6% <1% o
rentabilidad |margen EBITDA >20% entre 11%y 20% <11% ; (4
Deuda Deuda <625 % entre 2.6 %y 62.6 % >62.6 % {-
Eficiencia [rotacién de activos >0.36 entre 0.26 y 0,35 <0.,26 {4
Eficiencia |ingresos/ empleado (USS Inile >226 entre 170y 226 <170 (4

Criterio Indicadores {1) Rango |- 01/01/08 Rango Il - 01/01/06 Rango Il - 01/01/06 Tendepcia
liquidez Periodo de cobro <70dfas entre 70y %0dias >%0dMe {-}
liquidez Raz6n ¢oriente >1.1 entre 0.9y 1.1 <0.9 . (ﬂ
liguidez prueba 4cida >1 entre 0.9y 1 <0.9 (-1-);
rentabilidad [Roic >7% entre 3%y 7% <3% (4
rentabilidad [margen EBITDA : >26% entre 16%y 26% ¢ <16% [
Deuda Deuda <60 % entre 60 %y 60 % >60 % Lo
Eficiencia rotacién de activos >0.4 entrs 0.3y 0.4 <0.3 {+H
Eficiencia Ingresos/ empleado {US$ mile >260 entre 190 y 260 <190 1 (4
(D La CRT revisara, si lo ronsidera conveniente, los valores de. los indicadores a evaluar

en cada uno de los afos y a partir de enero de 2005.

]
PARAGRAFO: Para obtener el indicador EBITDA, deben considerarse la Utilidad
operacional antes de intereses, impuestos, depreciaciones de activos relaciopadq)s
directamente con la operacién y amortizaciones.

ARTICULO 10.713. EV ACION. Las empresas reportaran semestralmenté los
indicadores financieros a la SSPD con base en las cuentas del PUC definidas para|cada
uno de ellos en el Anexo 2C de la presente resolucién. Debe primar el criterio de li que

desea medir el indicador.|Las AEGR conceptuaran teniendo en cuenta los criterios de
los indicadores, si las cuientas incluidas por las empresas para la construcciérp del
indicader se ajustan a la metodologia establecida en esta norma. P

La Auditoria Externa de Gestion y Resultados ~ AEGR, debera expedir la certiﬁc{jacié]n
acerca de la veracidad |de los valores reportados por la empresa y la adecuada
aplicacion de los procedimientos correspondientes, !

El reporte que las AEGR entreguen a la Superintendencia de Servicio Pl:ll?licd;s
Domiciliarios — SSPD, debera incluir un concepto sobre la elaboracién de los
indicadores realizados por| la empresa y deben ser coherentes con los que elabo}e la

T ——
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SSPD con base en lo reportado a través del Sistema de Vigilancia y Control — SI;VICC -
de la SSPD. Asi mismq, el reporte de las AEGR debe conceptuar sobre las politicas o
procedimientos adoptados para ¢l mcjoramiento de los indicadores previstos por la
empresa.

PARAGRAFO 1. Para aquellos operadores de TPBC que no estén obligados a contratar

AEGR, el representante jegal deberd certificar los valores de los indicadores reportadds a
la SSPD. ‘ ‘

PARAGRAFO 2. La SSPD adoptara las metodologias establecidas en el presente titulo
sin perjuicio del ¢jercicjo de las facultades que la normatividad vigente le otorga en
materia de control y Yvigilancia de empresas de servicios puiblicos domiciliaAjos ‘de
telecomunicaciones. T

PARAGRAFO 3. Los |indicadores de los operadores que tengan menos de 24
(veinticuatro) meses desde el inicio de su etapa operativa, seran observados por Ia%SSPD,
pero no se les aplicafa la metodologia establecida en el presente capitulo ni las
acciones correctivas para mejoramiento de los mismos. ‘

ARTICULO 10.7.1.3.1 ategoria Primera: Los indicadores que la empresa obtengfa en el
Rango |, significan que no hay problemas en el aspecto que mide el indicador.,

ARTICULO 10.7.1.3.2 (ategoria Segunda: Si uno o mas de los indicadores financieros

principales se encuentrg en el Rango I, la SSPD supervisard que la empresa tome
medidas para conseguir|que el valor del indicador se ubique en Rango | antes' de jun
ano. :

ARTICULO 10.7.1.3.5 [Categoria Tercera: Si entre 1 (uno) y 3 (tres) indicadores | se
encuentran en el Rango| lll, la empresa debera acordar un Plan de Seguimiento con la
SSPD, que consistira en un plan que contenga las acciones a seguir por partd de la
empresa con el objetivo|de ubicar los valores de los indicadores a un valor de Rango |.
La AEGR entregara en el informe un concepto del seguimiento a este plan acordado.
ARTICULO 10.7.1.34 Categoria Cuarta: Si la empresa presenta entre 4 (cuatro) y 8
(ocho) indicadores en Rango Ill, la empresa debera acordar un Programa de Clestign ¢on
la SSPD, en los térmings del articulo 79.11 de la Ley 142 de 1994, modificado |por la
Ley 689 de 2001, en el que se determinen claramente las acciones a seguir pof parte
de la empresa con el gbjetivo de ubicar los valores de los indicadores a un valor | de
Rango |. 5

i |
Si 4 (cuatro) o mas de|los indicadores persisten en Rango Il por un afio o mas,|se
puede comprometer la prestacion del servicio en el mediano plazo. La SSPD| podra
decidir con base en el afticulo 79.10 de la Ley 142 de 1994, modificado por la Ley 689
de 2001, las medidas pertinentes a tomar con el fin de que no se comprometa| la
prestacion del servicio. §

ARTICULO 10.7.1.3.5 Categoria Especial ~ criterio de costo promedio ponderado de
capital: ~ Sin perjuicio d¢ la clasificacion establecida en las categorias de los articulos
10.71.3.1 a 10.7.1.3.4, las empresas con mas de 24 (veinticuatro) meses de haber inicigdo
operaciones, cuyo sigulente indicador sea menor a 1 (uno) durante dos afnos
consecutivos, serdn sometidas automaticamente a Programa de Gestién por parté: de la

SSPD:

EBIT*(1-% _Im puesto _de Renta)
Intereses _ financierog* (1-% Im puesto _de Renta) + dividendos

i
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Para la obtenciéon del 1
del PUC establecidas e
presente resolucion).
Los intereses financieros

ARTICULO 10.7.1.4 Cat

Las siguientes son las

umerador del anterior indicador, se deberan incluir las cuemtas

n la obtencion del EBIT (ver indicador ROIC, anexo 2C dé la

se refieren a las deudas con el sector financiero y banca oficial.
egorias de riesgo de las empresas:

categorlas de rlesgo minimo y maximo que serviran de crlterlo

para que la SSPD clasifique el nivel de riesgo de las empresas, tal y como lo establece

el articulo 7 de la Ley 6

Riesgo minimo: las en
Rango |.
Riesgo maximo: las en
Rango lII.

ARTICULO 2. VIGENCY

de publicacion y deroga

Dada en Bogota, D.C. a los

e Yy 4]

MAR
Presidente

PINTO DE DE

JPH/DV
STJ ~ Acta 98 Nov 13

CE — Acta 287 Dic 10 }
SC — Acta 101 Agosto 15

V\S\

89 de 2001
presas que presenten todos los indicadores principales en el

Wpresas que presenten todos los indicadores principales en el

A Y DEROGATORIAS. Esta resolucién rige a partir de su fetha
todas las normas que le sean contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

22 RGO 200

-

i

CARLOS EDUARD{ BALEN Y VALENZUELA

HART
Director Ejecutivo
e “'Mww
ROOI

2001
» 2002
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Considerando que la Un
concepto del Crado de
definicion y futuras modifiq

2. Objetivo del indicador

3.

Donde,

2. ANEXOS DEL T!

ITULO X ~ CONTROL DE GESTION Y RESULTADOS

ANEXO 2A

PROCEDIMIENTO DE MEDICION PARA EL GRADO DE SERVICIO DE TPBCL

Y TPBCLE

Definicion del Grado de Servicio

2.1 Objetivo general
Obtener informacién s
mediante variables de
servicio.

2.2 Objetivos especificg
a) Determinar el nivel
TPBCLE.

Buscar las condicio
usuarios de TPBCL

b)

<
los niveles Maximos|

Parametros de medicid

3.1. Para la supervisién
la utilizacion de equif
operador podra deternyi
necesidades técnicas,
prueba en el caso de
caso las mediciones d
centrales u otros oper
con lo dispuesto en el

3.2. Para hacer el céld

aps =  Tq

on Internacional de Telecomunicaciones - UIT, desarrollo el
Servicio en su recomendacién UIT-T E.600, se acOge su
aciones,

bbre la calidad técnica de los servicios de TPBCL vy TPBCLE

ingenieria de trafico, para asegurar la prestacion adecuadé del
S i
de Grado de Servicio en la red de un operador de TPBCL y

1es Optimas de calidad y eficiencia en el servicio prestado a \Ios
y TPBCLE en todo el pais.

Indicar a los operadores si el servicio que estan prestando se encuentra dentro de

o minimos que establezca la CRT.

n

del GDS de que trata la presente Resolucién no sera necesaria
bos de medicidon externos a la red!, conforme lo anterior! el
inar mecanisimos de medicidén adecuados a sus posublhd de$ y
tales como, la medicion directa de las centrales, constIaas lde
las centrales electromecénicas y centros de gestién. En tado
eben realizarse por series de numeracién con destino a otras
pdores y la presentacion de los resultados se hara de at:uendo
numeral 6 de este anexo.

ulo det GDS, se tendra en cuenta la siguiente formula:

otal de llamadas Infructuosas

Te

El Total de Intentos de

otal de Intentos de Llamada

Llamada, de acuerdo con la recomendacién UIT-T EGOO es

el total de intentos para lograr una conexién con uno o mas dispositivos acoplédoé a
una red de telecomunicaciones. |

El Total de Llamadas

de llamada que no puyeden completarse debido a fallas tecmcas, congestion

Infructuosas, para efecto de este: anexo; €s el total de ut:enFOS
interpa,

! Ver detalles en la recomendacién UIT-T E.493 de la Unién lnt
uir ;

. Lo
pnalﬂ de Telecomunicaqlonj‘s -
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S
T congeslion externa o tualquier otro tipo de circunstancia no atribuible al usuarlo. Las

siguientes se tendran| como causas atribuibles al usuario: prefijo erréneo, usuarlo
ocupado, usuario no r¢sponde, niimero incompleto y némero inexistente,

4. Horarios de medicién

Las medidas deberan ser realizadas en dias habiles dentro de las siguientes seis Ihoras
descritas, divididas en tres|franjas de dos horas:
e 900 a ILOO
e 1500 a 17:00
e [800 a 20:00

Las mediciones deberan alternarse dentro de las franjas definidas, de modo que; al
programar tres medidas seguidas dentro de una serie destino, no debera repeurse
ninguna de las franjas establecidas.

5. Procedimiento de calciilo

5.. A continuaciéon se describen las diferentes actividades que debe realizar cada 0penador
para la medicién y calculo|del indicador GDS,

a Determinar el {ninimo porcentaje de destinos a medir, del total de destn)os
posibles que posee el operador (no tener en Cuenta los destinos en las redes
de otros operadores), y el nimero de horas al mes en que se debe medir cada
serie, seguin lo descrito en la siguiente tabla. Si la cantidad de niimeros destino
dentro de la red del operador es superior al de lineas en servicio, debé:ra
aplicar el porcentaje descrito en la tabla al total de nitimeros destino y: noi al
total de lineas fen servicio. El tamaiio de cada serie puede ser definido por el

operador.

Nimero de Lineas ¢n Servicio [Minimo porcentaje de | Namero de horas

a Diciembre 3l | del aino |destinos a medir a medir por mes

anterior a la mediciéoh en cada  serie
destino ‘

Mas de 1'120.001 85% 2 ;

De 500.001 hasta . | 90% 4 3

1'120.000 :

De 50.001 hasta |95% _ 6

500.000

Menos de 50.000 100% 8 ‘

Ejemplo: Un operador que cuenta con 1'000.000 de lineas en servicio, al ..'51 lde
Diciembre del afio anterior., debe medir por lo menos el 90% de destinos. Si el
total de nimeros destino dentro de la red de este operador es de 1400, ObO
debe medir por lo \menos el 90% de estos destinos, es decir, 1°260. 000‘
destinos, agrupados ¢n series seguin su necesidad, 3

b) Definir un programa de mediciones teniendo en cuenta lo descrito eﬁ este
anexo y en especial la anterior tabla.

o . Totalizar al final de cada mes, los Intentos de Llamadas y las LlamadEs
Infructuosas, diferenciando entre las llamadas con destino a su propia red y las

Hlamadas con dgstino a la red de otro operador. |
d Calcular un GDS interno, un GDS externo y otro total de acuerdo con |la
formula descrital en el numeral 3 de este anexo, de la siguiente forma:

Total de Llamadas Infructuosas penNTRO DE LA RED DEL MISMO OPERADOR
GDS yrerno -

Total|de Intentos de Llamada pentro DE LA RED DEL MISMO OPERADOR




Continuacién de la Resolucién No. &y 3 5 de 22 A0 2002 Hoja No. 23 de 57

Total de Llamadas Infructuosas pacia La .
LA RED DE OTROS O
GDSexterNO = ROS OPERADORES

Total de Intentos de Llamada nacia 1A RED BE OTROS OPERADORES

lNotal de Liamadas Infructuosas penrro be . i
DE LA MISMA RED Y HACIA OTRAS REDES
GDSTOT/\L = D

Total de Intentos de Llamada penTro DE LA MISMA RED Y HACIA OTRAS REDES

5.2. Las mediciones |dentro de la red del mismo operador y hacia las redes |de otros
operadores de TPBUL y TPBCLE, que se encuentren en competencia dentro de la
misma zona de cobertura, se deben realizar por lo menos a tres dlgltos Las
mediciones hacia otrps operadores de TPBCL y TPBCLE que no se encuentren en la
misma zona de cobegrtura, o hacia operadores de otro tipo de servicios debe: qulrse
por lo menos a la| cantidad de digitos que resulte suficiente para establecer el
operador al cual se l¢ entrega la llamada.

5.3. Para calcular el factor de calidad Q que le aplica a los operadores de TFBCL vy
TPBCLE en régimer regulado de tarifas, se tendrd en cuenta t(inicamente el GDS
nrerno. Bl QDS exrerno serd evaluado por la SSPD para determinar que rtiies\de
otros operadores no|estan terminando adecuadamente las llamadas y por | tahto
deban cambiar de categoria de acuerdo con lo establecido en el articulo lO 5. de
esta resolucion. |

6. Reporte de informacidn

6.1. Los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan informar trimestraimente e} GDS a
la SSPD, dentro de los veinte (20) primeros dias de los meses de Enero, Abril, Julio y
Octubre, sin perjuicig del informe anual que deben presentar ante la CRT| para el
célculo del factor de|calidad Q, al que hace referencia el Anexo 7 de la Resolucién
087 de 1997. 1 §

6.2. Para el calculo tl factor de ajuste por calidad (Q) del afto 2002, se utilqaré;‘n los
valores de ponderacion de la siguiente tabla: I

Indicador de Calidad Ponderacion
(Py)
Nivelde Satisfaccién del Usuario - 250
Tiempo Medio de Reparacién de Daflos 25.0
Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas 25.0
NUumero de Dafios por cada 100 Lineasen Servicio 25.0 ‘
Grado de Servicio o : 0.0 \
Total 100 |
j

De acuerdo con la Tterlor tabla, el indicador Grado de Servicio — GDS no ée té;ndré
en cuenta para el calculo del factor de calidad Q en el aﬁo 2002. o

7. Formato para reportar informacion : o
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eporte para ¢l Grado de Servicio

siguiente formato, indicando
los cuatro destinos con GDS més alto
te y en el ordinal 5 se indicaran las
detalle de las medidas no debe ser reportado, pero débe
1es de auditoria (Control Interno o Auditor Externo o SSPD)

GRADO DE SERVICIC [mes | [ao
[NOMBRE E.S.P.:
REPONSABLE DEL DIL.IGENCIAMIENTO DEPENDENCIA TEL/FAX E-MAIL
LLAMADAS HACIA EL INTERIOR DE LA MISMA RED
NUMERO DE 0 DI RO ROPORCION
LLAMADAS INTENTOS DE RESPECTOLL. | RESPECTOLL.
ORDEN  |SERIE DESTINO INFRUCTUOSAS LLAMADA - GDS INFRUCTUOSAS TOTALE
1 Serie con GDS més alto Al B1 GDsi1 =A1/B1 Al/A B1/B
2 Siguiente serie con GDS més alto A2 B2 GDSI2 = A2/B2 A2IA 28 |
3 Siguiente serie con GDS mas alto A3 B3 GDSI3 = A3/B3 AIIA 38 -
4 Siguiente serie con GDS mas aito Ad B4 GDSi4 = A4/B4 AdIA B4/B
S Las otras series medidas A5 BS GDSI5 = A5/B5 ASBIA B5/B
TOTALES A=SUMA(A1:AS)  B=SUMA(B1:B5) GDSi = AB |
LLAMADAS HACIA REDES DE OTROS OPERADORES |
LLAMADAS INTENTOS DE RESPECTOLL. | RESPECTO LL.
ORDEN  JOPERADOR DESTINO INFRUCTUOSAS LLAMADA GDS INFRUCTUOSAS TOTALES|
1 Operador con GDS més alto [&] D1 GDSel = C1/D1 ciiC D10
2 Siguiente operador con GDS mas alto c2 D2 GDSe2 = C2/D2 c2/c 2D !
3 Siguiente opsrador con GDS més alto Cc3 D3 GDSe3 = C3/D3 c3/c 3D
4 Siguiente operador con GDS més alto c4 D4 GDSed = C4/D4 c4/c 04D
§ Otros operadores Cc5 GDSe5 = C5/D5 C5/C

TOTALES

D5
C=8UMA(C1:C5) D=SUMA(D1:D5)

GDSe = CID

DsiD
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ANEXO 2.B. DEFINICION
Y FORMULACION DE
INDICADORES DE
GESTION

En el presente Anexo se incluye las definiciones y formulaciones de los indicadores de
gestion. Co

1. CONCEPTOS ESPECIALES:

Ll. Promedios: El caiculo de aquellos conceptos promediados se llevara.a cabo como el

promedio aritmético del| saldo del ano inmediatamente anterior y el del aiio objeto de
evaluacién. o

. os

1.2. Manejo de las utilidades por exposicién a la inflacion: Para todos los efectos. de los
indicadores financieros zel Titulo X se excluira la utilidad por exposicién a la inflacion
que se entendera como;| Utilidad por exposicién a la inflacién = Ajustes por inflacion! de
activos no monetarios - |Ajustes por inflacion de pasivos no monetarios |

L.5. Tratamiento de los ajustes por inflacién de ingresos y egresos. Para todos |los
efectos del célculo de lps indicadores financieros del Titulo X, se excluiran los iajuites
por inflacion de los ingresos y de los egresos, asi como sus respectivas contrapartidas
contables en el estado de resultados. o

.

L4. Tratamiento de los| activos cormientes: De la prueba &cida se excluiran a§que‘los
activos corrientes cuya realizacién no sea técnicamente factible dentro de los dace (12)
meses siguientes, tales como anticipos a contratistas, pedidos del exterior en trénsito e
inversiones temporales que la empresa haya destinado a atender la financiaciéon Ide
pasivos de largo plazo, gdemdas de la cuenta de deudores vencidos por mas de 9 dias.

1.5. Hora Pico: Es la fragnja de tiempo durante el dia donde los sistemas presentan la
mayor ocupacion,

16. Periodo de Medicion: Cuando el célculo de un indicador implique un periquo |de
medicién, se tomara por|defecto un ano. Cod

17. UAIIDA: Utilidades dntes de Intereses, limpuestos, Depreciaciones y Amortizaciones
(conocido como EBITDA en ingiés). :

2. INFORMACION BASE:

2.1. FINANCIERA:

211 Ingresos Operacionales: Son todos aquellos generados directa y exclusivamente por
la venta del servicio de TPBC correspondientes al periodo de evaluacion. Se excluyen los
devengados o causados,| entre otros, por los siguientes conceptos: dividendos, ingresos
financieros (intereses, coireccion monetaria sobre depésitos de valor constante, ajuste en
cambio), utilidad en vepta de inversiones y de activos fijos, ingresos de periodos
anteriores, recuperaciones y los registrados en la cuenta de correcciéon monetaria. ;

2.1.2. Costos Operacionales: Son todos aquellos causados. de. manera directa en la
prestacion del servicio de TPBC sin incluir los- gastos indirectos o imputados de |las
areas de apoyo de la| empresa. Se excluyen los rel s con -los sigui
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conceptos, entre otros:
monetaria causada sob
operacionales o extraord
vigencias anteriores y e
forma, los ajustes por in

2.1.3. Utilidad Operacion
operacionales,

2.2. TECNICA:
2.2.1. Sociogeografica:

2211 Poblacion ¢
atendida por la empre
suministrada por el DAN

2.21.2. Poblacion ¢
en estratos | y 2 de la rq¢
poblacién ajustada, sumii
Gobierno Nacional.

=9

L

222, Red:

2221 MNimero de
primaria y de la red direq

2222, MNimero de
encuentran en las centra
en servicio sin necesidad

costos financieros (intereses, diferencia en cambio, correcdion
re deudas en unidades de valor constante), provisiones ;. no
inarias y aquellas correspondientes a otras vigencias, egresos| de

costo de venta de activos enajenados. Se excluyen, de igual

lacion de los egresos.

al: Es la diferencia entre los ingresos operacionales y |OS‘C0§tOS

de la Region Atendida: Mimero de habitantes en Ila wegﬁén
sa,

E.

de acuerdo con la informacién de poblacién ajustada,

n Estratos 1 'y 2 de la Regién Atendida: Niimero de habfitan;tes

gion atendida de la empresa, de acuerdo con la informadion ‘de
istrada por los Municipios o cualquier entidad reconocida por; el

Pares Salientes en Red Externa: Total de pares de la red
ta que salen del distribuidor general.

Lineas Instaladas en Planta Interna: Total de lineas que ise
es telefonicas y que en un momento dado podrian ser puestas
de equipamientos adicional al existente.

2225 Mimero de| Troncales Tecnologia Andloga: Corresponde al nimero de
troncales de tecnologia apéloga.
2224, MNimero de| Troncales Tecnologia Digital: Corresponde al nimero de

troncales de tecnologia d

q

N

2.2.2.5. Lineas en
servicio. Se clasifican:
- por uso(lineas en servic
- por la ubicacion del
DNP);

- por tipo de servicio (If
sefalizacién RDSI accesd

- por tecnologia (lineas
digital).

La suma de lineas en ser
servicio clasificadas por
clasificadas por tipo de s
tecnologia.

22.3.

dervicio Totales: Corresponde al

Administrativa

gital

total de lineas instaladas en

0 dedicadas y lineas en servicio conmutadas);

isuario (De acuerdo con la estratificacién establecida por el
. |
pn

neas en servicio telefonico con seializacion convencionql, C
basico y con senalizacion RDSI acceso primario);

en servicio tecnologia andloga y lineas en servicio tecnfoloéia

vicio clasificadas por uso debe ser igual al niimero de lineas en
libicacion del usuario e igual al niimero de lineas en servicio
ervicio e igual al niimero de lineas en servicio clasificadas por

AN AW i W
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2.2.3.1. Atencién a Solicitudes:

22311 MNimero de Nuevas Lineas en Servicio: Cantidad de fincas. nuevas
instaladas y puestas en |servicio durante el periodo.

22.312. Tiempo para instalar una nueva linea: Es el niimero de dias calendario, ique
utiliza la empresa para|la instalacién correcta y completa de todos los elementos que
componen una linea telefénica y las pruebas necesarias para entregar en funcionamiéento
definitivo al usuario, medido desde ia fecha de recepcién de la solicitud, hasta la fecha
de entrega definitiva de| la linea en funcionamiento o servicio al usuario, descontado el
tiempo que es responsabilidad de éste.

2232, Daios:

22321  Daio, falla| y reclamacién en el servicio: Es cualquier tipo de circunstancia
que afecte la prestacion normal del servicio telefénico Y que sea reportada por el
abonado o usuario. Incluye los daiios internos a la propiedad del usuario pero no'los
reclamos por servicios spiplementarios.

2232.2. Tiempo para reparar el daiio: Es el tiempo en dias calendario Que
transcurre entre el monTento 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 reparacion en el momento que el
usuario recibe una notificacion de la empresa.

2.2.3.3. Eficiencia:

223.3.). Namero de |Empleados Totales: Es la cantidad de empleados de ‘plahta,
temporales o por contrato que laboran para la empresa. :

3. INDICADORES

31 TECNICOS
3.1l MNimero de Daiigs por cada 100 Lineas en Servicio:

Niimero _Dafios _en_ prest. _Serv
Nimero _Total _Lineas _en _Servicio

Nimero _Dafios _por| 100_Lin_en_Serv =

3.1.2. Densidad Telefénica en Servicio:

Nimero _Total _de _Lineas _en_Servicio |
Poblacién _de _la_Region _Atendida

Densidad _Telefénica _en _Servicio =

3..3. Densidad de Teléfonos Publicos:

Niimero _ Lineas _de _Teléfonos _ Piblicos_en | Servicio .
Poblacion _de _la_Re gion _ Atendida

Densidad _de _Teléfonos |Puiblicos =

N
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314. Grado de Semicio. Considerando que la  Uniébn Internacional  de
Telecomunicaciones ~ |UIT, desarrollé cl concepto del Grado De Servicio en: su
recomeridacion UIT-T E1600, se acoge su definiciéon y futuras modificaciones.

3.1.5. Nivel de Satisfaccion del Usuario. Ver anexo 2H. 1'
3.16. Tasa de Completacion de Llamadas MNacionales o Internacionales: F uncion| de

calidad aplicada al porgentaje de llamadas con contestacién respecto al total de tomas
del servicio nacional o internacional.

3.2. ADMINISTRATIVOS

\~ 7]

3.2.1. Tiempo Medio de |Reparacion de Dafos:

Z Tiempo _para _reparar _el _daiio

1

Tiempo _Medio _de _reppracion _de _daros = -
Niimero _de _reparaciones

3.3.2. Tiempo Medio de| Instalacion Nuevas Lineas:

z Tiempo _ para _instalar _una _Nueva _Lz’neja

i

Tiempo _Medio _de _inst| nuevas _lineas = - -
Numero _de _Nuevas _Lineas

3.2.3. Calidad de la Facturacién: Se calcula a partir de la relaciéon entre el niimero| de
reclamos resueltos a fayor del usuario y el total de reclamos recibidos. Este mblcador
debe ser reportado discriminando por los diferentes servicios. :

Nimero _de reclamos _resueltos _ favor _del _usuario

Calidad _ facturac = —
Niimero _de _reclamos _recibidos

324. MNimero de lindas por cada empleado:

Niimero _Total _de _Lineas _en _serv
Nimero _de _empleados _totales

Num _Lin _por cada empl =

Empleados Totales: Es ¢l niimero de empleados vinculados directa o mdlrectamente con
la empresa para la prestaciéon del servicio.
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3.2.5. Lineas en servicid

sobre lineas totales: Este indicador mide la sobreinstalacion de
lineas de las empresas. ‘

Li IH(,’CIS en _ S(:‘I”VICI()

10fale.s

Lineas _en _serv _|sobre lin _tot =

Lineas

3.3. FINANCIEROS

3.3.1. Periodo de cobro |(dias;: Expresa los dias que se tarda la empresa

en recuperar
dicha cartera con relacidn a los ingresos operacionales.

Periodo _de Cobro

3.3.2. Razon Corriente:

Razon _corriente =

Cuentas

cobrar

_por _

-*dias . del permdo
Ingresos opeiaczonales

Activos _corrientes

3.3.3. Prueba Acida: (re

Act,

Pasivos _corrientes
ferirse al numeral 1.4 del presente anexo)

VoS _ corrientes _menos _cuentas _ por. _ cobrar >90 a’m

Prueba Acida =

3.3.4. Margen EBITDA:

ingresos operacionales generados.

M argen EBITDA =

Pasivos _corrientes

Expresa la caja generada por operacnon por cada peso de

EBITDA - -

Ingresos _Operacionales

Ver definicion de EBITDA

3.3.5. ROIC -
de

Retorno
log activos de la

Patrimonio). El término Capital en este ‘indicador. repre
invierte la empresa. Los datos de deuda financier:

ecuacion, se toman del

Ingresos Operacionales a

ROIC =

\ en el paragrafo del artlculo 10712 de la presente resolq

p.
|

idad

' ‘l'ﬁ,;élaciona la rentabih
(Deuda fi nancuera y
lIc ienes de capi ue
en el denominado de la
‘humerador se colocan los
EBIT por su sigla en mgles ‘

le

afio anterior. al aﬁo,analiz
ntes de Intereses e Impue

EBIT

% (1

(Deuda _ fir

anciera + Patrzmomo)aﬁo n—

1

% _Impuesto _de _ Rgi nta)
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La cifra que arroje el indicador ROIC dcbe dividirse por la inflacién del aio as:

1+ ROIC

3.3.6. Rotacion de activos: Indica el nivel de ingresos con respecto a los actlvos d¢ la

empresa.

Rotacion _de _activo:

3.3.7. Deuda: Indica la r

Deuda = Pasivos _T

Ingresos _Operacionales

o ——

Activos _Totales

elacion entre pasivos de la empresa en relacion con sus activos.

ptales

~ Activos _ T

3.3.8. Ingresos por empjeado:

Ingresos | empleado =

vtales

Ingresos _Operacionales

Numero _de _empleados

3.39. Capacidad de pago de servicio de deuda (referirse al numeral 1.7 del prese-nte

anexo):

Capacidad _ pago _

 denda = UAIIDA i

servicio
Pago _ Intereses _mds _ Amortiz _deuda

3.310. Capacidad de pago de intereses:

Capacidad _ pago

UAIIDA
_Intereses

_Intereses =
Pagos _de

3.3.11. Rentabilidad Patrimonial antes de ajustes por mﬂagién. Este indicador relamoné la

utilidad neta y el patrimpnio del afio anterior. Expresa 1

por cada cien pesos de
Precios al Consumidor (

.utilidad que se esta obteniendo
patrimonio. Este indicador: se debe dividir entre 1+ Indnce\ de
PC) para hallar la rentabilidad descontada la mﬂacuon. |
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Utilidad _neta _menos _correccién _monetaria

Rentab _Patrim _antes de ajustes = -
Patrimonio _afio _n-1.

3.3.12. Rentabilidad Patjimonial: relaciona la utilidad neta final con el Patrlmomc} Eﬁte
indicador se debe dividit| entre I+ Indice de Precios al' Consumidor (IPC) para hallar\ la
rentabilidad descontada por inflacién. _ |

Utilidad _ Neta
Patrimonio _afo _n-1

Rentabilidad _ Patrimpnial =

3.313. Rotacion de Activos operacionales: se debe utilizar el saldo de propued}ad
planta y equipo neto del |ano anterior. ‘

Ingresos _Operacionales ‘
Pr opzedad Planta _y Equipo _ Net(b

Rotacion _de _ Activos _Operacionales =

3.3.14. Grado de Inversion: se deben tomar

Inversion _en _activos _operacionales
Ingresos _ Operacionales

Grado _de _Inversion|=

3.3.15. Depreciaciéon y amortizacién sobre Ingresos:

Depreciacion _mds _ Amortizacién
Ingresos _Operacionales

Depreciacion _y _amqrtizacion _sobre _Ingresos =

3.3.16. Depreciacion / activos operacionales netos

Gasto _depreciacion
Activos _Operacionales _ Netos

Depreciacion/ activos | operacionales =

3.3.17. Endeudamiento a Largo Plazo:

Pasivos_a_Largo_. Plazo
Pasivos.__ Totale

Endeudamiento _a__Ljargo_ Plazo =




:'5\.;5.18.? Endeudamientd |

‘Endeudamiento__ Ext

3.319. Endeudamiento Externo de Corto Plvazvoc‘

Pasivos

y
-

Endeud. _Externo_|Corto_ Plazo =

3.3.20. Endeudamiento Externo de Largo Plazo: 1

Pasivos_ Moneda _ Extranj. _Largo_ Pldzo 1
Pasivos_Totales 3

Endeud. _Externo [ argo_ Plazo =

3.3.21. Concentracién de la Deuda en el Corto Plazo:

Concentracion _de |la_Deuda en el Corto Plazo = : ‘
I - T - - Pasivos_Totales

|
Pasivos_a_ Corto_ Flazo
T
|
|

3.53.22. Participacion de la Deuda con los Trabajadores dentro de los Pasivos:

Deuda _con _Trabajadores

Participacion _Deuda Con _Trabajadores = :
- Pasivos
3.3.23. Margen Neto:

Utilidad _ Neta
Ingreso _operacionales

M argen_ Neto =

3.3.24. Rendimiento de| los Activos: se debe tomar en el denominador el total de
Activos del aiio anterior.

_ Utilidad _ Neta
Activos _Totales

Rendimiento _ Activos

nterior al afio analiza

Nota: Se deben tomar los activos totales a diciembre _delf‘af"l'
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FL PUC PARA OBTENCION DE LOS INDICADORES

Indicador FéImula Cuentas Cédigo PUC Notas
. * # dlas del periodo Faudom 140808
Periodo de cobro ingnesos operacionales Ingresos operacionales 433800
Razén corriente actilos corrientes activos corrientes 11, 12, 14, 15 1
pasjvos corrientes lpaaivos corrientes 20 I 1
; L
prueba &cida act borrigntes - cuentas por cobrar > 90 d[ag Ic ‘e 140808 mayor a|90 dias|
pasjvos corrientes pasivos corrientes 20 . : 1
I
! ! 2,3,4,5
ROIC -9 Ingresos 433500 | |
(Palrimonio + deuda financiera) afio n-1 gastos 151,53 !
costos 75 ;
) deuda financiera afo n-1 22,23, 26 ‘ 8
patrimonio afio n-1 3 , 8,7
Margen EBITDA ingresos 433500 i i
Ingresos operacionales gastos 51, 53 : 8
costos 7505 | 9
7508 |
7507 10
7508 11
7610
7595
Deuda Easemﬁj_gj_alﬁ Paslvos totales 2 1
Actilos Totales Activos 1 i
H
! ! 12
Rotacién de activos Ingresos operaclonales 433600
Actilos totales Activos totales 1
13
Ingresos / empleado Ingresos operaclonales 433500
Ndmero de empleados Numero de empleados empleados totdles
Notas:

1/ Se debe colocar la porcién corriente de dig
2/EIEBIT es igual a: Ingresos operaciory
3/ La cifra que arroje el indicador ROIC debe

1+ ROIC
1+ 1pPC

4/ Si el EBIT es negativo no se muitiplica por

5/ Cuando el dato de EBIT corresponda a un

6/ afio n-1 corresponde al saldo de la cuenta

7/ Excepciones: No se consideran las siguier]
3245, 3250

has cuentas
ales menos costos y gastos operacionales
dividirse por la inflacion del afto asl:

(1- % Impuesto de renta) ;
semestre, se debe proyectar el afio completo multiplicando por dos
de! ano anterior al periodo analizado

tes cuentas:

8/ Excepciones; No se consideran las siguie

tes cuentas:

510209, 510210, 510211, 510212, 510213} 5330, 5331, 5340, 5344, 5345
9/ Excepciones: No se consideran las siguierftes cuentas:561, 750562, 750563, 750564, 750565

750561, 750562, 750563, 750564, 750566

10/ No se tienen en cuenta los siguientes rulpros:
- | valor causado no pagado por energla ppra el funcionamiento de equipos de telecomunicaciones
- el valor causado no pagado como costos por cargos de acceso a redes de terceros
- el valor causado como alicuota de depreclacion de los equipos de telecomunicaciones
11/ No se tienen en cuenta los siguientes rupros:
- el valor causado no pagado como alicuotg de depreciacian de los edificios que se consideren costo

12/ Cuando e! dato de Ingresos operacionale|
13/ Cuando el dato de Ingresos operacionale|

B corresponda a un semestre, se debe proyectar el afio completo multiplicando por dos
b corresponda a un semestre, se debe proyectar el afio completo multiplicando por dos i
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ANEXO 2D MANUAL] DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL INDICADOR

DE GESTION, TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE NUEVAS LINEAS.

1. Definicion Tiempo Medi

Es el tiempo promedio
correctamente y poner er
menos los ticmpos atribui

2. Objetivos del Indicadot

2.1. Objetivo General

Impuisar el mejoramiento

2.2. Objetivos Especificos

Establecer el niimero
una linea telefénica.
Establecer el tiempo 1
una linea telefénica.
Medir la capacidad d
telefénicas en su red.

o de Instalacion de Nuevas Lineas

cn dias calendario que utiliza la cmpresa para instalar

1 funcionamicnto definitivo una linca tclefénica a un suscriptor,
bles al usuario.

de la gestion cn la instalacion de nuevas lincas tclefénicas.

dec instalaciones realizadas en ¢l periodo de medicion.

Obtener informacién sobre la gestion en la atencién de solicitudes de mstala¢|on de

naximo y minimo de respuesta a una solicitud de mstalad:lon\ de

e respuesta de la empresa para atender instalacion de Iink:as

Fomentar el mejoramiento en la gestién de atencién al usuario.

3. PARAMETROS DEL INDICADOR

3.1 Formula

Tiempo _Medio Instalacio

donde;
[ ]
- /Y = nmero total de i
Nueva Linea Para

aquella linea telefénic

reasignadas (no se inc

4. PROCEDIMIENTO DE

Este manual de procedim

Z Tiempo _ para _instalar _una nuqva ‘/mea,
=1

i

n _Nuevas Lineas =

Numero _de _nuevas _lineas en Servzpzo

i = nimero de cada instalacion efectuada dentro del periodo de medicion

hstalaciones efectuadas dentro del periodo de medicion | |
os efectos del presente manual se entendera por nuev. quea,
A que entra en servicio . por:primera vez o aquellas que son
uyen los traspasos, cesiones o traslados),

CALCULO

jento debera ser aplicado. por todos los operadores de TPBC y

TPBCLE que operen o llegaren a operar dentro del teritorio de la Reptiblica de Coiombla
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Las linecas en servicio ¢
conmutada con un accesq
las extensiones o derivacio]

Todos los operadores de
solicitud de instalacién ¢
especifique las fechas de 5

l.os operadores podran ac
con su disponibilidad té

nlazan cl cquipo terminal del abonado con la red plblica
individualizado a los cquipos de la central telefénica, ¢s decir,
nes no sc cucntan como parte de las lincas en servicio.

TPBCL y TPBCLE deberan asignar un cédigo de atencidn ai la

ue identifique al usuario y llevar un registro en donde se
olicitud inicial y de instalacién, o de negativa de la mstalaqcnon.

eptar o rechazar solicitudes de instalacion de lineas de apucu‘rdo
cnica — financiera, por las causales especiales descﬁltas\

continuacién o por causts excepcionales definidas por el operador (las cualcsi scl‘ran

reportadas a la Superinte
de resultados del indicado).

dencia de Servicios Publicos Domiciliarios en el mformq anual
Las causas cspeciales son:

tntes
por autoridad competente
alizables

i) Barrios no legalizados
ii) Direcciones inexist¢
iii) Inmuebles sellados

i\)/) Suscriptores no log

Y

La definicion de las cat

Inmuebles donde no se permiten instalaciones

sales para descontar el tiempo atribuible al usuario esta a

disposicion del operador sic

la instalaciébn o rechazo

mpre y cuando los usuarios las conozcan,

Después de recibida la salicitud de instalacion, el operador tendrd noventa (90) dljs pgra

parte del operador, si no
datos.

la solicitud. En caso de silencio administrativo o negatjva por
nedia recurso alguno, la solicitud podré retirarse de la basc de

El operador establecera uT tiempo de gracia no superior a dos (2) meses antes de amillar
in

aquellas solicitudes de
instaladas por causas atrili
por los usuarios.

instalacion que han sido aprobadas pero que no han sido

iibles ‘al usuario, estas causas y el tiempo deben ser comoadas

Los operadores podran eiminar de sus bases de datos las solicitudes de instalaqiénide

nuevas lineas no atendid
recibidas antes del | de
solicitantes antes del 30 d

s por las causas descritas en este numeral, que hayan sido
Enero del 2001, siempre y cuando se le notifique a los
e Marzo det 2001, o

A4l Calculo numérico del indicador:

a) Caélculo del niimero to
b) Calculo del “tiempo de
fecha de solicitud de

lal de lineas instaladas en el periodo. L
instalacion” para cada solicitud atendida, como la resta ¢ntre la
instalacién y la fecha de instalacion, menos los dias que son

responsabilidad del usyario. Esta operacién se realizard en dias y fracciéon de dia para

homogencizar los resuy
o) Calculo de la sumatori
y satisfechas.
d) Calculo del indicador

tados. .
del “tiempo de instalacién”’ para todas las solicitudes atendidas

de acuerdo con la formula del numeral 3.1. de este anéxo.l El

calculo se deberad realizar con el numero de instalaciones de todo el pcrupdo de

med|C|on y no con el promedio de valores mensuales.

Fl tipo de dato, resultado

del calculo del indicador, deberd ser un real positivo apropumado

por exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se mangjara un decimal.
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ANEXO 2E  MANUAL
DE GESTIO

1. DEFINICION TIEMP(

Es el tiempo promedio
una falla en el servicio te

2. OBJETIVOS DEL INDI
2.1. Objetivo Cieneral

Medir la gestion de las are
2.2. Objetivos Especificos

a) Medir la capacidad de
b) Obtener informacion sq
los usuarios.

c) Disminuir el tiempo de

DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL IHDICADOR

N TIEMPO MEDIO DE REPARACION DE DANOS.

D MEDIO DE REPARACION DE DANOS

en dias calendario que utiliza la empresa para solumonan
lefonico.

CADOR .

@s de reparacion, mantenimiento y atencion al usuario.

respuesta de la empresa para atender reparaciones en su rcd‘
bbre la atencion de fallas del servicio telefénico, reportadas por

atencion dc reclamos.

3. PARAMETROS DEL INDICADOR

3.1 Férmula

Tiempo Medio de Rey

donde:
e /= namero de cada re
[ ]

4. PROCEDIMIENTO DE ¢

Este manual de procedimis
TPBCLE que operen o lleg
Todos los operadores de 1
solicitud de reparacién q
especifique las fechas de s

No se deberan contabiliz
falta de pago, b)
especuales (posibilidad de fr

Cuando un usuario reporte

siempre y cuando se pueda comprobar que los reportes se realizaron mientras no s

reparado. De cualquier otrz
No se podran eliminar reg
imputables al operador has

/Y = niimero total de re¢

.
suspendjld

ZT iempo__para _reparar _el a’ano.

Darios = 4=

aracion

de

Numero_de _reparaciones

paracion efectuada dentro del periodo de medicién
paraciones cfectuadas dentro del periodo de medicion

CALCULO

ehto debera ser aplicado por todos los operadores de TPBCL y
aren a operar dentro del territorio de la Reptiblica de CoIOmdla

[PBCL y TPBCLE deberan asignar un cédigo de atencion aila
ue identifique al usuario y flevar un registro en donde se
plicitud inicial y de reparacién.

los reclamos que tengan fundamento em: a) suspcnsu}n por

o por orden del suscriptor, ¢ suspendido por mvestlgamoﬂes
aude) u otras de igual naturaleza. |

o sdlo,

haya

forma se contabilizara cada reclamacién como un nuevo daiio.
stros de reclamos que no hayan sudo solucionados, estOS\ se an
ta que se solucionen.’ |

el mismo dafio varias veces, sera contabilizado como un

>
i
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Para reducir los reclamgs por dafios internos a la propiedad de los usuari{os,

operadores deberan busc
sobre las posibles causas
extensiones dentro.de los

empresas que pueden arrqglar los problemas de las redes internas, etc.

|
los
ar  estrategias propias, tales como: a) informar a los usuarios

de daiios mas frecuentes, tales como, la capacidad max ma}de
inmuebles y sus efectos, b) ofrecerle a los usuarios una lista| de

41 Calculo Numérico del Indicador:

Para obtener el valor del i

ndicador se deberan realizar los siguientes pasos:

a) Calculo del niimero de dahos solucionados durante el periodo. P
b) Calculo del ‘“tiempo de¢ reparacién’ para cada dafio atendido y solucionado, como la

resta en dias de la
presentacion del mism
¢) Restar los dias que so

d Caélculo de la sumatqria del ‘tiempo de reparacién’ para todas las reclamaciohes

atendidas y solucionad

fecha de notificacién de solucién del reclamo y la fecha |de
D.
1 responsabilidad del usuario.

AS.

e) Calculo del indicador de acucrdo con la formula del numeral 3.1. El célculo se debera

realizar con las repara
valores mensuales.,

El tipo de dato, resultado
por exceso o por defecto

ciones de todo el periodo de medicién y no con el promedio |de

del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado
al decimal mas cercano. Sélo se manejara un decimal.
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ANEXO 2F MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DEL INDICAEDOR DE

GESTION, NUME

1. DEFINICION NUMERO

RO DE DANOS POR CADA 100 LINEAS EN SERVICIO

DE DANOS POR CADA CIEN LINEAS EN SERVICIO

Es el niimero total de dahos presentados en el ano que afectan la prestacion del servicio

respecto al total de lineas

telefénicas que se tenga en servicio el operador.

2. OBJETIVOS DEL INDJCADOR

21 Objetivo General

Medir la gesti6n de las ar

2.2. Objetivos Especificos

a Medir la capacidad de
b) Obtener inforimacién s

y en general sobre el
o) Disminuir los reclamos
d Obtener informaciéon s

pas de reparacion, mantenimiento y atencion al usuario.

respuesta de la empresa para atender reparaciones en su rcqi
obre las fallas del servicio telefénico reportadas por los usuarios
funcionamiento de la red.

de los usuarios por falta de informacion sobre los servicios.
obre la calidad de la red.

3. PARAMETROS DEL INDICADOR

3.1. Formula

Nimero_Dafios _por _100 |

4. PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Nimero_de _dafios _en _ prestacion _ a’e{ .sérvrczo

Lineas _en _Servicio=

Lineas _en_servicio_totales |

Para la aplicaciéon de este procedimiento se tendrd en cuenta lo establecido en el mumgral

4 del Anexo 2E de la Re

Este indicador no da inf
daios ocurridos durante

final del perfodo de medidion.

4.]. Calculo numérico del

a) Calculo del total de d
b) Estimacién del total d
¢) Calculo del indicador

solucion CRT 087 de 1997,

brimaciéon sobre la frecuencia de dafios, sino sobre el tptal\ de
i periodo de un afio respecto al total de lineas telefomca$ al

indicador:

fios reportados durante el periodo.

lineas en servicio al final del periodo de medicion. i
de acuerdo con la formula del numeral 3.1. El célculo se det}eré

realizar con las repargciones de todo el periodo. de medlcién y no con el prom dIO de

valores mensuales.

El tipo de dato, resultadg del célculo del indicador, debe ser . un real positivo aprdxum‘

por exceso o por defecto

al decimal mas cercano. Solo se manejaré un decimal. |

*100
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L.

te tabla para el ano 2002:

22 AGB 2002

ANEXO 2G. PROCEDIMIENTO DE MEDICION , VALORES MINIMOS Y MAXIMOS
PARA LOS INDICADORES DEL FACTOR DE CALIDAD Q.

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

Para el célculo del fagtor de ajuste por calidad (Q), se utilizaran los valores: dc
ponderacion de la siguien

Indicador de Calidad

Ponderacién

(P

Nivel de Satisflaccion del Usuario 25.0
Tiempo Medio|de Reparacion de Daflos 25.0
Tiempo Medio|de Instalacion de Nuevas Lineas 25.01
Numero de D4dfios por cada 100 Lineas en Servicio 25.0
Grado de Seryicio 0.0
Total 100

2. Valores Maximos y Minimos para los Indicadores Utilizados en el Factor de Ajdste por
Calidad (Q) para el Aio 2002. Ly

Los siguientes son log valores maximos y minimos establecidos para hacer| la
normalizacién de los indi¢adores para el calcular el factor de calidad Q en el aio 2002,

Valor  minimo

Valor maximo

Indicadores de tendencia positiva

Nivel de Satisfaccion del Usuario | 684 | 75,7
Indicadores de tendencia negativa ‘
Tiempo Medio de Reparacion de Daiios 0,67 dias 3,33 dias
Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas 3,0 dias 81,18 dias
Namero de Daios por cada 100 Lineas en 18,67 38,82

Debido a que en el ano
adoptados para tal efect
Daios por cada 100 Lin
medicion. Previamente a
multiplicar por 1,33.

3. Calculo de los Indicadores para el aifio 2001

|
ROO0I, se realizara la medicion de los indicadores con los imartuales
o, se hace necesario modificar el valor del indicador Niamero de
eas en Servicio para poder establecer el equivalente a un afio de
la normalizaciéon de los valores, el valor del indicador se dgberé
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Anexo 2H. Metodologia de medicion del indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario.

1. NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS PERSONALES. (Y

. vz

Para la medicion realizad
con lo estipulado en -el
personales a realizar se
de cada una de las emp
que se muestra a continu

APENDICE 1

DEFINICION DE LA MUESTRA

a en los meses de octubre y noviembre del afio 200, d¢ acherdo
articulo 4.2. del presente anexo, el numero total de entrevistas
define de acuerdo con el nlimero de lineas residenciales eh sérvucuo
resas de TPBCL y TPBCLE del pais teniendo en cuenta Ia‘tabla
acion:

Namero de Lineas

a la medicion

Servicio a Diciembre 3l del ano anterior

Nimero Minimo de Entrevistas
personales a realizar

Residenciales en

Mas de 500,001 1.200
De 50.001 -hasta $00.000 900
De 20.001 hasta 50.000 600
Menos de 20.000 400

Basados en los resultados futuros de este estudio, y las experiencias y sugerencqas e los

operadores de TPBCL
realizado encuestas para
acorde con las necesidad

No se podra eliminar par

y TPBCLE, y/o firmas investigadoras de mercados que hayan

este indicador, se buscard optimizar esta metodologia de | jmef icién
s del mercado., ;

i |
a el calculo del indicador, ninguna de las encuestas realizadas; en

caso de comprobarse este hecho, la CRT y/o SSPD harén publica la informacion del

nombre del operador, de
en esta falta. La falseda
caso, sin perjuicio de las

2. DISTRIBUCION DEL

la firma encuestadora y del auditor externo que llegasen |a incurrir
d en la informacién serd sancionada por la SSFPD segun ea el
acciones legales que corresponda. i

NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS

El nimero total de entrevistas (n) se debe repartir entre estratos socioeconém cos‘ y el
sector industrial ~ comercial, como se establece en la sngulente formula. En el $ector

industrial = comercial (ca
empresas con lineas en
mayor cantidad de lineas

ny = n X

fegoria siete = 7) no se deben contabilizar lineas en servncno‘ sino
servicio, debido a que este tipo de usuario normalmdnte tiene
en servicio que un usuario residencial. |

Hh

N

Donde h € {1, 2, 3, 4,

5, 6, 7}, asighados como categorias de la siguiente maneda,

- 1 al 6, son las| categorias correspondientes a los estratos 1 al 6 respectwaménte
- 7 es la categoria correspondiente al sector industrial - comercial

n, = Namero de entrevistas en la categoria h. Este resultado debera redondearse al éntero

mas cercano,

n = Namero total de entrevistas.
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Ny = Namero de lineas en servicio para la categoria h. En la categoria 7 se debera

contabilizar el niimeyo de empresas y no el nimero de lineas. L
Nimero total de lineas en servicio de todas las categorfas, teniendo en cuenta que

para la categoria 7 e contabiliza el niimero de empresas. P
Después de realizada la distribucion por categoria, debera hacerse un ajuste a I? rdisma

para que se realicen por |
la muestra estadistica sea

b menos catorce (14) entrevistas en cada una, asegurando asi que
representativa para la categoria. ‘

Este ajuste debera realizarse siempre y cuando el operador tenga mas de catorce (H) Iﬁneas
en servicio (empresas en ¢l caso de la categoria 7) para esa categoria, si dicho nimero de
lineas en servicio es menor, debera realizarse la entrevista ‘a todos los usuarios de esa

categoria. Estos valores deben registrarse en el formato de resultados NSU, nu

Apéndice 4 del presente a

Ljemplo. Distribuci

*ner I3,

nexo. Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo:

611 mimero total de entrevistas para un operador ficticio

CATEGORIA No.|de lineas en Proporcién No. de Ht: d{e
servicio encuestas enc esﬁzs
calculado ajusta

Estrato 1 600 217% 13.04 14
Estrato 2 3,500 12.68% 76.06 76
Estrato 3 9,500 34.41% 206.46 206
Estrato 4 10,000 36.22% 217.33 217
Estrato 3 3,000 10.87% 65.20 65
Estrato 6 ‘ 1,000 3.62% 21.73 22
Industrial / 8 (empresas) 0.03% 017 (M 8
Comercial !

TOTAL 27,608 | 100% 600 60@ N

() Fara este caso el nimero de encuestas no puede ser catorce (14), porque el nimero

de empresas cs solamente ocho (8) del sector industrial = comercial,

(*) Este valor es el nimero total de encuestas ajustado.

Para que una encuesta sea considerada como valida, la persona a entrevistar debe ha’Terse
éndice.

escogido aleatoriamente,

de acuerdo con lo descrito en el numeral 3 de este

Adicionalmente, el encuestador deberé realizar la totalidad de la encuesta y confirmar que el

entrevistado tenga servici
realizando el estudio. En

debe ser inferior al total de encuestas ajustado, tal como se explicé con ayuda de la

anterior.

3. SELECCION DE LAS

Las personas que integra

o telefébnico con el operador de telefonia al que se le }esté
todo caso el minimo niimero de encuestas vélidas realizadas no
tabla

PERSONAS QUE FORMAN PARTE DE LA MUESTRA

1 la muestra, deberan ser seleccionados del listado oficial de la

empresa en forma aleatoria y deberdn ser jefes de hogar o personas responsables del
manejo del servicio telefdnico. Para el sector industrial — comercial, se debe realizar la

encuesta exclusivaimente

persona encargada de los
los aspectos evaluados en
local, atencion de reclamo

al responsable del manejo del servicio telefénico, es decir, a la
canales de comunicacién de la empresa, con conocimientas de
la encuesta, tales como solicitud de nuevos servicios de ltequonia

s, facturacion, etc.




Continuacién de la Resolucion No.5 3 5

Hoja No. 42/de 57
H |

‘99 AGO 2002

Los operadores deben

departamento); esta base

almacenar- la base de datos de ' los ~usuarios
encuestadas, indicando nombre, teléfono, fecha,

o
y/o empresas
hora de encuesta y ubicacién (municipio y

de datos no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los
auditores externos, interngs o la SSPD. La falsedad en las encue
ésta lltima seglin sea el ¢aso, sin perjuicio de las acciones legales

stas sera sanciopada por
que coresponda.

4. TIPO DE ENTREVISTAS Y SU MONITOREO

Las entrevistas a realizar
encuentra alguna de las

posibilidad de hacerles la
base de datos descrita d
entrevista telefénica.

La explicacion de los motivos para realizar cada entrevista- telefénica debe realiza
n
auditores externos / internos o la SSPD, La fal

separado; esta informacié

falsedad en las encuestas.

deben ser de tipo personal, sin embargo, si el sitio en dondd se
personas seleccionadas aleatoriamente para realizar la edcue ta,
es de dificil acceso, por dondiciones geogréficas o problemas de orden piiblico, se
encuesta de tipo telefénico, en cuyo caso se debe adicio

iene la
ar a la

n el numeral anterior, la motivacién especifica para req‘liza‘ la

‘ i

rse por
gada, pero puede ser requerida por (los
sedad en estos motivos sera tomada como

no debe ser entre

Si la entrevista es de tipo telefénico, se hace necesario modificar el enunciado de |las

preguntas que suponian
N x)” y agregando la instr
item que debe ser evaluad

¢Cual es su grado d

se estd evaluando) ?

'y - - .z w | -‘
resentar una tarjeta, suprimiendo la mencion de “(pasar tarjeta

uccion de leer todas las opciones de la escala al ﬁnalizdr cada

0. Por ejemplo, el enunciado de la pregunta 5 quedaria asi:

e satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados cop la
ultima Hamada que usted realizé a

(leer nombre de la empresa que,
(Encuestador: Lea cada aspecto y a continuacién repita) las

opciones de respuestq: Muy Bueno, Bueno, Regular, Malo, Muy Malo)”

De igual forma, la entrey
supervisores, encargados
determinar la adecuada &
aleatoriamente a los en
informacion, vigilando entrg
Conduccién apropiada
servicio al que se le af
Buen tono de voz
Lectura literal de la en
Escalas de calificacién
Utilizacion de respuest.
Cansancio del encuest

Si el supervisor determina
normas de entrevista, d

ista telefénica requiere que la finma encuestadora cuente ¢on
e escuchar las entrevistas realizadas por los encuestadores y
plicacion de la entrevista. Los supervisores deben monitorear
frevistadores durante todo el tiempo de recoleccién de  la
> otros elementos: P
(Nombre del entrevistador, nombre de la compaiiia, tipo lde
lica la encuesta y objeto de la llamada) ‘
cuesta

aplicadas correctamente

S preparadas cuando sea necesario
do/entrevistador

que el entrevistador no esta siguiendo en forma apropiada las
ebera asegurarse que este ultimo reciba nuevamente |un

entrenamiento adecuado |y/o practica suficiente antes de regresar a realizar nuevas

entrevistas. ‘
APENDICE 2 :

1. GENERALIDADES

El operador tendrda la posibilidad de emplear los . nombres ' comerciales utilizados

publicitariamente para el posicionamiento de los “servicios suplementarios’ (numeral 3 |de

la encuesta). Para el repofte debera utilizar los nombres originales, indicando el nombre

publicitaric utilizado para la encuesta. No podra cambiarse ‘ninguna otra de las preguntas

de la encuesta.

.
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de ejemplo:

Después de verificar que
debera explicarsele el obje
para los servicios de telef
en los servicios de larga d

Los operadores podran adi

necesidades de investigadi

cumplan las siguientes copdiciones:

~ Solo pueden presentay
obligatorias de este Apéndice.

— No deben inducir las respuestas de los encuestados.

I flujo normal de las preguntas que contiene este Apendute. |

— Se debe tener en cuenta el tiempo total de la encuesta, para evitar cansancio en [los
entrevistados.

- No se debe modificar

se debera indicar los cua
atributos se tomaran como “Otros”.
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el entrevistado tiene servicio con la empresa en evaluacion,
tivo de la encuesta, aclarandole que la misma aplica lnicamente
onia local y que de ninguna forma busca revisar la satisfacqion
istancia nacional o internacional, telefonia celular o Intern¢t

icionar a la presente encuesta, otras preguntas de acuerdq) a sus
i6n, cuyos resultados no deben reportarse, siempre y Cuando

se a los encuestados después de haber terminado las preguqtas

Los resultados de las preduntas abiertas’ deben ser adicionados al reporte en los formatos
el Apéndice 4 del pres¢nte Anexo. Si el resultado es numérico debera entreg; rse el
promedlo de las respuestds del mismo y su desviacion estandar; si el resultado es itextpal,
o atributos con mayor ocurrencia y su proporcién, los demas
Para mayor claridad, véase las siguientes dos, talrlas

No. Pregunta 19
Atributo Respuesta a "Otro. Cual?”
Tipo Texto
Orden Atributo Proporcion
1° Reclamo mayor ocurrencia 32%
2° Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 23%
3° Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 20%
4° Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 17%
5° Qtros 8% ;
No. Pregunta 20
. Atrvibuto Respuesta a “(dias)’
Tipo Numérico
Promedio 20 dias
Desviacion 4,5 dias

? Las preguntas abiertas son a

T e . :
quellas en las que el formulario tiene un espacio subrayado para anotar ﬁespu‘Lsms

distintas a las prescritas, por ejemplo, cuando se pregunta el mimero de dias o atributos no previstos en el formato.
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2. INSTRUMENTO DE MEDICION

EVALUACION
EMPRESA

DE LA SATISFACCION DEL

USUARIO

DE LA

DATOS DE LA MEDICION

N

Medicién
N

dia Mes: ANo:

DATOS PARA LA EMPRESA INVESTIGADORA

Encuestador: Supewisor de campo:

Cuestionanio N°

Revisado I Supavision telefonica:

Aprobada:

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombre del Entrevistado: Sexo:

Nombre de la Empresa:

* (Solarnente si es sector industrial = comercial)

Revisado 2:

1]

Femenino

———

Re(:lj azada:

Mpsculino

Direccion Residencia: Banio:

Estrato Sector Industrial — (o] Numero del

socioecondémico: 1 2l 3 4 = &  comercial; 7 Teléfono;

Zona o Central telefonica: 01 02
04 ) 05

(LEER) Buenos dias / tardes / ngches soy empleado (a) de

llamadas que se realizan dentro dél mismo municipio, de

del depaitamento de Inv
Mercados, estamos realizando un| estudio sobre el grado de satisfaccién con el sewicio telefénico local, es

03

06

stigacion de
?eclr, de las

(feer nombre de la empresa que se estd ev:

Juandd. Su

opinién es muy Importante y seguramente contribuira a mejorar el servicio ofrecido. Seria tan amable de dedical

minutos para responderme unas pyeguntas.

me algunos

BL SERVICIO TELEFONICO DE LLAMADAS LOCALES

. Segun esta tayjeta (pase tarjeta /Y } ;Cual es su grado de satisfaccién con cada uno de los siguientes

relacionados con el servicio teleforfico local, prestado por

aspectos

(feer nombre de la empresa gue se estd evaluando.

MB B R M| | MM
A El tiempo para obtener tono cuando levanta la bocina 5 4 3 2 1
B. La vapidez con que fentra la llamada a donde usted marca 5 4 3 2 1
C. La comespondencia entre el N° marcado y el N° del que contéstan . S 4 3 2 1
D. Los cortes o caidas |de sus llamadas 5 4 3 2 1
E. La interferencia de gtra llamada en su conversacion 5 4 3 2 1
F.  Los ruidos en la linga 5 4 3 2 1
Q. Los danos en la linga por lluvia 5 4 3 2 |
H. El valor o costo de las llamadas locales 5 4 3 2 1
OTROS SERVICIOS ° ~ ©
2. Cuél o cudles de los servicips telefonicos que voy a leer tiene usted eh~"sd casa con (leer _nombre_de la

empresa que se estd evaluando). (Leer uno a uno los servicios y rarcar respuesta en colurnna F3.)
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3. SOLO PARA LOS SERVICIOS QUL POSEL. Scaim esta tajeta (Fasar tagjeta N4 5 Cudl es su grado de satisfacclon

con el sewicio de (feer senvicio que posed (Marque en colurnna F4 )
F3 P4
Tiene MB | B R M| MM

A Codigo de biogueo o bloqueo secrcto 0l 5 4 3 2 Ll
B. Llamada en espera 02 5 4 3 2 1
C. Contestador automatido 03 ) 4 3 2 1
D, Conferencia tripartita/domunicacion en 3 vias 04 3 4 3 2 1
E. Trasferencia de llamadas 05 5 4 3 2 1
. Marcacion abreviada 06 5 4 3 2 1
Q. Identificador de llamadas . - 07 5 4 3 2 |
H. Conexién o comunicadién sin marcar 08 5 4 3 2 J
I, Favor no interrumpir /abonado ausente 09 5 4 3 2 1
J.  Despertador automatido /agenda 10 5 4 3 2 !
K. Otro. Cual 1 5 4 3 2 1
Ninguno 12

MNo sabe / Mo responde 99

PREGUNTAR SOLO SI POSEE 1 O MAS SERVICIOS. ;Cudl es su grado de satisfaccion general con'el costo
mensual de estos sewicios?]

l L. Costo mensual de log sewicios l [ MB I B l R ] M I MM l
I ATENCION AL USUARIO |
4, En los ultimos seis meses, usted ha llamado a fleer _nombre de la_empresa_que se estd evalul?ndo) para

asuntos relacionados con el sevicio telefénico local?

s P5 No P&

5. Seglin esta tarjeta (pasar tarjeta [Y° } ;Cudl es su grado de satisfaccién con los sigulentes aspectos relaclojnados con
la Gltima llamada que usted rgalizd a fleer _norbre de la empresa que se estd evaluando/? ‘
MB B R M MM
A Horatios de atencion 5 4 3 2
B. Facilidad para comunicarse ) 4 3 2
C. Amabilidad en la atencién 5 4 3 2
D. Conocimiento del personal sobre todo lo relaclonado con el sewicio 5 4 3 2
que usted ha requerido
E. Orientacion sobre los procedimientos a seguir 5 4 3 2
6. En los ultimos seis meses, usted ha visitado alguna de las oficinas de atencién al usuario de {leer nombre

de la_empresa qgue se estd evialuando para asuntos relacionados con el sewiclo de telefénico local?.

[or_ s e 02 |Mo e
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7. Segiin esta tajeta (pasar tajeta Y° ) ;Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con

las oficinas de atencidn al uguario de __ (fea ef nombre de la_empresa que se_estd evaluando) que usted ha visilado

en los Gltimos seis meses?

MB B |R M MM
A, Horarlos de atenciéon 2) 4 13 2 1
B. Ubicacion de las oficinas en la ciidad 5 4 |13 2 ]
C. Comodidad de las oficinas 5 4 13 2
D. Rapidez en la atencign 5 4 13 2
E. Amabilidad en la atencion 5 4 13 2
F. Honestidad de los fuficionarios que lo atendieron 5 4 13 2
Q.  Conocimiento del personal sobre todo lo relaclonado con el 5 4 |13 2
sewicio requerido
H. Orientacion sobre log procedimientos a seguir 5 4 13 2
. Coordinacién de los| procedimientos para que no se tenga que 5 4 13 2
pasar de un funcionafio a otro 1
SOLIQITUD DE INSTALACION DE 1INEAS O SERVICIOS TELEFONICOS ;
Ahora vamos a hablar de la soligitud e instalacion de servicios telefonicos en su casa.

8. En los ultimos scis meses usted ha solicitado a (feer nombre de la_enmipresa _que_se_estd 1{?;/&1/1./%1(/0) la
activacion o instalacion de ufy nuevo sewicio telefonico local para su casa? ‘ I

si 2 No PR

9. Cudl fue el Gltimo sewicio |telefonico que usted solicltd para su casa en los filtimos sels meses? (/Y(g leet las

alternativas) | ‘
0l La primera linea felefénica 10 {dentificador de Hlamadas
02 Segunda linea telefonica 11 Conexién o comunicacién sin marc#clén
03 Reconexién del servicio 12 Favor no interrumpiv /abonado%ausejnte
04 Codigo de bloqudo/ Blogqueo secreto 13 Despertador automatico /agenciia ;
03 Llamada en espefa 4 Desconexion temporal |
06 Contestador automatico 15 Cambio de niimero ‘
07 Conferencia tiipatita/comunicacion en 3 vias 16 Traslado de linea ‘
08 Transferencia de [lamadas 17 Tarifa plana o reducida para lviteme;t
09 Marcacion abreviada 18 Otro. \ Cual

] [

10. Cuéantos dias se tardaron en| suministrarle el Glitimo servicio solicitado?

(dias) P11 MNo fo han suwministrado 98 Pll Ns/l‘h?' P2

1l. Seguin esta misma tarjeta (pasar tarjeta NY° ) ;Cual es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos relacionados

con el (ltimo servicio que ugted solicitd a {leer nombre de la ermpresa _que se_estd evaluando) :

. M B[ R [M |Mm
A El tiempo utilizado en suministrar el dltimo_senvicio » 5 413 2 1
B. El cumplimiento del tienpo prometido ) 5 413 2‘ 1
C. La efectividad, es decly, |le dieron respuesta a lo requerido S 413 2 1
D. Informacién sobre el estado de su solicitud 5 413 2 1
E. El valor o costo del seiicio requerido 5 413 p. 1

e e——————
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DANOS Y SOLICITUD DE REPARACION

12.  En los Ultimos seis meses 1
eparacion de un dafio en la
[9)] | Si Pl4

13. Pero ha tenido algtin dano?

=

0l NO P16

4. En los Ullimos scis mescs, ¢

nombre de la_empresa que s¢

sted ha

inca telefonica de su casa?

solicitado a

(

) No P13

02

St

Razén para no

solicitar

reparacion?

estd evaluando’?. No leer alternativas

P16

ual fuc el dafo de la linea telefonica de su casa que usted reportd

(eer nombre de la empresa que se esta evaluddo 1a

I‘jis/

Nr

a ; (\ feer

Pl6

01 Se cruzan las lineas 06 Las llamadas no salen
02 Ruido en la linea 07 Dano ocasionado por defect<;$ en fla linea o
en los cables
03 Se corta la comunitacion 08 Dano ocaslonado por la luvia
04 Ll teléfono esta sinftono / el teléfono queda muerto 09 Otro. Cual
05 Las Hlamadas no entran 10
15, Seglin esla latjeta (pasar tarjgta Y° ) ;Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacioné}ados con
el tlitimo dano que usted repditd a lleer nombre de la ermpresa que se esta evaluado
MB B R IM MM
A El tiempo utilizado en la feparaciéon del daho 5 4 13 |2 1
B. El cumplimiento del tiempo de reparacién prometido 5 4 13 2 1
C. La efectividad de la reparacion, es dech, le resolvieron el yeclamo 5 4 13 |2 1
D. Informacién sobre el estado de su solicitud ) 5 4 13 2 1
FACTURACION DEL SERVICIO TELEFONICO LOCAL
Ahora vamos a evaluar su satisfaccjén con algunos aspectos de la Facturacién del sewicio telefénico local de ——

(feer nombre de la_empresa que se

facturacion del sewicio de llamadas

servicios como Internet,

16. De acuerdo con esta tarjeta

relacionados con la factura

empresa que se estd evaluade) 2.

(Pase_tarjeta Y° } 5Cudl es su grado de satlsfaccion
del servicio telefénico local de su casa que le entrega

locales. Mo vamos a tener en cuenta las llamadas a larga distancia, celulares,! ni otros

; i
con los siguientes aspedtos

estd evaluadd. Solamente vamos ‘a evaluar su satisfaccion con algunos aspectos dé¢ la

(feer nomb)j‘e de la

mMB B R M MM
A Facilidad para entender lo facturado por sewvicio local 5 4 3 2 1
B. Grado de detalle de lo fagturado por el senicio local 5 4 3 2 1
C. Exactitud de los cobros ppr el sericlo local ) 4 3 2 1
D. Entrega a tiempo de la factura del servicio local S 4 3 2 1

RECLAMOS POR FACTURACION
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17.  Ahora, considerando que solafnente estamos evaluando aspectos de la facturacion del sewicio de llamadas ]ocalc{s y
que no estamos tenlendo en|cuenta las llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni otros servicios como| Interpet,
|

R L . I j
por favor digame si en los (lfimos scis meses usted ha presentado reclamos a (leer_nombre _de la lernpresa
T !

que se_estd evaluado) por engres o inconvenientes con la factiva del servicio telefénico local de su casa?

s PO No  PI8

18. Pevo ha tenido algitn inconvenicnte o error con la factira?

o) N P22 02 s P22 99 | Ns/Nr )
O Razon  para ‘ ‘ 2
no realizar ‘ :
reclamo? 1

19.  Cual fue et motivo del tltimp reclamo por facluracién del servicio Llelefonico local que usted hizo a (Yee/‘

nombre de la empresa que se¢ estd evaluado? (No leer alternativas)

0l La factura del sewicio local no llega 07 Cobro de sewvicios no solicitados ;
02 La factura del sewvicio local no llega a tietmpo 08 Enmwor en la  asignacion del|  estrato
socioecondmico

03 La factura del sewicko local no se entiende i

04 Cobro de flactivas dlel sowvicio tocal que ya fueron 09 Inconvenientes con corvenios de |>ago con la
pagadas telefonia local :

05 Cobro por constimog locales  altos 10 Otro. Cual ?

06 Suspension del sewigio sin motivo

20. Considerando que no estamds teniendo cn cuenta las llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni otros 'servicios
: i
como Internel. jCuantos diag se tardaron en solucionar el Gltimo reclamo por errores de facturacion del senvicio

telefénico local que usted hizg a (feer nomibre de la empresa que se_estd evaluado) ?

(dias) P21 No lo han resueito todavia 98 P21 99 P22
Ns/Nr

21 Segin esta tajjeta {(pasar tajjeta N° 1. Considerando que no estamos tenlendo en cuenta las llamadas| a larga
distancia, ni a celulares, ni ptros sewicios como Internet. 4Cudl es su grado de satisfaccion con los swlgulmt@

aspectos relacionados con el [(ltimo reclamo por error en la facturacién del serviclo de telefénico local?

MB B R |'M MM
A, El tiempo utilizado en la soluciéon del reclamo 5 4 3 2 1
B. El cumplimiento del tlempo prometido para responder al reclamo S5 4 3 2 1
C. La efectividad de la solucfon, es decir, le resolvieron el reclamo 3 4 3 2 1
D. Informacién sobre el estago de su solicitud 5 4 3 2 1

ATENCION DE PAGOS

22. De acuerdo con esta tarjetq (pasar tatjeta N° D 4Cudl es su grado de satisfaccion con los sigulentes jaspegtos
relacionados con el pago del|servicio telefonico local de su casa?

MB B R |M MM {
A Variedad de opciones de|forma de pago 5

ES
W
N

B. Varedad de opciones de|puntos o sitios de pago ] 4 3 2 i

[ AP B AN AN Vol A b M o
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L CLASIFICACION ESTADISTICA : I

23, Finalmente le voy a hacer algunas preguntas que nosotros tilizamos para la clasificacion estadistica.

Su edad esta Su estpdo civil es Sus ingresos mensuales oscilan entre Su actividad pirin(:id:al es
comprendida entre . ) ‘
01 Entre 18 y 0l Casado  / 01 Menos de 250.000 0l Independjente
25 anos union libre
02 Entre 26 02 Soltero 02 De 250.000 a 300.000 02 Empleadd
y 35 anos :
03 Entre 36 03 Viudo 03 De  500.000 a 03 Ama de ¢asa
y 80 anos 000,000
(023 Mas de 04 Separado 04 ro00.001  a 1700.000 04 Estudiante
50 anos ‘
99 No 99 No 05 1'700.001 a 05 [)c)scrrlg)léado
responde responde 2'500.000 '
06 2'500.001 a 06 Otrds
3'500.000 .
07 Mas de 3'500.000 99 No respofide
99 No responde
Sefior{a) (nombre del encuestado) MUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION |

TARJETA DE SELECCION No. 1

Escala Valor 3
numérico (Ix) ?
Muy bueno 3, 100 1
Bueno 4 75
Regular 3 50 o
Malo 2 25 o
Muy malo 1 0 |
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APENDICE 3
OBTENCION DEL INDICADOR NUMERICO

L. CALCULO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO [bE
TPBCL Y TPBCLE ‘

Para el desarrollo de las férmulas se definen las siguientes variables,

X Cada una d¢ las preguntas dentro de la encuesta, donde x e {1, 2,‘ 5,
49}

H Categoria, donde h < {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorlas‘ dewla
siguiente manera: a) 1 al 6, son las categorias correspondientes |a los

estratos 1 a| 6 respectivamente, b) 7 es la categoria correspondle te aI
sector industrial — comercial

n, Numero de @ntrevistas en la categoria h.

n MNamero tota| de entrevistas.

Ny Nimero de ljneas en servicio para la categoria h, , ‘

N Total de lineas en servicio, incluyendo de la categoria 1 a la 7. ‘

Wi, Relacién entfe el nimero de entrevistas en la categoria h respecto al total
de entrevistas (n,/n).

W, Relacion entre el nimero de lineas en servicio para la categoria h res‘fpec}to
al total de lineas en servicio (N,/M). o

Px Ponderador |de cada pregunta de acuerdo al numeral 2 “Tabla de
IPonderadores, de este Apéndice.

Ix Calificacién entre O y 100, dada por el usuario a la pregunta x. EI\ valor

numérico estard asociado a cada escala de acuerdo con la TarJeta e
Seleccion Na. 1 del Apendlce 2 de este Anexo. P

Cx Promedio de|califi cacmn para la pregunta x,

NSUp, NSU para el [usuario i dentro de la categoria h, donde i € {l, 2, 3, ... n.,}
NSU, NSU promedjo para la-categoria h. j
NSU NSU total. L
S, Desviacién estandar para la categoria h. ' |

Para el céiculo del Indicador del Nivel de Satisfaccién del Usuario, se deben seguir
los siguientes pasos: !

Ll Determinar para tada una de las preguntas del cuestionario, el numeto de
respuestas en cada valor de la escala de la calificacién asi: L

R3y = Nimero de| respuestas con escala 5 en la pregunta x 1

R4y = Nimero dq respuestas con escala 4 en la pregunta x |

R3« = Namero de respuestas con escala 3 en la pregunta x L

R2, = Nimero de respuestas con escala 2 en la pregunta x

RI; = Mimero de|respuestas con escala 1 en la pregunta x

Para los calculos no se tienen en cuenta las respuestas de “no opina o no sabe\/
no responde’., o

1.2. Obtener el nlimerqg total de respuestas (R, para cada pregunta, asi:
R« = Rl + R2, +|R3, + R4, + R5,
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1.3. Obtener para cada pregunta el promedio de calificacion Cx, as:
Cx = R5100 + R4.*75 + R3*50 + R2,*25 + RL*O o
R : .

14. Calcular el NSU para cada usuario de la siguiente forma:

52

2L*P, |

NS’(/’” = : x:]. - — i
100-655 = 6;P, -6\ F, -8, P,

Donde &' toma el valor|de O si el encuestado 7 tiene la oportunidad de responder |la

pregunta x, y el valor de|l en caso contrario. Cuando &’ toma el valor de O no se resta

la ponderacién correspordiente; esta situacién se presenta en los siguientes casos:
Cuando el encuestado [contesta “SI” en la pregunta 4, 8's toma el valor de O

Cuando el encuestado [contesta “SI” en la pregunta 6, 5. toma el valor de O

Cuando el encuestado |contesta "SI’ en la pregunta 8 y contesta en la preguntal 10 |el
niimero de dias “(dias)| o "No lo han suministrado’, 8, toma el valor de O 3

~eY” | L
Cuando el encuestado |contesta "NO” en la pregunta 17 o contesta en la pregunta 20
el niimero de dias (digs)” o "No lo han resuelto todavia’, 85 toma el valor de O | |
i i
Si el usuario no cuenta con alguno de los servicios suplementarios, y por tanto no lo
puede calificar, se le asignara para ese servicio la calificaciéon promedio de los uflsu rios
que si respondieron, es decir: | |

* Isw =Cgsw dondewe {AB CDEFGHIJL,yse aplica inicamente
para los servicios shiplementarios que el usuario no calificé.

Si el usuario respondiq "NO” a la pregunta 12 de la encuesta, se le debe asignar una
calificacion segiin la respuesta a la pregunta 13, como se explica a continuacion:

* Sila respuesta a Id pregunta 13 es ‘NO’, se califica con el mayor puntaje, és decir:
I'isa =100, | 155 =100, | ;5c = 100 e [ 5p = 100.

* Si la respuesta a la pregunta 13 es "NS/NR’, se califica con el pron1edio§de los
usuarios que si respondieron, es deci: | 5n = C sa I 155 = C 58, | 15c = C 15cle |
150 = C 150 |

* Sila respuesta a la pregunta 13 es "SI , se califica con el menor puntaje, es decir:
lisa =0, 11556 =0/l s5c =0el;5p =0 |

Si el usuario respondi "NO” a la pregunta 17 de la encuesta, se le debe asignar lina
calificacion seg(in la respuesta a la pregunta 18, como se explica a continuacién:

* Sila respuesta a la prequnta 18 es ‘NO’, se califica-con el mayor puntaje, es decir:
“SI”, | 2N & 100, | 2B = ]OO, | 21 = 100 el 210 = ]OO.

* Si la respuesta a lp pregunta 18 es 'NS/NR’, se califica con ef promedio  de |los
usuarios que si respondieron, es decir: | 24 = C a1 2s = C 21 | 2c = Coycle |
20 = C 2. L

* Sila respuesta a la| pregunta 18 es "SI’, se califica con el menor puntaje, es decif:
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loaa =0, 128 =0 1c=0 elyp=0

1.5, Calcular NSU por |categoria:
Hy,
> NSU,,

NSU, =L

n

1

.z

1.6. Calcular la desviag

Hy

Z(NS[//M - NS(]h)z.

2 sl

Mp o

1

1.7. Calcular el NSU total:

7
NSU = NSU, *W,

h=1

6n estandar para cada categoria:
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2. TABLA DE PONDERADORES

PondErad or P

o
5
1
: 7
1B e entra la llamada a donde usted marca 4
1D Los cortes o caldas de sus lamadas 4
1E La interferencia de otra llamada en su conversacion 4
1F Los ruidos en 1a lfjneca '3
1G Los darios en la linea por lluvia 5
|12 | LOS SERVKIOS [SUPLEMENTARIOS 10
3A Cédigo de bloquep o bloqueo secreto 2
3B Llarnada en espera 3
3C Contestador automatico ' ' 2
3D Conferencia tripartita/ comunicacién en 3 vias 0.4
3 E Trasferencia de Hamadas 0.4

3F Marcacién abreviada 04

3G ldentificador de lidmadas 06

3 H Conexibén o comunicacién sin marcar 04

31 Favor no interrumpir/ abonado ausente 0.4

3 J Despertador automético/ agenda 0.4 1

R LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS =~ [ 53 =

I H El valor o costo de las llamadas locales , S
3 L Costo mensual de| los servicios suplementarios ‘ 2
11E El valor o costo del servicio requerido 2
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USUARIO ‘ T 20

2 ATENCION TELEFONICA AL USUARIO 191
SA Horarlos de atencnén 1.8
5B Facilidad para ¢omunicarse 1.8
5C Amabilidad en la atencién 1.8
5D Conocimientos [del personal sobre todo lo relacionado con el senicio 1.8

que usted ha requerido ‘
5E Orientacién sobe los procedimientos a scquiir 1.8
2.2 OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE 7
7 A Horarios de atencién 0.8
7B Ubicacién de tas oficinas en la ciudad 0.8
7C Comodidad de las oficinas 0.8
7D Rapidez en la atencién 0.8
7E Amabilidad en la atencién 0.8
7F Honestidad de los funcionarios que lo atendieron 0.8
7 G Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado con el servicio 0.8

requerido
7H Orientacién sobye los procedimientos a sequir 0.7
71 Coordinacién de los procedimientos para que no se tenga que pasar 0.7

de un funcionar

0 a otro

El tiempo utiliza

do en suministrar el ultimo sen/lcio

El cumplimientg

del tiempo promedio:

La efectividad, ¢

s declr, le dieron respuesta a Io requerido

Iniformacién sob

El tiempo utiliz

re el estado de su solicitud

do en Ia reparacién del dafiq

El cumplimientg

del tiempo de reparacién promedio

La efectividad d

e la reparacion, es decir, le resolvieron el reclamo

Ianormacnén sob

FcICllldad para €

re el estado de su solicitud

ntender lo facturado por servicio local

2
16 B Qrado de detalle de lo facturado por el servicio local 2
16 C Exactitud de los cobros por el servicio local: 2
16 D Entrega a tiempo de la factura del senvicio local I

El tiempo utiliza

do en la solucién del reclamo

21 B El cumplimientd del tiempo promedio para responder al reclamo
21 C La efectividad dg la solucién, es decir, le resolvieron el reclamo 15
21 D Informacién sobfre el estado de su solicitud 17
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fectividas

isponibilidad |
El tiempo paz
|__bocina

Hoja No. 55ide 57

Cx | n. Validc

marca

n que entra la llamada a donde usted

Los cortes o g

aidas de sus llamadas

La interferencip de otra llamada en su conversacién

Los ruidos en

la linea

O1oo] o

Los dafos en

la linea por lluvia

Codigo de blo

Llamada en espera

Contestador aiitomatico

Conferencia tripartita/comunicacién en 3 vias

Transferencia

de llamadas

Marcacioén abr

eviada

Identificador d

e [lamadas

Conexion o camunicacién sin marcar

Favor no interiumpir/abonado ausente

0| | C1| GAf | A ] af
[ P lmd el ielieliollglle: b

Despertar autdmatico / agenda

=

MHE

costo de las llamadas locales

El valor o

1H |
3L Costo mensual de los servicios suplementarios ‘
11 E El valor o costo del servicio requerido *
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Hararios de atencién

Facilidad para ¢omunicarse

Amabilidad en |a atencién

Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado

con el servicio que usted ha requerido

Orientacion sobre los procedimientos a seguir

Horarios de atehcién

Ubicacioén de las oficinas en la ciudad

Comodidad de las oficinas

Rapidez en la atencién

Amabilidad en la atencion

Honestidad de lps funcionarios que lo atendieron

Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado

con el servicio requerido

Orientacion sobte los procedimientos a sequir

I ENIENTENT BNTANT BN
=] OOO|0|mi>

lN

Coordinacién dé los procedimientos para que no se

tenga que pasar de un funcionario a otro

& Varledad de opq

iones de formas de pago

Variedad de opdiones de puntos o sitios de pago

fonico:

Tlempo utilizada en summlstrar el ultlmo serwcio

El cumplimiento| del tiempo prometido

La efectividad, | es decir, le dieron respuesta a

requerido

lo

Informacuo soble el estado de su sollcitud

El tiempo utiliza

o en la reparacuon del daﬁo

El cumplimiento| del tiempo de reparaciéon prometido

La efectividad de¢ la reparacién, es decir, le resolvieron el

reclamo

lnfowrmacuon sobre el estado de su solucntud

Facmhdad para e*ntender lo facturado por servicio Iocal

Grado de detalle de lo facturado por servicio local

Exactitud de los|cobros por sericio local’

Entrega a tiempp de la factura de servicio local

REC

AN

21 A

El tiempo utilizado en Ia SO|UCIOI1 del reclamo

21 B

El cumplimiento| del tiempo prometido para responder

el reclamo

21C

La efectividad de la solucién, es decir, le resolvieron el

reclamo

21D

Informacién sobiie el estado de su solicitud




Continuacién de la Resolucién No'y 3 5 de 22 LGO 2007 Hoja No. 57 jde 57
W ;

2. FORMATO RESULTADO PREGUNTAS ABIERTAS

Utilice los siguientes fofmatos para reportar los resultados de las preguntas abiertas,
. seglin la respuesta sea de tipo texto o numérica. o

2.1 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO TEXTO ; i

b X . No. Prequnta ‘
= Atributo !
; Tipo Texto |
Orden Atributo Proporcion
I° o
2° P
3° P
40
50
2.2 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO NUMERICA
No. Pregunta
Atributo
Tipo Numérico
Promedio
Desviaciéon
3. FORMATO RESULTADOS NSU L
Categoria Lineas en No. De No. De NSU Desvi ci(’in
servicio encuestas encuestas estétda
inicial ajustado 3
Estrato | N n NSU, S
Estrato 2 | N, ny NSU, S
Estrato 3 Ns ns NSUs Ss
Estrato 4 N, n, NSU, Sy
Estrato 5 Hs Ns NSUS 55
Estrato 6 Ns Ng NSUs S¢
Industrial / N, n; NSU- S,
Comercial
TOTAL N n ‘ NSU
Nota: La nomenclatura descrita en este formato utiliza las variables definidas en el

Apéndice 3 de este Anexo.

4. INFORMACION ADICIONAL :
El operador debera reportar a la CRT la cantidad de usuarios validos que respondieron
en cada uno de los servicios suplementarios, los que respondieron “NS/NR” a la
pregunta 13 y los respondieron "NS/NR” a la pregunta 18, en el siguiente formato: .

Servicios suplementarios (pregunta 3) " NS/NR NS/NR

AlBI[CIDIET F[ al Al 1| J] L en en
pregunta pregunta

13 18

) N PR N AR R ¢ R 3




