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Rapituce se Colomie

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 2030 DEL 2008

“Por medio de 13 cual se define el Esquerna de Control de Gestion y Resultadas para las empresas
de TPBC y se dictan otras disposiciones”

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en espedial las conferidas por la Ley 142 de 1394 y el
Decreto 1130 de 1999y,

CONSIDERANDO

Que el articulo 2.1 de a Ley 142 de 1994, en el marco de lo dispuesto por los articulos 334, 336 y
365 a 370 de la Constitucion Politica, establece como uno de los fines de la intervencién del
Estado en los servicos plblicos, garantizar la calidad del bien objeto del servicio pablico y su
disposicion final para asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

Que el articulo 3.3 de la Ley 142 de 1994, establece como instrumento de la intervencion estatal
en los servicios plblicos, la regulacién de la prestacion de los mismos teniendo en cuenta las
caracteristicas de cada region, la fijacién de metas de eficiencia y calidad, la evaluacién de las
mismas y la definicién del régimen tarifario.

Que el articulo 51 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 6 de la Ley 689 del 28 de
agosto de 2001, establece que la Auditoria Externa de Gestion y Resuttados contratada por cada
Empresa de Servicios Pibiicos, estd obligada a informar a la’ Superintendencia de Servicios
Piblicos Domidiliarios (SSPD) las situaciones que pongan en peligio la viabilidad financiera de
una empresa, las fallas que encuentren en el control Interno, y en general las apreciaciones de
evaluacion sobre el manejo de la empresa.

Que el articulo 52 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 7 de la Ley 689 de 2001,
establece que las Comisiones de Regulacion definiran los criterios, metodologias, indicadores,
parametros y modelos de caracter obligatorio que permitan evaluar la gestién y resultados de las
entidades prestadoras de servicos publicos domiciliarios. Asi mismo, estableceran las
metodologias para clasificar las personas prestadoras de los servicios publicos, de acuerdo con el
nivel de riesgo, sus caracteristicas y condiciones, con el propésito de determinar cuales de ellas
requieren de una inspeccién y vigilancia especial o detallada por parte de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Que el articulo 73.3 de la Ley 142 de 1994 y los articulos 37.3 y 37.4 det Decreto 1130 de 1999
establecen como funciones y facultades de las Comisiones de Regulacion, las de definir los
criterios de eficiencia y el desarrollo de indicadores y modelos para evaluar la gestion financiera,
técnica y administrativa de las empresas de servicios publicos, asi como las de solictar las
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evaluaciones que consideren necesarias para el ejercicio de sus funciones y fijar las normas de
calidad a las que deben cefiirse las empresas de servicios plblicos en la prestacion del servicio.

Que de acuerdo con lo anterior, todos los prestadores de servicios plblicos de Telefonia Pdblica
Bisica Conmutada Local, en adelante TPBCL, Telefonia Publica Basica Conmutada Local
Extendida, en adelante TPBCLE, Telefonia mévil Rural, en adelante TMR, y Telefonia Piblica
Baskca Conmutada de Larga Distarcia, en adelante TPBCLD, deberan someterse a los criterios,
metodologias, indicadores, pardmetros y modelos que expida la Comision de Regulacién de
Telecomunicaciones, los cuales deben servir de base para las auditorias externas y las de los
demés organismos competentes para ejercer el control a la gestién y resultados.

Que con el fin de garantizar la viabilidad de las empresas prestadoras de servicios de TPBC en el
largo plazo y la continuidad en la prestacion de los servicios, asi como para fortalecer su gestion,
la CRT mediante Resolucion CRT 535 de 2002, ajustd el Titulo X de la Resolucion CRT 087 de
1997, para dotar al marco regulatorio de una mayor eficiencia, mas acorde con las necesidades
del sector, _

Que mediante la Resolucion CRT 1740 de 2007, articulos 4.1 y 4.2, la CRT establecio los
indicadores de calidad para los servicios de TPBCL, TPBCLE y TPBCLD.

Que para efectos del calculo del Factor Q de que trata el Anexo 007 de la Resolucion CRT 1250
de 2005, se utilizan los indicadores de calidad de los servicios de TPBCL.

Que de acuerdo los cambios en la estructura del sector, el ingreso de nuevos participantes, la
convergencia tecnolidgica y de mercados, la aplicacion de mejores practicas empresariaies por
parte de los operadores y el desarrollo tecnologico, entre otros tantos factores, se hace
necesario ajustar la regulacién en materia de Control de Gestién y Resultados del sector de las
empresas de TPBC en el pais.

Que con base en la metodologia vigente, la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios
-SSPD ha venido realizando un andlisis de la Clasificacion def Nivel de Riesgo a fa que estan
sometidas las empresas de Telefonia Piblica Basica Conmutada -TPBC- y ha encontrado que
dicha dasificacion presenta resultados que pueden no estar acordes con Ia realidad actual de los
mercados de telecomunicaciones, por lo que solicité a la CRT revisar {a precitada metodologia.

Que la CRT, una vez surtidos los procedimientos establecidos por la ley, contratd los servicios de
consultoria de la empresa Remolina Estrada Consultores Gerenciales Ltda, con el propdsito de
obtener recomendaciones tendientes a definir, revisar o ajustar, segin se requiera, una
propuesta de regulacion en materia de control de gestién y resultados para las empresas de
servicios publicos domiciliarios de telecomunicaciones, incluyendo la definicién de indicadores y
la metodologia a aplicar para la-dasificacion del nivel de riesgo de las empresas prestadoras.

Que como resultado de fos andlisis realizados, la CRT encuentra que en el estado actual de
desarrollo de la industria, la gestion de control y resultados debe propender porque los
operadores mantengan los sistemas de control y gestion que mejor se adecuen a sus
necesidades particulares, a tas mejores practicas utilizadas en la industria y a cumplir con los
objetivos previstos en La ley 142 de 1994, de una manera simple que no impliquen desgastes
administrativos de todos Jos participantes en el proceso.

Que en atencién a o anterior, se introduce una simplificacion en los indicadores que hacen parte
del Esquema de Gestion de Resultados.

Que durante el periodo comprendido entre el 5 de noviembre y el 19 de diciembre de 2008, la
CRT publicd para comentarios del sector el documento “Revision del Esquema de control de
gestin y resuftados de los operadores de servicios publicos domiciliarios de
telecornunicaciones”, asi como los cambios propuestos a la regulacion actual en materia de
Control de Gestién y Resultados de las empresas de TPBC.

Que en cumplimiento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por ia
Comisidn de Regulacion de Telecomunicaciones para recibir comentarios de los diferentes
agentes del sector, se elabord el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan
o se rechazan las propuestas aliegadas, el cual fue aprobado por el Comité de Expertos
Comisionados segun consta en Acta 632 del 18 de diciembre de 2008 y posteriormente
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presentado a los miembros de la Sesién de Comision el 30 de diciembre de 2008 como base
para la toma de la decision, por lo que,

RESUELVE

ARTICULO 1. DEFINICIONES.
Para efectos de lo previsto en la presente resolucion, se adoptan las siguientes definiciones:
AEGR: Auditoria Externa de Gestion y Resultados.

Sodedad Calificadora de Valores (SCV): Empresa de objeto social tnico especializada en la
calificacion de riesgo, autorizada conforme a la normatividad expedida por la Superintendencia
Financiera.

Grado de Inversién: Calificacion otorgada a la Deuda Total de Largo Plazo de una empresa
por parte de una Sociedad Calificadora de Valores cuando dicha calificacion corresponda a una
situacion tal que, dentro de la escala de calificacion correspondiente, se considera que hay una
capacidad por lo menos aceptabie o suficiente para cubrlr sus obligaciones de capital e intereses
respecto del total de su deuda.

Grado de No Inversion: Para efectos de esta resolucion se considera Grado de No Inversion a
la calificacién otorgada 2 una empresa por parte de una Sociedad Calificadora de Valores cuando
dicha calificacidon comresponda a una situacion tal que, dentro de la escala de calificacion
correspondiente, se considera que existe una probabilidad considerable de incumplimiento por
parte de la empresa, existiendo considerables factores de incertidumbre que podrian afectar la
capacidad de servicios de la deuda

Plan de Gestion y Resultados: Es el conjunto ordenado de objetivos, estrategias y metas
propuestas por los operadores de TPBC en un horizonte de corto, mediano y largo plazo el cual,
con base en un diagndstico inicial y en la proyeccion de su escenario futuro, busca garantizar la
mejora continua de la gestion de ia Empresa.

ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION Y OBJETO.

La presente resolucién aplica a todas las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios (ESP) que
presten servicios de Telefonia Publica Basica Conmutada, que operen o lieguen a operar dentro
del territorio de la RepUblica de Colombia y tiene como objeto definir los criterios, caracteristicas,
indicadores y modelos de caracter obligatorio que permitan evaluar la gestién y resultados de
dichas empresas.

CAPITULO I
DEL CONTROL INTERNO

ARTICULO 3. SISTEMA DE CONTROL INTERNO.

Ei sistema de control interno que implementen las empresas deben cumplir los siguientes
objetivos: (i) Procurar la eficiente prestacion de los servicios a su cargo y la competitividad de la
empresa en el mercado, (ii) Procurar la viabilidad financiera de la empresa, (iii) Advertir sobre
cualquier riesgo potencial que pueda afectar el cumplimiento de los dos objetivos anteriores, y
(iv) Los demds que la administracion requiera para garantizar sus objetivos empresariales.

PARAGRAFO.

El ejercicio del control interno en los municipios, cuando estos prestan directamente el servicio,
empresas industriales y comerciales del estado y sociedades de economia mixta con capital
pUblico igual o superior al 90%, que presten los servicios publicos domiciliarios de TPBC, debera
ajustarse a lo establecido en las leyes 87 de 1993 y 489 de 1998, mediante las cuales se
establecieron normas para el ejercicio del control interno.
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CAPITULO II.
PLAN DE GESTION Y RESULTADOS

ARTICULO 4. PLAN DE GESTION Y RESULTADOS.

Las empresas deberan tener un Plan de Gestién y Resultados de corto, mediano y largo plazo
que sirva de base para el desarrollo de la funcidn de control, inspeccién y vigilancia que se
ejerce sobre ellas. Dicho Plan debe proyectarse sobre bases reales que garanticen la viabilidad
financiera y el desarrollo de la empresa e incluir todos los elementos previsibles que puedan
afectar considerablemente el desempeno de la empresa en el corto, mediano y largo plazo. Este
plan deberd evaluarse y actualizarse anualmente y debera estar disponible para el andlisis de la
Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios en el ejercicio de sus funciones, asi como de
las AEGR, las SCV y de los entes de regulacidn, vigilancia y control que asi lo soliciten.

ARTICULO 5. INDICADORES DEL PLAN DE GESTION Y RESULTADOS.

Las empresas de TPBC deberan generar y mantener, ademas de los Indicadores que desarrolla la
presente resolucion, los indicadores que le permitan cumplir con los objetivos planteados en su
Plan de Gestion y Resultados, sobre los cuales deberan: (I} Establecer metas periddicas, (i)
Mantener un seguimiento continuo sobre los indicadores y el cumplimlento de las metas, (jii)
Tomar las acciones comrectivas del caso cuando los indicadores no evolucionen conforme a lo
esperado, (iv) Realizar los analisis correspondientes y generar las acciones respectivas cuando se
presenten situaciones especiales o hechos exdgenos que afecten la normal operacion de la

empresa.

PARAGRAFO: En caso de presentarse hechos o actos que puedan poner en riesgo la viabilidad
de la empresa o la continuidad en la prestacion de los servicios, la empresa debera informar a la
SSPD, dentro de los cinco(5) dias habiles sigulentes al conocimiento de hecho o acto en
mencidn, por parte de la empresa.

CAPTTULO 11T
CONTROL DE GESTION Y RESULTADOS

ARTICULO 6. INDICADORES UTILIZADOS PARA LA EVALUACION DE LA GESTION Y
RESULTADOS.

Los indicadores que serdn utilizados para el control de gestion y resultados de los servicios de
TPBC son los siguientes:

+ Indicador de Calificacion de Riesgo —CR-
+ Indicador de Nivel de Satisfaccidén de Usuario ~NSU-
« Indicador de Peticiones, Quejas y Recursos —PQR-

¢ Indicador de Informacion Oportuna -10-

PARAGRAFO 1: Los operadores que tengan menos de un afo de operacidn, no deberan medir
ni reportar el indicador NSU. El plazo mencionado, se contara a partir de la entrada en operacion
de la empresa.

PARAGRAFO 2: Los indicadores de control de gestién y resultados referidos en el presente
articulo se tomaran para el agregado total por empresa, sin necesidad de distinguir regiones
geograficas. Los indicadores de NSU y PQR, se deberan generar de manera agregada a nivel
nacional separando ios indicadores asociados al servicio de TPBC de Larga Distancia de los
indicadores de los demas servicios domiciliarios de telecomunicaciones.
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ARTICULO 7. EVALUACION DE CADA INDICADOR.

La evaluacidn de cada Indicador se hard de acuerdo con su desempefio frente a los umbrales
definidos conforme a esta resolucion, y teniendo en cuenta los siguientes criterios:

7.1 Antes de dar inicio al proceso de medicidn, las empresas deberan disediar, implantar, ajustar
y poner en funcionamiento los mecanismos de recoleccion y almacenamiento de informacion que

" sean necesarios.

7.2 Las entidades de control y vigilancia, para el ejercicio de sus funciones, tendran en cuenta
fo establecido en la presente resolucidn, en lo relacionado con la medicidn y célculo de los
indicadores definidos por la CRT.

7.3 Quien ejerza la funcidn de AEGR, debera certificar la veracidad de los valores reportados,
cuando éstos deban ser reportados directamente por la empresa, asi como la adecuada
aplicacién de los procedimientos correspondientes.

7.4 En el caso que la empresa no esté obligada a contratar Auditor Externo de Gestion y
Resultados, conforme lo. determina la Ley 142 de 1994, la certificacion de la veracidad de los
valores reportados la hara el representante legal o el érea que adelante la labor de control 6
auditoria interna en la empresa.

7.5 Cuando se evidencie que las mediciones de los indicadores de NSU y PQR han Hegado a sus
niveles dptimos, asi como la imposibilidad de lograr mejoras sustanciales en los mismos a costos
razonables, la CRT, a solicitud de la SSPD, definira los nuevos valores o criterios a aplicar como
minimos o maximos, segun el caso.

7.6 El calculo de los indicadores de PQR y de IO lo realizara directamente la SSPD con base en la
informacién periédica reportada por las empresas.

2.7 La CRT conforme a la metodologia establecida en esta resolucion calculard, con base en la
informacién disponible al cierre del trimestre posterior al cierre de cada afio, los umbrales
correspondientes para cada afio. Con base en dicha informacion la SSPD publicara los umbrales
de los indicadores de NSU y PQR para cada ano.

ARTICULO 8. INDICADOR DE CALIFICACION DE RIESGO - CR.
El indicador de Calificacién de Riesgo se obtendra de acuerdo con el siguiente procedimiento:

La empresa debera tener vigente en todo momento, una relacion contractual con una empresa
Calificadora de Valores debidamente autorizada por la Superintendencia Financiera, de acuerdo
con lo definido y reglamentado en el articulo 89 de la Ley 45 de 1990, en ia Resolucién 10 de
1991 de la Comision de Valores, en la Resolucién 400 de 1995 de la Superintendencia de Valores
y en las Resoluciones 364 de 1997, 1414 de 1997, 654, 838, 1061, 1062 y 1063 de 1998, y 336
de 2000 de la Superintendecia Financiera y demas normas que las adicionen, deroguen o
modifiguen.

Dicha calificacién de riesgo se reailzara respecto de su capacidad de pago conforme a las escalas
correspondientes para deuda de largo plazo de la empresa. La empresa deberd contar en todo
momento con una calificacién vigente, la cual podra ser revisada y ajustada por la firma
calificadora conforme a la normatividad vigente para dicha actividad de calificacion de riesgo.

La calificacién de riesgo efectuada por la Calificadora de Valores tendra en cuenta la capacidad
de pago global de todas sus acreencias y para ello considerara tanto los factores exégenos como
endogenos de la empresa que pudieran poner en riesgo su capacidad de generar los recursos
para el debido pago de sus obligaciones de deuda en el corto, mediano y largo plazo. En su
andlisis se considerara toda la informacion disponible que sea relevante, de caracter cuantitativo
y cualitativo, tanto de la empresa como del mercado donde actua. La Calificadora de Valores
hara publica la calificacion y sus documentos soporte conforme a fa normativa vigente en la
materla y remitird al Superintendente Delegado de Telecomunicaciones de la SSPD copia de las
calificaciones resultantes, sus modificaciones y documentos de soporte. Las calificaciones de
riesgo de la deuda total de largo plazo de que trata este articulo seran publicas. El
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procedimiento de remision a la SSPD y su publicacién se hard de acuerdo con el mecanismo
electrénico que para tal efecto establezca dicha superintendencia.

Las Calificadoras de Valores reportaran los valores y soportes resultantes de la calificacion de
resgo de acuerdo con los procedimientos y normatividad definidos por la Superintendencia
Financiera.

Efectuada la calificacion de riesgo correspondiente, la evaluacion debera realizarse conforme con
el siguiente criterio:

Calificacién otorgada Interpretacion
Grado de Inversién CUMPLE - No existe riesgo financiero apreciable
Grado de no Inversion NO CUMPLE - Existe riesgo financiero apreciable

PARAGRAFO 1: La empresa reportara a la SSPD de manera oportuna el nombre de la firma
Calificadora de Valores escogida, a efectos de cumplir con lo dispuesto en el presente articulo.
Lo anterior deberd hacerse previamente al envio de informacion a la firma calificadora y al
reporte de la misma a la Superintendenda.

PARAGRAFO 2: Para efectos de lo establecido en este articulo, la CRT publicara las
equivalencias de las calificaciones, que dentro de la escala de cada Sociedad Calificadora de
Valores, se consideran como Grado de Inversién y Grado de No Inversion. En todo caso las

calificaciones correspondientes a la no existencia de suficiente informacion para calificar se
consideraran como Grado de no Inversidn.

ARTICULO 9. INDICADOR DE NSU.
El calculo del NSU minimo para el afio t serd el resultante de la siguiente formula:
NSU minimo para e aio t = 2 NSUi(t-1)/N

Donde

¥ NSUi(t-1) corresponde a la sumatoria de todos los NSU de todos los operadores en el
ano inmediatamente anterior.

N corresponde al nimero de muestras de NSU involucradas.

Este indicador se evaluara conforme a las siguientes reglas:

Nivel minimo
Operador para el ano Interpretacion
2009
TPBCL — TPBCLE - TMR > .76 CUMPLE / NO CUMPLE
TPBCLD > .76 CUMPLE / NO CUMPLE

Para los afios subsiguientes, el nlvel minimo se calculara como el mayor valor entre el minimo
establecido del NSU del afio t-1 y el calculo del NSU minimo para el afio anterior.

PARAGRAFO 1: La CRT realizara la medicidn del NSU para el caso del servicio de TPBCLD, para
los servicios de TPBCL y TPBCLE se aplicara el procedimiento descrito en el Anexo 2 de la
presente resolucidn.

PARAGRAFO 2: Para efectos de la dasificacion de que trata el articulo 14 de la presente
resolucién, en el caso de empresas que presten servicios de TPBCLD simultaneamente con otros
servidos domidiliarios de telecomunicaciones, la calificacion de CUMPLE se dara cuando ella se
dé simultaneamente respecto de los dos grupos de servicios.
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ARTICULO 10. INDICADOR DE PQR.

La SSPD definird la periodicidad, el plazo y la forma de clasificacion como deben reportar las
empresas de TPBC la informacién referente a las PQR recibidas de los usuarios y, de igual forma
mantendra el registro de PQR de segunda instancia de cada periodo por operador.

El Indicador de PQR sera calculado por la SSPD con base en las siguientes reglas:

10.1 El ndmero de PQR de primera instancia por cada 100 lineas facturadas de la empresa
deberd ser menor que el nimero de PQR promedio por cada 100 lineas de toda la industria en el
afio inmediatamente anterior. Este se calculard como el promedic simple de todas las
mediciones (numero de PQR por cada 100 lineas facturadas) realizadas y reportadas por las
empresas en el afo inmediatamente anterior,

10.2 El numero de PQR atendidos por la SSPD en segunda instancia por cada 100 lineas
facturadas de la empresa debera ser menor que el numero de PQR de segunda instancia
promedio por cada 100 lineas de toda la industria en el afto inmediatamente anterior. Este se
calculara como el promedio simple de todas las mediciones realizadas por la SSPD en el afio
inmediatamente anterior.

El incumplimiento de cualquiera de las dos metas anteriores generara el incumplimiento del
indicador con una calificacién de NO CUMPLE. Caso contrario se obtendra la calificacion de
CUMPLE.

PARAGRAFO 1: Para el caso del indicador del servicio de TPBCLD, se tomara en cuenta el
nimero de PQR del periodo en relacidn con el trafico de minutos cursados. Para ello se tomard
el niimero de PQR reportados en €l periodo por cada 100.000 minutos de trafico de servicios de
TPBCLD cursados en el periodo, para este caso se establecera el valor minime una vez se cuente
con las mediciones del primer afio.

PARAGRAFO 2: Para efectos de la clasificacién de que trata el articulo 14 de Ja presente
resolucién, en el caso de empresas que presten servicios de TPBCLD simultineamente con otros
servicios domiciliarios de telecomunicaciones la calificacion de CUMPLE se dara cuando ella se dé
simultdneamente respecto de los dos grupos de servicios.

ARTICULO 11. INDICADOR INFORMACION OPORTUNA - 1I0.

El Indicador de Informacion Oportuna serd calculado por la SSPD teniendo en cuenta que se
considerara que NO CUMPLE en los siguientes casos:

» Cuando los reportes de informacion periddica de las empresas al SUI sean entregados de
forma extemporanea durante dos periodos consecutivos, 0,

e Cuando se presente el atraso por una sola vez en el reporte de informacion, diferente al
evento citado en el punto anterior, por mas de diez (10) dias habiles.

En los demas casos se otorgara la calificacion de CUMPLE.

PARAGRAFO 1: Los reportes que seran tenidos en cuenta para la evaiuacion de este indicador
son los relacionados en el Anexo 3 de la presente resolucion.

PARAGRAFO 2: Cuando los atrasos en la entrega de los reportes objeto de evaluacién en el
indicador de IO, se presenten por casos de fuerza mayor 0 no imputables a la empresa,
debidamente justificadas ante la SSPD, esta Entidad reflejara esta situacion en la calificacion

correspondiente.

PARAGRAFO 3: La SSPD publicar, utilizando para eflo mecanismos electronicos de acceso
publico, la informacion detallada que soporta su calificacion de IO.




Continuacion de la Resolucitn No.2 O 3 0 ' de 3 U [”C 2003

Hoja No. 8 de 32

7

ARTICULO 12. PERIODICIDAD.

Los indicadores de Gestion y Resultados definidos en la presente Resolucion tendran una
periodicidad semestral con excepcion del indicador de NSU que serd anual, independientemente
de los periodos de reporte, fechas, plazos y procedimientos que para el reporte de la
informacién correspondiente determine la SSPD. En el caso de la calificacidn de riesgo, ésta
debera estar vigente en forma permanente y podré ser revisada y ajustada por la Sociedad
Calificadora de Valores correspondiente, conforme a la normatividad establecida para esta
actividad.,

La SSPD realizara la evaluacién semestral de los indicadores sin perjuicio de adelantar revisiones
particulares a una empresa en cualquier momento cuando resuitare una revision de la
calificacién de riesgo en grado de no inversion, o cuando a su juicio y dentro de sus atribuciones
asi lo considere. En el caso del indicador de NSU, por ser anual, la evaluacion se efectuara con fa
informacion correspondiente al sequndo semestre.

En el caso especifico del indicador de CR, se tomara el estado del mismo a 30 de junio y a 31 de
diciembre respectivamente. No obstante, en caso que la SCV modifique su calificacion, la SSPD
debera informar sobre esta situacién utilizando para ello, los mismos mecanismos de publicacion
empleados para presentar los indicadores de gestion semestrales.

ARTICULO 13. PERIODOS DE EVALUACION.

Para efectos de la presente resolucién los periodos de evaluacién serdn entre el 1° de enero y el
30 de junio de cada afio, y entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de cada afio.

La SSPD debera publicar los indicadores de gestion y resuitados para el primer semestre entre
los meses de octubre y noviembre del mismo afio, y para el segundo semestre entre los meses
de abril y mayo del siguiente afio . La SSPD analizard la informacion recibida dentro del
semestre siguiente al periodo evaluado y su resultado serd publicado en el SUI dentro de dicho
plazo.

ARTICULO 14. EVALUACION DE INDICADORES.

Para efectos de las acciones que deba tomar la SSPD respecto del resultado de los indicadores,
se tendra en cuenta la siguiente tabla.

Indicador Indicador Indicador Indicador Valoracion
CR NSU PQR 10
CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE Categoria
primera
CUMPLE CUMPLE CUMPLE NO Categoria
CUMPLE segunda
CUMPLE CUMPLE NQ CUMPLE Categoria
CUMPLE segunda
CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE Categoria
CUMPLE segunda
CUMPLE CUMPLE NO NO Categoria
CUMPLE CUMPLE tercera
CUMPLE NO CUMPLE NO Categoria
CUMPLE CUMPLE tercera
CUMPLE NO NO CUMPLE Categoria
CUMPLE CUMPLE tercera
CUMPLE NO NO NO Categoria
CUMPLE CUMPLE CUMPLE tercera
NO CUMPLE/ CUMPLE/ CUMPLE/ Categoria
CUMPLE NO NO NO cuarta
CUMPLE CUMPLE CUMPLE

PARAGRAFO 1: La no entrega de informacion respecto de un indicador a la SSPD, sera
considerada con una calificacién de NO CUMPLE para dicho indicador.

L
e
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PARAGRAFO 2: En la valoracion de los indicadores para efectos de sus actuaciones posteriores,
la SSPD considerard, entre otros aspectos, los resultados absolutos del periedo, el analisis de su
evolucion histérica, tendencias, asignaciones de perspectivas negativas o ‘“CreditWatch”
negativos por parte de las firmas Calificadoras de Valores, cercania de los resultados de las
empresas a los limites o umbraies establecidos, asi como los demds conceptos y documentos
que considere pertinentes.

ARTICULO 15. ACCIONES DE LA SSPD.

Con base en la dasificacion descrita en el anterior articulo, la SSPD adelantara las acciones que
correspondan a la aplicacion de las normmas vigentes, tales como la solicitud de programas de
gestion, plenes de mejoramiento, ¢ cualquier otra herramienta legal, acorde con sus
competencias.

PARAGRAFO: La SSPD, antes de terminar el semestre siguiente al cierre de cada periodo de
evaluacién, en los términos y oportunidades anteriormente descritos, dara a conocer las
categorias en que se encuentren los operadores, a través de medios electrénicos de caracter
publico.

ARTICULO 16. PARAMETROS GENERALES QUE DEBEN TENER EN CUENTA LAS
AUDITORIAS EXTERNAS DE GESTION DE RESULTADOS.

Las entidades que ejerzan la funcién de AEGR deberdn verificar el cumplimiento por parte de los
operadores de TPBC de los criterios, metodologias, indicadores, pardmetros y modelos
establecidos en la presente resolucién y, ademads, los siguientes: (i) Mejoramiento de los
indicadores de eficiencia y calidad de los servicios, (ii) Viabilidad empresarial, (i) Cumplimiento
del Plan de Gestién y Resultados, y (iv) las demas que les asigne (a ley.

ARTICULO 17. FUNCIONES GENERALES DE LAS AEGR

Para efectos de la presente resolucion, las funciones generales que deben cumplir las AEGR son
las siguientes:

o Enviar a la SSPD su concepto periddico sobre viabilidad de la empresa y las observaciones
que considere pertinentes sobre los indicadores del sistema de CGR, dentro de los plazos
previstos en esta resolucion.

o Advertir a la SSPD sobre cualquier hecho que pudiera comprometer la viabilidad financiera
de la empresa o la calidad de los servicios prestados al pablico.

» Verificar que exista y se implemente adecuadamente un sistema de control interno con los
pardmetros indicados en la presente resolucion.

e \Verificar el cumplimiento de los Planes de Gestion y Resultados elaborados por las
empresas, asi como de los Planes de Gestidon o Acuerdos de Mejoramiento concertados con
la SSPD,

» Realizar todos sus informes de evaluacién de acuerdo con los criterios, metodologias,
indicadores, pardmetros y modelos definidos en esta resolucion, en forma independiente de
las evaluaciones de control interno de cada operador de TPBC.

PARAGRAFO 1: Las auditorias externas de gestién y resultados obraran en funcion tanto de los
intereses de la empresa y de sus socios como del beneficio que efectivamente deben recibir los
usuarios y, en consecuencia, estan obligadas a informar a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios las situaciones que a su juicio pongan en peligro |a viabilidad financiera de
las empresas prestadoras de servicios piblicos, en los términos del articulo 6 de la Ley 689 de
2001.

PARAGRAFO 2: Sin perjuicio de los conceptos periddicos previstos, las AEGR deberdn realizar
un informe anual sobre el estado de la empresa, en el que conceptiien de manera sustentada
acerca de sus condiciones de viabilidad financiera de corto, mediano y largo plazo, considerando
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la existencia, funcionamiento y los resultados de! sistema de control internc, y su labor de
auditoria externa. Este informe se debera enviar a la SSPD, sin perjuicio que la misma pueda
requerir informes parciales y aclaraciones adicionales sobre temas o areas especificas a estos y o
a los responsables del control intemo y a los auditores externos, en los términos del articulo 6
de la Ley 689 de 2001 y utilizando para ello los mecanismos y procedimientos establecidos por la
SSPD.

ARTICULO 18. INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TPBC

Los procedimientos para el calcuio de los Indicadores de Calidad de TPBCL y TPBCLE Nimero de
dafios por cada cien (100) lineas en servicio, Tiempo medio de reparacién de dafos y Tiempo
medio de instalacion de nuevas lineas de que trata el articulo 4.1 de la Resolucién 1740 de 2007
se definen en el Anexo 1 -DEFINICION Y FORMULACION DE INDICADORES DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TPBC- de la presente resolucién. £l procedimiento para el célculo del indicador
Nivel de Satisfaccién del Usuario de que trata el mismo articulo, se define en e Anexo 2 -
METODOLOGIA DE MEDICION DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO- de la
presente resolucion.

Los procedimientos para el calculo de los indicadores para el servicio de TPBCLD Tasa de
completacion de llamadas nacionales y Tasa de completacion de llamadas internacionales de que
trata el articuio 4.2 de la Resolucidn 1740 de 2007, se encuentran definidos en el Anexo 1 de la
presente resolucién.

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

ARTICULO 19. Antes de dar inicio del proceso de medicion, los operadores de TPBCL y TPBCLE
deberdn disefar, implantar, ajustar y poner en funcionamiento Jos mecanismos de recoleccion
de informacion. Estos mecanismos deberan permitir el aimacenamiento de solicitudes y reclamos
realizados personalmente, por escrito ¢ por cualquier medio técnico o electronico.

ARTICULO 20. Las entidades de control y vigilancia tendran en cuenta para el ejercicio de sus
funciones, lo establecido en los manuales de procedimiento para la medicion y el calculo de los
indicadores que defina la CRT. La Auditoria Externa de Gestidn y Resultados — AEGR, deberd
expedir la certificacion acerca de la veracidad de los valores reportados por la empresa y la
adecuada aplicacion de los procedimientos correspondientes.

ARTICULO 21. Los operadores deberdn asegurar que las AEGR auditen la informacion dentro
de todo el periodo de medicién, El reporte que las AEGR entreguen a ia Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios — SSPD, debera incluir un concepto de los procedimientos de
medicidn utilizados por la empresa para obtener los resultados del indicador y sobre las politicas
o procedimientos adoptados para el mejoramiento del mismo.

La SSPD vigilard a los operadores de TPBCL y TPBCLE, que se encuentren en régimen regulado,
para que realicen el adecuado ajuste tarifario con el fin de permitir ei continuo mejoramiento de
la calidad del servicio, de acuerdo con los lineamientos del factor de ajuste Q. Si el valor del
indicador no cumple con los valores minimos o maximos, establecidos por la CRT para ese
periodo, segiin sea de tendencia positiva o negativa respectivamente, el operador deberd
acordar con la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios un programa de gestion para
el mejoramiento del indicador. La AEGR entregara en el informe un concepto del seguimiento a
este programa acordado.

ARTICULO 22. Para normalizar los indicadores que hacen parte del factor de calidad (Q), la
CRT tendra en cuenta la informacion reportada en los diez (10) primeros dias del mes de febrero
del afio 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 informacidn reportada y que haya sido
comprobada como valida, '

Para el indicador de tendencia positiva, el valor maximo sera el promedio simple nacional del
indicador mas una (1) desviacién estandar, y el valor minimo sera el promedio simple nacional
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del indicador. Para los indicadores de tendencia negativa con excepcion del indicador Nimero de
Dafios por cada 100 Lineas en Servicio, el valor maximo sera el tercer cuartil del indicador y
como valor minimo, la mediana del mismo. Para el indicador Ndmere de Dafios por cada 100
Lineas en Servicio, el valor maximo serd el promedio simple nacional del indicador y el valor
minimo, el psomedio simple nacional del indicador menos una (1) desviacidn estandar.

PARAGRAFO: Para efectos del caiculo del Factor Q de que trata el Anexo 007 de la Resolucién

CRT 087 de 1997, medificado por la Resolucién CRT 1250 de 2005, se tomaran los indicadores
descritos en los Anexos 1 y 2 de la presente resolucién.

CAPITULO V
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 23. IMPLEMENTACION

Los operadores de TPBC deberan aplicar las disposiciones contenidas en la presente resoiucion a
partir del primero de enero de 2009.

El reporte de informacién correspondiente al afio 2008 deberd hacerse de acuerdo con lo
dispuesto en la Resolucién CRT 535 de 2002.

ARTICULO 24. DEROGATORIAS

La presente resolucién modifica en o pertinente lo establecido en el Anexo 007 de la Resolucion
CRT 087 de 1997, de acuerdo con lo dispuesto en el paragrafo del Articulo 22 de la presente
resolucién. Igualmente modifica los articules 4.1. y 4.2. de 12 Resolucién CRT 1740 de 2007
acorde con lo previsto en el Articulo 18 de la presente resolucion, y deroga en todas sus partes
el Titulo X y los anexos 2B, 2C, 2D, 2E, 2F y 2H de la Resolucién CRT 087 de 1997, asi como las
disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO 25. VIGENCIAS.

La presente resolucion rige a partir de su publicacién en el Diario Oficial.

Dado en Bogota D.C.,alos, 30 DIC 2008

PUBLIQUESE Y COMPLASE

L@fﬂ//w 70/547/ ’ﬁltfo’ﬁt&)\'m

% MARIA DEL ROSARIO GUERRA DE LA ESPRIELLA CRISTHIAN LIZCANO ORTIZ

Presidente Director Ejecutivo

CE Acta 632 del 1B/12/2008
SC Acta 196 del 30/12/2008
DA/EAC/CDG

W

QNQ
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ANEXO 1

DEFINICION Y FORMULACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE TPBC

A. NOMERO DE DANOS POR CADA 100 LINEAS EN SERVICIO.

Es el nimero total de dafios presentados en el afio que afectan la prestacion del servicio
respecto al total de lineas telefonicas que se tenga en servicio el operador.

A.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR
A.1.10bjetivo General

Medir la gestién de las areas de reparacién, mantenimiento y atencién al usvario.

A.1.2. Objetivos Especificos

Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.
» Obtener informacidn sobre las fallas del servicio telefonico reportadas por los usuarios y en
general sobre el funcionamiento de la red.
Disminuir los reclamos de los usuarios por falta de informacion sobre los servicios.
Obtener informacion sobre la calidad de la red.

A.2 Férmula

. - , Niimero _Dafios _en _prest. Serv.
Nimero _Dakos por _100_Lin_en_Serv=—— —>"- - — - Prest._ —
Numero _Total Lineas _en_ Servicio

Dafio, falla y reclamacion en el servicio: Es cualquier tipo de circunstancia que afecte la
prestacién normal del servicio telefénico y que sea reportada por el abonado o usuario. Incluye
los dafios internos a la propiedad del usuario pero no los reclamos por servicios
suplementarios.

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

Lineas en Servicio Totales: Cantidad de lineas instaladas, en funcionamiento y que tienen
asignado un usuario,

A.3 Cilculo numérico del indicador

« Calculo del total de dafios reportados durante el periodo, descontando ios dafios asociados a
hurto de cable. El operador debe mantener un registro de dichos dafos, disponible para la
consulta de los entes de control y vigilancia, si éstos asf lo requieren.

« Estimacion del total de lineas en servicio al final del periodo de medicién.

e Calculo del indicador de acuerdo con la formula del numeral 3.1. El calculo se deberd
realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicién y no con el promedio de valores
mensuales.

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. S6lo se manejara un decimal.

#
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B. TIEMPO MEDIO DE REPARACION DE DANOS.

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

B.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR

B.1.1. Objetivo General

Medir fa gestion de las dreas de reparacion, mantenimiento y atencién al usuario.
B.1.2. Objetivos Especificos

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

[ ]
e Obtener informacién sobre la atencion de fallas del servicio telefanico, reportadas por los

usuarios.
Disminuir el tiempo de atencion de reclamos.

B.2 Férmula

Z Tiempo _para__reparar _el _dafio

Tiempo _Medio _de _reparacion_de _dafios =
- Ntimero _de _reparaciones

Donde:

i = nimero de cada reparacidn efectuada dentro del periodo de medicion
N = nimero total de reparaciones efectuadas dentro del periodo de medicion

B.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento deberd ser apiicado por todos los operadores de TPBCL y TPBCLE
que operen o llegaren a operar dentro del territorio de la Republica de Colombia.

Todos los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan asignar un codigo de atencion a la solicitud
de reparacién que identifique al usuario y llevar un registro en donde se especifique las fechas
de solicitud inicial y de reparacion.

No se deberéan contabiiizar los reclamos que tengan fundamento en: a) suspension por falta de
pago, b) suspendido por orden del suscriptos, ¢) suspendido por investigaciones especiales
(posibilidad de fraude u otras de igual naturaleza, d) dafio por hurto de cable. El operador debe
mantener un registro de dichos dafios, disponible para la consulta de los entes de control y
vigilancia, si éstos asi lo requieren.

Cuando un usuario reporte el mismo dafio varias veces, sera contabilizado como uno sdlo,
siempre y cuando se pueda comprobar que los reportes se realizaron mientras no se haya
reparado. De cualquier ora forma se contabilizard cada reclamacién como un nuevo dafio. No se
podrén eliminar registros de redlamos que ne hayan sido solucionados, estos seran imputables al
operador hasta que se solucionen.

Para reducir los reclamos por dafios Intemos a la propiedad de los usuarios, los operadores
deberan buscar estrategias propias, tales como: a) informar a los usuarios sobre las posibles
causas de dafios mas frecuentes, tales como, a capacidad méxima de extensiones dentro de los
inmuebies y sus efectos, b} ofrecerle a los usuarios una lista de empresas que pueden arreglar
kos problemas de las redes internas, etc.

B.4 Calculo Numérico del Indicador.

Para obtener el valor del indicador se deberan realizar los siguientes pasos:
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Clculo del niimero de dafios solucionados durante el periodo.
Célculo del “tiempo de reparacién” para cada dafio atendido y solucionado, como la resta en
di?s de la fecha de notificacién de solucion del reclamo y la fecha de presentacion del
mismo.
Restar los dias que son responsabilidad del usuario.
Calculo de la sumatoria del “tiempo de reparacion” para todas las reclamaciones atendidas y
solucionadas.

o Calculo del indicador de acuerdo con la férmula de! numeral B.2. El célculo se debera
realizar gﬂ las reparaciones de todo el periodo de medicion y no con el promedio de valores
mensuales.

e El tipo de dato, resultado del calkculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado
por exceso 0 por defecto at decimal mas cercano. Solo se incluira un decimal.

C. TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE NUEVAS LINEAS.

Es el nimero de dias calendario, que utiliza la empresa para la instalacion correcta y completa

de todos los elementos que componen una linea telefonica y las pruebas necesarlas para
entregar en funcionamiento definitivo al usuario, medido desde la fecha de recepcion de la
solicitud, hasta la fecha de entrega definitiva de la linea en funcionamiento o servicio al usuario,
descontado el tiempo que es responsabllidad de éste.

C.1 Objetivos del Indicador

C.1.1 Objetivo General

Impulsar &l mejoramiento de 1a gestién en ia instalacion de nuevas lineas telefénicas.
C.1.2 Objetivos Espedificos

Establecer el nimero de instalaciones realizadas en el periodo de medicién.
Obtener informacion sobre la gestion en fa atencion de solicitudes de instalacion de una

linea telefénica.

o Establecer el tiempo maximo y minimo de respuesta a una solicitud de instalacion de una
linea telefénica.

» Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender instalacién de lineas telefénicas
en su red.

+ Fomentar el mejoramiento en la gestion de atencidn al usuario.

C.2 Férmula

Z Tiempo _para_instalar _una _Nueva_ Linea

i

Tiempo _Medio _de_inst _nuevas_lineas = - -
- Nimero _de _ Nuevas _ Lineas

= niimero de cada instalacin efectuada dentro del periodo de medicién
N = numero total de instalaciones efectuadas dentro del periodo de medicion
Nueva linea = para los efectos del presente manual se entendera por nueva linea, aguelia linea
telefonica que entra en servicio por primera vez o aguellas que son reasignadas (no se incluyen
fos traspasos, cesiones o traslados).

C.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento deberd ser aplicado por todos los operadores de TPBCL y TPBCLE
que operen o llegaren a operar dentro del teritorio de la Republica de Colombia.
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Las lineas en servicio enlazan el equipo terminal del abonado con la red publica conmutada con
un acceso individualizado a los equipos de la central telefonica, es decir, las extensiones o
derivaciones no se cuentan como parte de 1as lineas en servicio.

Todos los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan asignar un codigo de atencidn a ia solicitud
de instalacion que identifique al usuario y llevar un registro en donde se especifique las fechas
de solicitud iniclal y de instalacién, o de negativa de la instalacién.

Los operadores podran aceptar o rechazar solicitudes de instalacién de lineas de acuerdo con su
disponiblilidad técnica — finandiera, por las causales especiales descritas a continuacién o por
causas excepcionales definidas por el operador (las cuales seran reportadas a la
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios en el informe anual de resultados del
indicador), Las causas especiales son:

i}  Barrios no legalizados

i}  Direcciones inexistentes

i) Inmuebles sellados por autoridad competente
iv}  Suscriptores no iocalizables

v) Inmuebles donde no se permiten instalaciones

C.4 Calculo numérico del indicador.

« Caiculo del nGmero total de lineas Instaladas en el periodo.

« Calculo del “tiempo de instalacién” para cada solicitud atendida, como la resta entre la fecha
de solicitud de instalacién y la fecha de instalacién, menos los dias que son responsabilidad
del usuario. Esta operacion se realizara en dias y fraccion de dia para homogeneizar los
resultados.

» Calculo de la sumatoria del “tiempo de instalacion” para todas las solicitudes atendidas y
satisfechas.

e Calculo del indicador de acuerdo con la férmula del numeral C.2 de este anexo. El calculo se
deberé realizar con el nimero de instalaciones de todo el periodo de medicion y no con e
promedio de valores mensuales.

El tipo de dato, resultado dei célculo del indicador, debera ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal més cercano. Sélo se manejara un decimal.
D. TASA DE COMPLETACION DE LLAMADAS NACIONALES.

Funcién de cafidad aplicada al porcentaje de llamadas con contestacién respecto al total de
tomas del serviclo nacional o internacional.

£. TASA DE COMPLETACION DE LLAMADAS INTERNACIONALES

Funcién de calidad aplicada al porcentaje de llamadas con contestacion respecto al total de
tomas del servicio nacional o internacional.
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ANEXO 2
METODOLOGIA DE MEDICION DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO
APENDICE 1
i DEFINICION DE LA MUESTRA

1. NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS PERSONALES. (N)

Para la medicién realizada anualmente en fos meses de octubre y noviembre, de acuerdo con lo
estipulado en el articulo 4. del presente anexo, el numero total de entrevistas personales a reallzar
se define de acuerdo con el niimero de lineas residenciales en servicio de cada una de las empresas
§ de TPBCL y TPBCLE del pais teniendo en cuenta la tabla gue se muestra a continuacion:

NGmero de Lineas Residenclales en [NGmero Minimo de Entrevistas
Servido a Diciembre 31 del afio anterior |personales a reallzar

a la medicién

Méas de 500.001 1.200
De 50.001 hasta 500.000 900
De 20.001 hasta 50.000 600
Menos de 20.000 400

i
Basados en los resultados futuros de este estudio, y las experiencias y sugerencias de los

operadores de TPBCL y TPBCLE, y/o firmas investigadoras de mercados que hayan realizado
encuestas para este indicador, se buscara optimizar esta metodologia de medicion acorde con las
necesidades del mercado.

No se podra eliminar para et calculo del indicador, ninguna de las encuestas realizadas; en caso de
comprobarse este hecho, la CRT y/o SSPD haran publica la informacidn del nombre del operador, de
la firma encuestadora y del auditor externo que Hegasen a incuerir en esta falta. La falsedad en la
informacion sera sancionada por la SSPD segun sea el caso, sin perjuicio de las acciones legales que
corresponda.

2. DISTRIBUCION DEL NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS

El nGmero total de entrevistas (n) se debe repartir entre estratos socioecondmicos y el sector
industrial — comercial, como se establece en la siguiente formula. En el sector industrial - comercial
(categoria siete - 7) no se deben contabilizar lineas en servicio, sinc empresas con lineas en servicio,
debido a que este tipo de usuario normalmente tiene mayor cantidad de lineas en servicio que un
usuario residencial. A efectos de ko anterior debera tenerse en cuenta la siguiente formula:

nh = n x Nh

Donde h € {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorias de la siguiente manera,
- 1 al 6, son las categorias correspondientes a los estratos 1 al 6 respectivamente
- 7 es la categoria corvespondiente al sector industrial - comercial

n, = Nimero de entrevistas en la categoria h. Este resultado debera redondearse al entero mas
cercanq.

n = NOmero total de entrevistas.

N, = Nimero de lineas en servicio para la categoria h. En la categoria 7 se debera contabilizar el
nimero de empresas y no el nimero de lineas.
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N= Nl’lmerq total de lineas en servicio de todas las categorias, teniendo en cuenta que para la
categoria 7 se contabiliza el numero de empresas.

Despu&s de realizada la distribucion por categoria, debera hacerse un ajuste a la misma para que se
realicen por lo menos catorce (14) entrevistas en cada una, asegurando asi que ia muestra
estadistica sea representativa para la categoria.

Este ajuste deberd realizarse siempre y cuando el operador tenga mas de catorce (14) lineas en
servicio (empresas en el caso de la categoria 7) para esa categoria, si dicho nimero de lineas en
servicio es menor, debera realizarse ia entrevista a todos los usuarios de esa categoria. Estos
valores deben registrarse en el formato de resultados NSU, numeral 3, Apéndice 4 del presente
anexo. Para mayor daridad véase el siguiente ejemplo:

Ejempio. Distribucion nimero total de entrevistas para un operador ficticio

CATEGORIA No. de lineas en No. de No. de
servicio encuestas encuesta
calculado s
ajustado
Estrato 1 600 2.17% 13.04 14
Estrato 2 12.68% 76.06 76
3,500
Estrato 3 34.41% 206.46 206
9,500
Estrato 4 36.22% 217.33 217
10,000
Estrato 5 10.87% 65.20 65
3,000
Estrato 6 3.62% 21.73 22
1,000
Industrial / 8 (empresas) 0.03% 0.17 (%) 8
Comercial
TOTAL 27,608 100% 600 608 (**)

(*) Para este caso el numero de encuestas no puede ser catorce (14), porgue el numero de
empresas es 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 haberse escogido
aleatoriamente, de acuerdo con lo descrito en el numeral 3 de este Apéndice. Adicionalmente, el
encuestador deberd realizar la totalidad de la encuesta y confirmar que el entrevistado tenga
servicio telefénico con el operador de telefonia al que se le esta realizando el estudio. En todo caso
el minimo numero de encuestas vdlidas realizadas no debe ser inferior al total de encuestas
ajustado, tal como se explicé con ayuda de la tabla anterior.

3. SELECCION DE LAS PERSONAS QUE FORMAN PARTE DE LA MUESTRA

Las personas gue integran la muestra, deberan ser seleccionadas del listado oficial de la empresa en
forma aleatoria y deberan ser jefes de hogar o personas responsables de la utilizacién del servicio

ﬂ
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telefénico. Para el sector industrial — comercial, se debe realizar la encuesta exclusivamente al
responsable del manejo del servicio telefénico, es decir, a la persona encargada de los canales de
comunicacién de la empresa, con conocimientos de los aspectos evaluados en la encuesta, tales
como solicitud de nuevos servicios de telefonia local, atencién de reclamos, facturacién, etc.

Los operadores deben almacenar la base de datos de los usuarios y/o empresas encuestadas,
indicando nombre, teléfono, fecha, hora de encuesta y ubicacion (municipio y departamento); esta
base de datos no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los auditores externos, internos
o la SSPD. La falsedad en las encuestas serd sancionada por ésta (itima segun sea el caso, sin
perjuicio de las acciones legales que corresponda.

4, TIPO DE ENTREVISTAS Y SU MONITOREQ

Las entrevistas a realizar deben ser de tipo personal, sin embargo, si el sitio en donde se
encuentra alguna de las personas seleccionadas aleatoriamente para realizar la encuesta, es de
dificil acceso, por condiciones geograficas o problemas de orden plblico, se tiene la posibilidad de
hacerles la encuesta de tipo telefonico, en cuyo caso se debe adicionar a la base de datos descrita
en el numeral anterior, la motivacidn especifica para realizar la entrevista telefonica.

La explicacion de los motivos para realizar cada entrevista telefonica debe realizarse por separado;
esta informacion no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los auditores externos /
internos o la SSPD. La falsedad en estos motivos serd tomada como falsedad en las encuestas.

Si la entrevista es de tipo telefonico, se hace necesario modificar el enunciado de las preguntas que
suponian presentar una tarjeta, suprimiendo la mencion de “(pasar tarjeta N°x)" y agregando la
instruccién de leer todas las opciones de la escala al finalizar cada item que debe ser avaluado. Por
ejemplo, el enunciado de la pregunta 5 quedaria asi:

“Cudl es su grade de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con ia uitima Hamada
que usted realizd a (leer nombre de la empresa que se estd evaluando) ?
(Encuestador: Lea cada aspecto y 3 continuacion repita las opdiones de respuesta: Muy Bueno,
Bueno, Regular, Malo, Muy Malo)"

De igual forma, la entrevista telefonica requiere que la fima encuestadora cuente con
supervisores, encargados de escuchar las entrevistas realizadas por los encuestadores y
determinar la adecuada apficacion de la entrevista. Los supervisores deben monitorear
aleatoriamente a los entrevistadores durante todo el tiempo de recoleccion de la informacion,
vigilando entre otros elementos:

~  Conduccion apropiada (Nombre del entrevistador, nombre de la compaiia, tipo de servicio al
que se le aplica la encuesta y objeto de la llamada)

— Buen tono de voz

- Lectura literal de la encuesta

- Escalas de calificacion aplicadas correctamente

- Utilizacidn de respuestas preparadas cuando sea necesario

- Cansancio del encuestado/entrevistador

Si el supervisor determina que el entrevistador no esta siguiendo en forma apropiada las normas de
entrevista, deberd asegurarse que este dltimo reciba nuevamente un entrenamiento adecuado y/o
practica suficiente antes de regresar a realizar nuevas entrevistas.

APENDICE 2
1. GENERALIDADES

El operador tendra la posibilidad de emplear los nombres comerciales utilizados
publicitariamente para el posiconamiento de los "servicios suplementarios” {(numeral 3 de la
encuesta). Para el reporte debera utilizar los nombres originales, indicando el nombre
publicitario utilizado para la encuesta. No podrd cambiarse ninguna otra de las preguntas de la
encuesta,
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L
I Después de verificar que el entrevistado tiene servicio con la empresa en evaluacion, debera
explicirsele el objetivo de la encuesta, adarandole que la misma aplica Unicamente para los
servicios de telefonia local y que de ninguna forma busca revisar 1a satisfaccion en los servicios
de larga distancia nacional o internacional, telefonia celular o Internet.

Los operadores podran adicionar a la presente encuesta, otras preguntas de acuerdo a sus
necesidades de investigacion, cuyos resultados no deben reportarse, siempre y cuando cumplan
las siguientes condiciones:
~ Solo pueden presentarse a los encuestados después de haber terminado las preguntas
obligatorias de este Apéndice.
- No deben inducir las respuestas de los encuestados.
—  No se debe modificar el flujo normal de las preguntas que contiene este Apéndice.
_ Se debe tener en cuenta el tiempo total de la encuesta, para evitar cansancio en los
entrevistados.

Los resultados de las preguntas abiertas' deben ser adicionados al reporte en los formatos del
Apéndice 4 del presente Anexo. Si el resultado es numérico, debera entregarse el promedio de
las respuestas del mismo y su desviacion estandar; si el resultado es textual, se debera indicar
los cuatro atributos con mayor ocurrencia y su proporcion, los demas atributos se tomaran como

"Otros”. Para mayor claridad, véase las siguientes dos tablas de ejemplo:
No. Pregunta 19
Atributo Respuesta a “Otro. Cudl?”
Tipo Texto
i Orden Atributo Proporcién
1° Redlamo mayor ocurrencia 32%
20 Sigulente reclamo de mayor ocurrencia 23%
30 Sigulente reclamo de mayor ocurrencia 20%
40 Siguiente reclamo de mayor ocufrergia 17%
5¢ Otros 8%
No. Pregunta 20
Atributo Respuesta a “(dias)”
Tipo Numeérico
Promedio 20 dias
Desviacion 4.5 dias
2. INSTRUMENTO DE MEDICION
EVALUACION = DE LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA
DATOS DE LA MEDICION
Medicion 1 (2 | Dia Mes: Afo: Cuestionario
NO; Ne

1La'.;preguﬂtasal:niertas;sr:maquellasenlasqueeifonnulan‘oﬁeneunespadosubrayadoparaanotarr&spuestas
dlst!ntasaIaspresa'itas,porejanp!o,umrﬂosepreguntae!nﬁmerodediasoahibutosmprevistosenelfwmam.
_
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DATOS PARA LA EMPRESA INVESTIGADORA

Encuestador: Supervisor de campo:
Revisado 1: Supervision telefonica: Revisado 2:
Aprobada: | | Rechazada: | |
DATOS DEL ENTREVISTADO
Nombre del Entrevistado: Sexo: Femenino 02 Masculino 0
1
Nombre de la Empresa:
* (Solamente si es sector industrial -
comercial)
Direccion Barrio:
Residencia:
Estrato 01 02 03 o4 05 06 Sector 0 Ndmero
socioecondmico: Industri 7 el
a - Teléfon
comerci o
al:
Zona o Central 01 02 03
telefdnica:
04 05 06
(LEER) Buenos dias / tardes / noches soy empleado (@) de _____ del

departamento de Investigacién de Mercados, estamos realizandoc un estudio sobre el grado de
satisfaccion con el servicio telefénico local, es decir, de las llamadas que se realizan dentro del
mismo municipio, de (Jeer nombre de la empresa gue se estd ¢ \
muy importante y seguramente contribuird a mejorar el servicio ofrecid
dedicarme algunos minutos para responderme unas preguntas.

EL SERVICIO TELEFONICO DE LLAMADAS LOCALES ]

1. Seglin esta tarjeta (pase tareta N° I) éCual es su grado de satisfaccién con cada uno de los
siguientes aspectos relacionados con el servicio telefénico local, prestado por

aluando).
MBI B |[R [M|MM
A. El tiempo para obtener tono cuando levanta la bocina 5 |4 3 |2 1
B. La rapidez con que entra la llamada a donde usted marca 5 | 4 3 12 |1
C. La correspondencia entre el N°® marcado y el N° del que | [5 |4 13 2 (1
contestan
D. Los costes o caidas de sus llamadas 5 |4 3 |2 |1
E. La interferencia de otra llamada en su conversacion 5 | 4 3 |2 |1
F. Los ruidos en la linea 5 | 4 3 |2 [1
|G. Los daiios en la linea por Kuvia 5 |4 3 |2 [1
[H. Ei valor o costo de las lamadas locales 5 |4 [3 [2 |1
L OTROS SERVICIOS ]

2. cudl o cudles de los servicios telefénicos que voy a leer tiene usted en su casa co
g 3 & -3 que se estd evaluando). (Leer ung 8 uno Ios servicl




Continuacién de la Resolucion No. 2 0 3 0 | de 3 0 []!C ZM Hoja No. 21 de 32

3. SOLO PARA LOS SERVICIOS QUE POSEE. Segun esta tarieta ( Pasar tarjeta N° I) ¢Cual es
su grado de satisfaccidn con el servicio de (feer servicig gue posee) (Margue en
columna P4 )

P3 P4
Tien M B R M MM
e B
A. Cédigo de bloqueo o blogueo secreto 01 5 4 3 2 1
B. Llamada en espera 02 5 4 3 2 1
C. Contestador automatico 03 5 4 3 2 1
D. Conferencia tripartita/comunicacion en 3 [ 04 5 4 |3 2 1
vias

E. Trasferencia de llamadas 05 5 4 3 2 1
F. Marcacion abreviada 06 5 4 3 2 1
G. Identificador de Jlamadas 07 5 4 3 2 1
H. Conexién o comunicacién sin marcar 08 5 4 3 2 1
I. Favor no interrumpir /fabonado ausente 09 5 4 3 2 1
J. Despertador automético fagenda 10 5 |4 (3 12 1
K. Otro. Cual 11 5 4 3 2 1

Ninguno 12

No sabe / No responde 99

PREGUNTAR SOLO SI POSEE 1 0 MAS SERVICIOS. (Cudl es su grado de satisfaccién

general con el costo mensual de estos servicios?
[ L. Costo mensual de los servicios | [ MB] B] RT M] MM|

ATENCION AL USUARIO l

4. En los Ultimos seis meses, usted ha llamado a (leer nombre de i3 empresa que se

estd evaluando) para asuntos relacionados con el servicio telefénico local?
Si  P5 No PG

5. Segln esta tarjeta {pasar tarjeta N° 1) ¢Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes
aspectos relacionados con la Ulima llamada que usted realiz6 a {leer nombre
de la empresa que se estd evaluando?

MB [B RIM [MM
A. Horarios de atencién 5 4 3 2 1
B. Facilidad para comunicarse 5 4 3 2 1
C. Amabilidad en la atencién 5 4 3 2 1
D. Conocimiento de! personal sobre todo lo relacionado 5 9 3 2 1
con el servicio que usted ha requerido
E. Orientacion sobre los procedimientos a seguir 5 4 3 2 1

6. En los Ultimos seis meses, usted ha visitado alguna de las ofidinas de atencién al usuario
de (leer nombre de I empresa que se estd evaluandg) para asuntos relacionados
con el servicio de telefénico local?.

0 |Si P7 02 No P8
1
0.
4
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Seglin esta tarjeta (pasar tarjeta NO I) éCudl es su grado de satisfaccion con los siguientes
aspectos relacionados con las oficinas de atencién al usuario de __ (/ea ¢/ nombre de la
empresa gue se estd evaluando) que usted ha visitado en los URimos seis meses?

MB

MM

Horarios de atencidn

Ubicacién de las oficinas en la ciudad
Comodidad de las oficinas

Rapidez en la atencién

Amabilidad en la atencién

Honestidad de los fundionarios que lo atendieron

vl
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con el servicio requerido

Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado

Orientacién sobre los procedimientos a seguir

wn

F.y

3]

=X

Coordinacién de los procedimientos para que no se

F -9

LS8

tenga que pasar de un funcionario a otro

]

SOLICITUD DE INSTALACION DE LINEAS O SERVICIOS TELEFONICOS

8l

Ahora vamoes a hablar de la solicitud e instalacién de servicios telefénicos en su casa.

En los dltimos seis meses usted ha solicitado 2 (leer nombre de la empresa que se
estd evaluado) la activacién o instalacién de un nueve servicio telefénico local para su casa?

Si P9 02 |N P12
o

9.

Cual fue el Gitimo servicio telefénico que usted solicitd para su casa en los Olitimos seis
meses? (No leer las alternativas)

01 |La primera linea telefonica 10 | Identificador de llamadas
02 | Segunda linea telefonica 11 |Conexibn © comunicacion sin
marcacion
03 {Reconexion del servicio 12 |Favor no interrumpir /abonado
ausente
04 | Codigo de bloqueo/ Bloqueo secreto 13 | Despertador automatico /agenda
05 |Llamada en espera 14 | Desconexion temporal
06 | Contestador automatico 15 | Cambio de numero
07 Cpnferencia tripartita/comunicacion en 3 16 |Traslado de linea
vias
08 |Transferencia de llamadas 17 |Tarifa plana o reducida para
Internet
09 |Marcacion abreviada i8 | Otro. Cual
10. Cuantos dias se tardaron en suministrarie el Uitimo servicio solicitado?
(dias) P11 No lo han suministrado 98 P11 Ns/Nr |99 |P1
2

11. Segin esta misma tarjeta (pasar farfeta NO 1) éCudl es su grado de satisfaccion con los

siguientes as relacionados con el Gitimo servicio que usted solicité a (feer
nombre de i 52 que se estd evaluando)
MB |B] R (M M
M
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El iempo utilizado en suministrar el (itimo servicio

El cumplimiento def tiempo prometido

La efectividad, es decir, le dieron respuesta a lo requerido
Informacion sobre el estado de su solicitud

El valor o costo del servicio requerido

njunjun|unian
EYEIENEIED
W | L | L [ |
MNININIR M
= el Gl el

mlo[o]=[>

DARNOS Y SOLICITUD DE REPARACION |F

12. En los Ultimos seis meses usted ha solicitado a (feer nombre de la empresa que s¢
esta evaluado) la reparacion de un dafio en la linea telefonica de su casa?

Sl P14 No P13

13. Pero ha tenido algun daio?

01 |NO P16 |02 |SI — P16 |03 |Ns/Nr P16
Razén para no solicitar
reparacion?

14. En los Glimos seis meses, cudl fue el dafio de la linea telefonica de su casa que usted

reportd a (leer nombre de fa empresa que se estd evalyando)?. No leer alternativas
01 |Se cruzan las lineas 06 |Las llamadas no salen
02 |Ruido en la linea 07 | Dafio ocasionado por defecto en la

linea o en los cables
03 | Se corta la comunicacion 08 Daiio ocasionado por [a liuvia
04 |El teléfono estd sin tono / el teléfono 09 |Otro. Cudl
queda muerto

05 [Las llamadas no entran 10

15. Segin esta tarjeta (pasar tagefa N° 1) ¢Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes

aspectos relacionados con el dltimo dafio que usted reportd a (feer nombre de
la empresa que se esta evaluado)
MB |B|R[MIMM
A. El tiempo utilizado en la reparacién del daiio 5 4 |3 (2 |1
B. El cumplimiento del tiempo de reparacién prometido 5 4 |32 |1
C. La efectividad de la reparacion, es decir, le resolvieron el 5 4 |3 (2 1
reclamo
D. Informacidn sobre el estado de su solicitud 5 4 |3 (2 1

FACTURACION DEL SERVICIO TELEFONICO LOCAL |

Ahora vamos a evaluar su satisfaccién con algunos aspectos de la facturacién del servicio
telefénico local de leer nombre de la empresa que se estd evaluado). Solamente
vamos a evaluar su satisfaccién con algunos aspectos de 1a facturacion del servicio de llamadas
locales. No vamos a tener en cuenta las llamadas a larga distancia, celulares, ni otros servicios
como Internet.

16. De acuerdo con esta tarjeta (Pase tareta N9 I} éCudl es su grado de satisfaccidn con los
siguientes aspectos relacionados con la factura del servicio telefénico local de su casa

queleentrega (leer nombre de la empresa que se estd evaluedo) 2
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MB B R [M MM

A. Facilidad para entender ko facturado por servicio 5 4 3 2 1

local
B. Grado de detalle de o facturado por el servicio 5 4 3 2 1

local
C. Bxactitud de los cobros por el servicio local 5 4 3 2 1
D. Entrega a tiempo de la factura del servicio local 5 4 3 2 1

RECLAMOS POR FACTURACION |
17. Ahora, considerando que solamente estamos evaluando aspectos de la facturacién del

servido de llamadas locales y que no estamos teniendo en cuenta las liamadas a iarga
distancia, ni a celulares, ni otros servicios como Intemet, por favor digame si en los Gltimos
sels meses usted ha presentado reclamos a {feer nombre de la empresa que se estd
evaluado) por errores o inconvenientes con la factura del servicio telefénico local de su
casa?

01 |Si P19 02 |No P18

18. Pero ha tenido algun inconveniente o error con a factura?

01 |NO P22 |02 SI P22 |99 [Ns/Nr P22
Razén
para  no
realizar
reclamo?
19. Cuél fue el motivo del Gitimo reclamo por facturacién del servicio telefénico local que
usted hizo a {feer nombre de 3 € : = estd evaluado? (No feer alternalivas)
01 |la factura del servicio local no llega 07 | Cobro de servicios no sclicitados
02 |La factura del servicio local no liega a 08 |Error en la asignacion del estrato
tiempo socloecondmico
03 |La factura del servido local no se
entiende
04 | Cobro de facturas del servicio local que ya 09 |Inconvenientes con convenios de
fueran pagadas pago con la telefonia local
05 | Cobro por consumos locales altos 10 {Otro. Cudl ?
06 | Suspension del servicio sin motivo

Considerando que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia, ni a
celulares, ni otros servicios como Internet. éCuantos dias se tardaron en solucionar e} Gitimo
reclamo por errores de facturacién del servicio telefonico local que usted hizo a

{feer nombre o mpresa que se estd evaluado)?

(dias) No lo han resuelto todavia | 9 P21 99 P22
P21 8 Ns/Nr

21,

Seg(in esta tarjeta (pasar tarjeta N° 1). Considerando que no estamos teniendo en cuenta las
llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni otros servicios como Internet.. éCudl es su grado
de satisfaccidn con los siguientes aspectos relacionados con el (ltimo reclamo por error en la
facturacion del servicio de telefdnico local?
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MB B R |M MM
A. El tiempo utilizado en la solucién del redamo 5 4 3 2 1
B. El cumplimiento det tiempo prometido para responder al 5 4 3 2 1
reclamo
C. La efectividad de la solucidén, es decir, le resolvieron el 5 4 3 2 1
reclamo
D. Informacién sobre el estado de su solicitud 5 4 3 pi 1

ATENCION DE PAGOS

22. De acuerdo con esta tarjeta (pasar tarjeta N° 1) iCudl es su grado de satisfaccidn con los
siguientes aspectos relacionados oon el pago del servicio telefénico local de su casa?

MB |B R MMM
A. Variedad de opciones de forma de pago 5 4 |3 |2 1
B. Variedad de opciones de puntos o sitios de pago S (4 3 j21]1 I
| CLASIFICACION ESTADISTICA |

23. Finalmente le voy a hacer algunas preguntas que nosotros utilizamos para la clasificacion estadisfjca.

Su odad estd Su estado civil es Sus ingresos mensuales oscilan Su actividad principal
comprendida entre as
enbre
o1 Entre 18 01 Casado / 01 Menos de 250.000 01 Independiente
y 25 afios unidn
libre
02 Entre 26 02 Soltero 0z De 250.000 a 500.000 02 Empleado
y 35 aflos
03 Entre 36 03 Viudo 03 De 500.000 a 03 Ama de casa
¥ 50 afios 1'000.000
Mas de 04 Separado 04 1°000.001 a 1'700.000 04 Estudiante
50 afos
No 29 No a5 1700.001 a 2500.000 05 Desempleado
responde responde
06 2500.001 a 3500.000 06 Otros
07 Mas de 3'500.000 99 No responde
99 No responde

Sefior(a) (nombre del encuestado) MUCHAS GRACIAS POR SU
VALIOSA COLABORACION
TARJETA DE SELECCION No. 1
Escala Valor numérico
(Ix)
| Muy bueno 5 100
Bueno 4 75
Regular 3 50
Malo 2 25
Muy malo 1 0
o o, B
@z
O
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APENDICE 3
OBTENCION DEL INDICADOR NUMERICO
1. CALCULO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE TPBCL Y
TPBCLE
Para el desarrollo de las férmulas se definen las siguientes variables,
X Cada una de las preguntas dentro de la encuesta, donde x € {1, 2, 3, ..., 49}.
H Categoria, donde h e {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorias de la

siguiente manera: a) 1 al 6, son las categorias correspondientes a los estratos 1 al
6 respectivamente, b) 7 es la categoria correspondiente al sector industrial -

comercial

M, Ndmero de entrevistas en la categoria h.

n Numero total de entrevistas.

Np, Nimero de lineas en servicio para la categoria h.

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

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

W Relacién entre el nimero de lineas en servicio para la categoria h respecto al total

de lineas en servicio (Ny/N).
Ponderador de cada pregunta de acuerdo al numeral 2 "Tabla de Ponderadores”,

Px de este Apéndice.

Ix Calificacién entre 0 y 100, dada por el usuario a la pregunta x. El valor numérico
estara asociado a cada escala de acuerdo con la Tarjeta de Seleccion No. 1 del
Apéndice 2 de este Anexo.
x Promedio de calificacién para la pregunta x.
NSUn NSU para el usuario i dentro de la categoria h, donde i € {1, 2, 3, ..., m}.
NSU, NSU promedio para la categoria h.
NSU NSU total.
Sh Desviacion estandar para la categoria h.

Para el calculo del Indicador del Nivel de Satisfaccidn del Usuario, se deben seguir los
siguientes pasos:

1.1. Determinar para cada una de las preguntas del cuestionario, el ndmero de respuestas en
cada valor de la escala de la calificacion asi:

R5, = NOmero de respuestas con escala 5 en la pregunta x
R4, = Numero de respuestas con escala 4 en la pregunta x
R3, = Nimero de respuestas con escala 3 en la pregunta x
R2, = Nimero de respuestas con escala 2 en la pregunta x
R1, = Nimero de respuestas con escala 1 en la pregunta x

Para los calculos no se tienen en cuenta las respuestas de “no opina 0 no sabe / no
responde”.

1.2. Obtener el nimero total de respuestas (R,) para cada pregunta, asi:
R, = R1, + RZ, + R3, + R4, + RS,

1.3. Obtener para cada pregunta el promedio de calificacién Cx, asi:
Cx = R5,*100 + R4,*75 + R3,¥50 + R2,*25 + R1,*0
Ry

1.4, Calcular el NSU para cada usuario de la siguiente forma:




<L,
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I 52
ZIX*PX

NSU,, = S—1 .
100"5;1’5 '§;P7 _51!1Pn _5;11)21

Donde &', toma el valor de 0 si el encuestado /tiene la oportunidad de responder la pregunta X,
y el valor de 1 en caso contrario. Cuando &5 toma el valor de 0 no se resta la ponderacion
correspondiente; esta situacion se presenta en los siguientes casos:

Cuando el encuestado contesta *SI” en la pregunta 4, &' toma el valor de 0
Cuando el encuestado contesta *S1” en la pregunta 6, 5 toma el valor de 0

Cuando el encuestado contesta “SI” en la pregunta 8 y contesta en la pregunta 10 el
aumero de dias *(dias)” o “No lo han suministrado”, 8%, toma el valor de 0

Cuando el encuestado contesta “NO” en la pregunta 17 o contesta en la pregunta 20 el
niimero de dfas “(dias)” o *No io han resuelto todavia”, 5%; toma el valor de 0

Si el usuario no cuenta con alguno de los servicios suplementarios, y por tanto no lo puede
calificar, se le asignard para ese servicio la calificacion promedio de los usuarios que si
respondieron, es decir:

Iw =C.w, dondew e {A,B,C,D,EF,GHILJL}yse aplica tnicamente para los
servicios suplementarios que el usuario no califico.

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

Si la respuesta a la pregunta 13 es "NO”, se califica con el mayor puntaje, es dedir: I s =
100, 1 155 = 100, I 15c = 100 el 5p = 100.

Si la respuesta a la pregunta 13 es "NS/NR”, se califica con el promedio de los usuarios que
si respondieron, es decr: I ysa = Cysn, D158 = Case Lisc = Cusc@lasp = C 1500

Si la respuesta a la pregunta 13 es "SI”, se califica con el menor puntaje, es decir: I 15, = 0,
I56 =<0, fi5c=0€ely50=0

Si el usuario respondio "NO” a la pregunta 17 de la encuesta, se le debe asignar una calificacién
seguin la respuesta a la pregunta 18, como se explica a continuacion:

Si Ia respuesta a la pregunta 18 es “NO", se califica con el mayor puntaje, es decir: "SI”, 1

218 = 100, s = 100, Iac= 10Gel o = 100.

Si la respuesta a la pregunta 18 es "NS/NR", se califica con el promedio de los usuarios que

si respondieron, es decirs T 24 = C2a, T 215 = Catpe T2ic =Cac@lap = C 2.

Si la respuesta a la pregunta 18 es "SI”, se califica con el menor puntaje, es decir:
I3a=0,T28 =0,Inc=0ely=0

1.5. Calcular NSU por categoria:

> NSU,,
NSU, = 4=l——

n,

1.6. Calcular la desviacién estandar para cada categoria:

&%@
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D (NSU,, - NSU,)*
S2 —_— f=1
2 =

n, —1

1.7. Calcular el NSU total:
7
NSU =) NSU, *W,
k=1

2. TABLA DE PONDERADORES

Ponderador P

- EL SERVICIO ‘I'E'LEFONIOO LOCAL
- EL SERVICIO BASICO . .

Disponibllidad del servicio A 5

El tiempo para obtener tono cuando levanta la bocma 5

- |- Efectividad de lacllamada 7

1C La correspondencia entre el N° marcado y €l N° del que cont&stan 7
Calidad de la comunicacién 20

4

4

4

3

5

1B La rapidez con que entra la llamada a donde usted marca
1D Los cortes o caidas de sus llamadas

1E La interferencia de otra llamada en su conversadcion

1F Los ruidos en 1a linea

1G Los daios en la linea por lluvia

. LOS SERVICIOS SUPLEMENTARIOS 10
Cddigo de bloqueo o blogueo secreto 2
Llamada en espera 3
Contestador automatico 2
3D Conferencia tripartita/ comunicacion en 3 vias 0.4
3E Trasferencia de llamadas 0.4
3F Marcacion abreviada 0.4
3G Identificador de llamadas 0.6
3H Conexién o comunicacion sin marcar 0.4
31 Favor no interrumpir/ abonado ausente 0.4
3] Despertador automatico/ agenda 0.4
1.3 |LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS : ce 13 .
1H El valor o costo de las llamadas locales 9
3L Costo mensuat de los servicios suplementarios 2
11E El valor o costo del servicio requerido 2

&N

e ATENCION AL USUARIOQ 20
24 LINEA DE ATENCION TELEFONICA Al USUARIO 9
SA Horarios de atencion 1.8
58 Facilidad para comunicarse 1.8
5C Amabilidad en la atencién 1.8
SD Conocimientos del personal sobre todo lo relacionado con el servicio 1.8
que usted ha requerido
5E Orientacién sobre los procedimientos a seguir 1.8
—— L L
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]~ OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE 7 -
7A Horarios de atencién 0.8
7B Ubicacion de las oficinas en la ciudad 0.8
7C Comedidad 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
7G Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado con el servicio 0.8
requerido
7H Orientacion sobre los procedimientos a seguir 0.7
71 Coordinacion de los procedimientos para que no se tenga que pasar 0.7
de un funcionario a otro
= 2,370 CONDICIONES DE PAGO 4
22A Variedad de opciones de forma de pago 2
228 Variedad de opciones de puntos ¢ sitios de pago 2
3 PROCESOS ASOCIADOS 25
3.1. Solicitud de instalacion de lineas o servicios telefonicos 5 .
11 A El tiempo utilizado en suministrar el ultimo serviclo 1,5
11 B El cumplimiento del tiempo promedio 11
11 C La efectividad, es decir, le dieron respuesta a lo requerido 1,1
i 110 Informacion sobre el estado de su solicitud 1,3
=327 % .. DANOS Y-SOLUCIONES DE REPARACION :.°. - 6
15A El tiempo utilizado en la reparacion del dano 2,3
158 El cumplimiento del tiempo de reparacikdn promedio 1,1
15C La efectividad de la reparacidn, es decir, le resolvieron el reclamo 1,1
15D Informacién sobre el estado de su solicitud )
3_3 FACTURACION L. . gL B BN
16 A Facilidad para entender lo facturado por servicio Iocal 2
§ 168 Grado 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 servicio local 1
3.4 RECLAMOS POR FACTURACION 7
21 A El tiempo utilizado en Ia solucion del reclamo 23
21B El cumplimiento del tiempo promedio para responder al reclamo 1,5
21 C La efectividad de la solucidn, es decir, le resolvieron el reclamo 1,5
21D Informacion sobre el estado de su solicitud 1,7

La informacién debera reportarse por medio de los formatos presentados en este Apéndice de

APENDICE 4

forma impresa y digitafizada.

1. FORMATO DE PRESENTACION DE LOS DATOS

PROMEDIO DE CALIFICACION PARA CADA PREGUNTA gmpresa X =

Cx

nl
Véalidos

EL SERVICIO TELEFONICO LOCAL
" EL SERVICIO BASICO '

—_Disponibilidad del servicio

E! tiempo para obtener tono cuando levanta la bocma
Efectividad de la llamada__ '




)
~
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1C La commespondencia entre el N° marcado y el N° def que
contestan
Calidad de la comunicacién ..~

1B La rapidez con que entra la llamada a dende usted marca

1D Los cortes o caidas de sus Hamadas

1E La interferencia de otra llamada en su conversacion

1F Los ruidos en la linea

16 Los daiios en Ia linea por lluvia

.2k LOS SERVICIO-SUPLEMENTARIOS

3A Cédigo de blogueo o blogueo secreto

3B Llamada en espera

3C Contestador automdtico

3D Conferencia tripartita/comunicacion en 3 vias

3E Transferencia de lamadas

3F Marcacion abreviada

3G Identificador de llamadas

3H Conexién o comunicacion sin marcar

31 Favor no interrumpir/abonado ausente

3] Despertar automatico / agenda

1.3 | LASTARIFASDE LOS SERVIDORES ... ooipgislessise ) — 0 0

1H El valor o costo de las llamadas locales

3L Costo mensual de los servicios suplementarios

11E £l valor o costo del servicio requerido

Villdos

“T[ATENCIONALUSUARTO =~ i

" LINEAS DE ATENCION TELEFONICA AL USUARIO

Horarios de atencion

Fadilidad para comunicarse

Amabilidad en la atencién

Conocimiento del personal sobre todo lo relacionado con el
servicio que usted ha requerido

5E

Orientacioén sobre los procedimientos a seguir

" OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO

7A Horarios de atencién

78 Ubicacion de las oficinas en la ciudad

7C Comodidad de las oficinas

70 Rapidez en la atencién

7E Amabilidad en Ja atencién

7F Honestidad de los funcionarios que lo atendieron

7G Conocimiento del personal sobre todo io relacionado con el
servicio requeriio

7H Orientacion sobre los procedimientos a seguir

71 Coordinaciéon de los procedimientos para que no se tenga

que pasar de un funcionaric a otro

.Condiclones de pago

Variedad de opciones de formas de pago

22 B

Variedad de opciones de puntos o sitios de pago

" Procesos asociados

.- Solicitud de instalacién de Iineas o serviclos telefonlcos

HA....

Tiempo utilizado en suministrar el Gltimo servicio

118

El cumplimiento del tiempo prometido
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La efectividad, es decir, le dieron respuesta a lo requerido
Informacién sobre el estado de su solicitud
=] . DANOS Y SOLICITUD DE REPARACION
El tiempo utilizado en Ia reparacion de! dano

El cumplimiento del tiempo de reparacion prometido

La efectividad de la reparacidn, es dedir, le resolvieron el
reclamo

Informacién sobre el estado de solicitud
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Facilidad para entender Io facturado por servncio Iocal

16 B Grado de detalle de lo facturado por servicio local
16 C Exactitud de los cobros por servicio local
16 D Entrega a tiempo de la factura de servicio local

-7 RECLAMOS POR FACTURACION .-

El iempo utilizado en la solucién del reclamo

El cumplimiento del tiempo prometido para responder el
reclamo

La efectividad de la solucion, es decir, le resolvieronh el
reclamo

Informacion sobre el estado de su solicitud

2. FORMATO RESULTADO PREGUNTAS ABIERTAS

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

2.1 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO TEXTO

I No. Pregunta

Atributo
Tipo

Texto
Atributo

Orden
10
20
30
40
50

Proporcién

2.2 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO NUMERICA

No. Pregunta
Atributo
Tipo Numérico
Promedlo
Desviacién
3. FORMATO RESULTADOS NSU
Categoria Lineas en No. De No. De NSU Desviacion
serviclo encuestas encuestas estandar
iniclal ajustado
Estrato 1 N, ny NSU, S, |
Estrato 2 N, n; NSU, 5 1
Estrato 3 N Ny NSU, 5
Estrato 4 N, Ny NSU, Sy
Estrato 5 Ns Ny NSU5 55
Estrato 6 Ng Ng NSUg Se
Industrial / N; n; NSU, Sy
Comercial
FAN R Y —
pe=
GO

A
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TOTAL | N [ | . n | NsU | i

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 |a pregunta 18, en el siguiente formato;

Servicics suplementarios {pregunta 3) NS/NR en NS/NR en
8 ¢ of €] F] 6| W] 1| 2 L| pregunta13 pregunta
18
ANEXO 3
RELACION DE REPORTES A SER CONSIDERADOS EN EL INDICADOR INFORMACION
OPORTUNA - 10
1.  Estados financleros y sus anexos.
2. Informe Resultados NSU.,
3.  Tréfico LDN y LDI.
4.  PQR primera instancia.
5. Lineas facturando.
6. Indicadores técnicos TPBCL y TPBCLE.
7.  Indicadores técnicos TPBCLD.
c 0. asa—— —
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