Resolucion ARCOTEL 216-09-CONATEL-2009

PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE

INTERNET
# | Cddigo Parametro Valor Objetivo
1 4.1 Relacién con el cliente Valor objetivo semestral: Rc =2 3
2 4.2 Porcentaje de reclamos Valor objetivo mensual: %Rg < 2% para
generales procedentes permisionarios con menos de 50 clientes
conmutados o con menos de 25 cuentas
dedicadas, el valor objeto mensual: Rc 2 4%
3 4.3 Tiempo maximo de Valor objetivo mensual: maximo 7 dias para
resolucién de reclamos el 98% de reclamos
generales
4 4.4 Porcentaje de reclamos de Valor objetivo mensual: rf £ 2%
facturacion
5 4.5 Tiempo promedio de Valor objetivo mensual: Tra < 24horas
reparacion de averias
efectivas
6 4.6 Porcentaje de médems Valor objetivo mensual: %Mutilizados < 100
utilizados (durante el 98% del dia)
7 4.7 Porcentaje de reclamos por Valor objetivo mensual: %Rc < 2%
la capacidad del canal de
acceso contratado por el
cliente

indices de Calidad presentados por Soluciones Avanzadas Informaticas y Telecomunicaciones
SAITEL

Los indices presentados en las tablas siguientes, se encuentran basados en la informacién

subida en el mdédulo SIETEL de la ARCOTEL

Trimestre Octubre — Diciembre

OCTUBRE 2022
Cédigo | Parametro indice SAITEL

4.1 Relacién con el cliente Rc: 4.20

4.2 Porcentaje de reclamos generales Rg: O
procedentes

4.3 Tiempo maximo de resolucion de Rg: 0
reclamos generales

4.4 Porcentaje de reclamos de % Rf:0.01
facturacion

4.5 Tiempo promedio de reparacion de | Tra: 3.39
averias efectivas

4.6 Porcentaje de mdédems utilizados No aplica

4.7 Porcentaje de reclamos por la %Rc : 0.02
capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente




NOVIEMBRE 2022

Cédigo | Parametro indice SAITEL
4.1 Relacién con el cliente Rc: 4.20
4.2 Porcentaje de reclamos generales Rg: O

procedentes
4.3 Tiempo maximo de resolucion de Rg: 0
reclamos generales
4.4 Porcentaje de reclamos de %Rf:0
facturacion
4.5 Tiempo promedio de reparacion de | Tra: 4.86
averias efectivas
4.6 Porcentaje de mdédems utilizados No aplica
4.7 Porcentaje de reclamos por la %Rc : 0.02
capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente
DICIEMBRE 2022
Cédigo | Parametro indice SAITEL
4.1 Relacién con el cliente Rc: 4.20
4.2 Porcentaje de reclamos generales Rg: 0.01
procedentes

4.3 Tiempo maximo de resolucion de Rg: 0.01
reclamos generales

4.4 Porcentaje de reclamos de % Rf:0
facturacion

4.5 Tiempo promedio de reparacion de | Tra: 3.26
averias efectivas

4.6 Porcentaje de mdédems utilizados No aplica

4.7 Porcentaje de reclamos por la %Rc: 0

capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente




