REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C., 12 DE AGOSTO DEL 2023

Seccidén “B”

CERTIFICACION
La Infrascrita Secretaria General de la Comision Zmo_oa& de
Telecomunicaciones (CONATEL) OHWEHO> Que, en‘e
Punto Cuarto, Informes CONATEL, Inciso 1), del Acta No.
1,123 de la Sesion OH.QEE,E o&mg ada toﬁ esta Comision, en
fecha 22 dejunio del ado dos il <9§Emm Gowwu resuelve:

. ,E&E&u z#%_wnm

COMISION:NACIONAL DE TELECOMUNICACTIONES
(CONATEL).<=Comayagiiela, Municipio del Distrito Central, a
los veintidds (22) dias del mes de junio del afio dos mil veintités
{2023).

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el Articulo 2,.de la reforma dé la
Ley meoo del anSw de %m_mooE:EEQc 5, noﬁnma enel

Estado, a ﬂm s del Presidente de la wm_ucgom la formlacion
de lag onEmm E@Qozmm& con las telecomunicaciones v,
por medio de-fa Comisién Nacional de Telecomunicaciones
(CONATELY), regular v fiscalizar la explotacion y operacion de
fas telecomunicaciones.”

CONSIDERANDO:;

Que la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones aprabada
mediante Decreto No. 185-95, de fecha 3 de diciembre de 1995;
y tmodificada por Decreto No.[18-97, del 26:de agosto de 199

Decreto No.112-2011,.del 22 de _:ro de 2011 ¥y Decreto 325-
2013, del mg_ de mmw_aac de 2014 &n su Eﬁoia 13, numerales

4,5 y.6; mm mmSEnnmu _mm “siguiel es ?nc:mmam y atribuciones

“necesarias para que los

servicios'de. QmooB:EomoEamm se brinden en forma eficiente,

EE@éB? a,..sin: Sﬁnﬁmsﬁmm vy sin discriminaciones™;

“Velar por el fespeto de los derechos de los Usuarios y evitar

que se afecten indebidamente sus intereses” y “Establecer los

.>mnm:nwwn

“mismas o andlogas circunstancias;”

mecanismos y E.ocm&m:w:ﬁom por medio de los cuales los
Usuarios podrin ejercer m:m.aﬁmrgm ante los Ovﬁmaoﬁm de los

Servicios an A&woo:,_:zamoamav

. OOme_umW}ZUO
Ocm” 1a b@ Marco del Sector de Telecomunicaciones en su

. .?...ﬁnc_o (3, numerales 2,4, 7y 09, establecen lo siguiente:

e

QQRAHMH tendra las facultades v atribuciones siguientes:

) Cumplir_v_hacer cumpiir las leves.

reglamentos,
normas técnicas y demads disposiciones mternas, asi como
los tratados, convenios y acuerdos internacionales sobre
En
estos altimos y las leyes v demds disposiciones internas,
i...4. Adoptar

4l

telecomunicaciones. caso de contradiccion entre

los tratados

prevalecerin las medidas
necesarias para que los .m...w?.wﬁ.om de telecomunicaciones se
brinden en moﬂ.mwm .wmcmnz.ﬁ“ E.mimzdatam ‘sin interferencias
y sin digeri _E_:moaznm q Promiover la competencia en

.9
de

- 1a prestacion de _oﬂ servicios de telecomunicaciones. .

.de “que los operadores de redes

' elecomunicaciones den acgeso, en igualdad de condiciones,

a’otros operadores y usuarios que se encuentren en las

Asimismo, la reforma
a la precitada Ley con el Decreto 325-2013, en el Articulo
14, numerales 8, 12 y 14 disponen lo siguiente: “También

son facultades y atribuciones de CONATEL: ...8. Aplicar
las sanciones previstas en esta Ley y en su Reglamento
General y Resoluciones Normativas emitidas; ...12. Emitir

fas regulaciones y normas de indofe HnEom necesarias
ara la prestacion de los mﬂéﬂom.am .a_oocaﬁdomcmosma v

de las un.m.oww.mcnmm a las Haoﬁo_omﬁm de la Informacién v

. OQE@MSQ@:@ .ﬂ.@m dé conformidad con esta Ley;...14.

‘Establecer por via: reglamentaria los derechos y obligaciones

u\ e las aplicaciones de fas TICs
posible v con tarifas asequibles;

“de los Usuarios a fin de garantizarles el acceso a la mayor

dad de prestaciones de servicios de telecomunicaciones

con la mejor calidad

3

en un mercado en donde

£l

"

prime la libre, leal y sana competencia;

CONSIDERANDO:

Que conforme al Articulo 13, numerat 5, de la Ley Marco
del Sector de Telecomunicaciones, CONATEL esta facultado
para: Velar por el respeto de los derechos de los usuarios y
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evitar que se afecten indebidamente sus intereses, asi mismo
de acuerdo al articulo 14, numeral 15, de la Ley Marco del
Sector de Telecomumicaciones, CONATEL estd facultada para:
Establecer por via reglamentaria los derechos y obligaciones de
tos Operadores y Proveedores de servicios a fin de brindarles
seguridad juridica y predictibilidad en la regulacion sectorial,

a fin de que se desenvuelvan en un mercado de libre v leal

competencia. Sin embargo, en la actualidad no se han establecido

parametros de calidad en la atencion de los Usuarios entrelos

Operadores de Servicios Publicos de Telecomunicaciones;

R

JPAEE oﬁu:cma

por lo que los Usuarios /o mFmon.Eo,d‘

arbitrariedades en la atencion aﬁm reciben. por . patte de los’

Operadores, por lo que OOZ>%mﬁ _E an.aﬁmﬁamo g resulta

necesario: anEnoQ il Enwo m en [aisal sfaccién de los

CmcMEOm con o_ oEQEo Qm nEa estos mn <mm: ‘beneficiados con la

utilizacion y el distrute am.WOm servicios de telecomunicaciones.

CONSIDERANDO:

(Que las condiciones de oferta y demanda de los Servicios

Publicos de Telecomunicaciones han permitido la masificacion,

de estos; no obstante a la fechano se ha emitido un Reglaménto

Especifico que establezca y determine: mﬁwoummgmﬁmnﬁa

los R@ﬁmEEnEOm de om:amm en Q.EEO ‘ala mﬁzﬁoc

gestiones omgmm asus QQQ&OU ointereses, wE otrolado,enla
actualidad se desconoce la percepeion de calidad del servicio

y los diterentes Niveles de Satisfaccion que los Usuarios y/o

Suseriptores pueden tener, ya sea antes de la contratacion

o cuando se realiza la prestacién de uno o de determinados

Servicios Publicos de Telecomunicaciones; quedando

expuestos a niveles deficientes en la E:ﬁmﬁom.% disfiute de

los servicios de H_oooBcEanoumm que noms mﬁo por _o ocm_ :

la Comisién Zmoam& an .H.m_oo nunica

en 2 us0: an v:m facuitades einite el Enmmﬁn Wo%mBoEo de

an Servicios Piblicos de

,?.HSEE: ciones, com Emsdﬁmao regulatorio que tiene

el objetivodeiestablecer normas de obligatorio cumplimiento

por parte de los Operadores en beneficio de los Usuarios y/o
Suscriptores de servicios pliblicos de telecomunicaciones,

CONSIDERANDO:
Que en aplicacion del Principio Reclor de Transparencia,
contenido en el Articulo 6, literal ) del Reglamento General
de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones y en
cumplimiento a lo dispuesto en la Resehicion Normativa
NRO02/06, emitida por CONATEL el 15 de marzo de 2006
v publicada en el Diario Oficial La Gacefa en fecha 23 de
marzo de Moomv. ¢l presente Reglamento Especifico de

R hm:ama en la Afencion de Usuario de Servicios Pdblicos de
am_mnosEEnmEommmv para su aprobacion por esta Comision,

.wza sometido al proceso de Consulta Pablica en el periodo
ocs,%_.m:n_ao del 30 de mayo de 2023 al 05 de junio de

:2023; en consecuencia, siendo que es un acto administrativo
“de cardcter general, y para eficacia de los efectos buscados,

deberd serpublicado en el Diario Oficial La Gaceta, conforme
lo dispuesto en la legislacidon nacional y marco regulatorio
aplicable.

POR TANTO:

La Comisién Nacional de .,_.,&oooacaomowowom (CONATEL)
en aplicacion de Ew.?in&om 321 de la Constituciénde la
Reptiblica; 120;. 122 de Ia Ley Géneral de la-Administracién
Plblica; L1019 al- 27, 32 de la. Hm% de Procedimiento
Administrativo;-13,.14, 20, 41, 42'de la Ley Marco del Sector

“Tde Hn_ﬁoacagoa_%ﬁ 1,72, 73, 74, 75, 78, 146, 242, 248,

249 del Reglamento General de la Ley Marco del Sector de

* Telgcomunicaciones.

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar el “REGLAMENTO DE CALIDAD
EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS
YO SUSCRIPTORES DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES”,
el cual deberd leerse de la siguiente forma:

REGLAMENTO DE.CALIDAD EN LA ATENCION
"DE LOS USUARIOS ¥/O SUSCRIPTORES
~ DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DF.

" TELECOMUNICACIONES

CAPITULO T
DISPGSICIONES GENERALES

Articuio 1.-Objeto del Reglamento

El presente Reglamento establece las condiciones minimas
y los indicadores de calidad er la atencion a los Usuarios
v/o Suscriptores, que deberan ser implementados para su
debida aplicacion y gestion por parte de los Operadores
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y Comercializadores de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones; con el fin de garantizar estindares
minimos, que resultan ser bdsicos en la atencién personalizada
de los Usuatios yio Suscriptores que deben recibir cuando
efectian trdmites y gestiones, asi como proporcionar
informacion a CONATEL para establecer mejoras en el marco
regulatorio orientadas a beneficiar y empoderar a los Usuarios y
Suscriptores, en cuanio a ser escuchados y considerar su opinién
respecto a la percepeion que tienen de la atencion brindada;'d
la calidad sobre los servicios que le han sido ?owoﬂo_onm%m
asi como visualizar las relaciones Usuario w\o m:monﬁg on

su Operador, e identificar medidas o mnﬁommm individuales o
colectivas que promuevan la- noaﬁﬁmsﬁm y el mm@ﬂo alos

derechos de los Cm;mﬁo". w\o mcmnﬂtaﬁm mmEEmﬁmom .en los
Emﬁmncﬁﬁ nEEm :mgﬁmﬁam i3 Bm_oo _mmamﬁoﬁo mvromc_m

mbito de aplicacion

n.el‘presenfe Reglamento serd de aplicacion
tanto a los Oﬁ.n.ammo.mnw como a los Comercializadores Tipo Sub-
Operadores y otros Comercializadores que presten Servicios
Piiblicos de Telecomunicaciones bajo la modalidad de Contratos

de Adhesion de Prestacién de Servicios. Del mismo, modo:

aplicard a los Usuarios en la modalidad de prepago cuando

requieren atencion respecto al cumplimiento de sus derechos e
intereses, respecto a todos los servicios m COHIOCIONES @:m. se
les brindan bajo esta modalidad

Para

telecomunicaciones, nEm cuenten con una cantidad menor a

cuatro mﬁ (4,0 9 Suscriptores a ivel nacional, inicamente
deberan de cumplir con lo estableciendo con las obligaciones
indicadas en‘el Articu 1o 28 del presente reglarnento.

Articulo 3.- Articulo 3.- Definiciones

Para efectos del presente instrumento regulatorio, ademads de los.
términos y definiciones establecidas en el marco wwo:_&oﬁc se-

establecen las siguientes:

Centros de Atencién u Oficinas Ooan_.omn_ﬁumou.hmm oman.w... Fmn . .
o impide incluso que, cuando el Usuario ylo Suscriptor se

0 centros que se tene: ggrn&% por ﬁmﬁn e lo
con @9 mon& ¥ mimammﬁmnm E atencion de momnozmm y wonEEOm
.ch ) Lque son puntos
m&dEMWmmom directa mow MOU mea oﬁm OOEQGE_N&Q% 0
indirectamente fcr oﬂ.ﬁmmo o por distribuidores; comprendiendo
en este ultito. caso 2 todos aquellos que cuenten con acceso

a los Emﬁmamm ‘de’atencion al Usuario y/o Suscriptores de los
referidos Ocﬂmaoﬂmw.

Sisterna de Atencion: Fs la plataforma o herramienta
nformdtica que utiliza el Operador o Comercializador, para
registrar la atencion de las transacciones, gestiones v trimites
que formutan los Usuarios y/o Suseriptores, a fin de mejorar
la comunicacion, desarrotlar mecanismos o-procesos. para una
experiencia ﬁommoEeram_ disminuir los agﬁo@ de respuesta
y dejar oommSQO de la razabilidad de los procesos, de como

...se atienden y resuelven los requerimientos, se satisfacen las
._umommamamm.ao m:oudmﬁob y mejora la petcepcion de los

Suscriptores y Usuavios finales.

+Tramite: Para denominar a todo tipo de transaccion, gestion
0 accitn realizada por los Usuarios y/o Suscriptores ante los

Operadores o Comercializadores que tenga por finalidad
realizar, entre otros: veclamos, altas, bajas, portabitidad numérica,
cambio o migracion de planes, renovacion de contratos, reporte
de fallas, exigencia de compensacidn por fallas, mreglos de
pago y/o consulias en general, entre otros..

Articulo 4.- Derecho de los Usuarios Eo Sascriptores de
Flegir el Canal de Atencion B

Lios dmsmnom yio . wdmo:mﬁomov tienen derecho a elegir

librémente el o..los canales disponibles de atencidn que
< utilizaran para efectuar cualquiera de sus Trdmites, ya sea de
_manera presencial, avocandose a las Oficinas Comerciales, o

via telefonica, a través de marcacién de mimeros grafitos o
cddigos cortos para acceder a los servicios de informacion y
asistencia, o mediante medios digitales, como ser: el sitio Web
del Operador, correo electrnico, chat en linea, redes sociales, o
aplicaciones informdticas creadas por el Operador como parte
de fos mecanismos en linea, u otro medio que sex implementado
por el Operadot; a efectos de que sus Gmcm:Om %\o m:mn:EoRm
puedan wwmrmmq nammﬁc_ﬁ r@o de HEE:,W

Para "estos efectos, los Oc&m@o»% o podean establecer

restriceiones o limitar-la atencion de cualquier Tramite que
. amﬁmm mﬁoEE el Usuario v/o Suscriptor, a través de un canal
de atencion mmm.wo:a_no, salvo que alguna normativa emitida por

CONATEL lo indique expresamente en contrario. Lo anterior,

encuenire en una oficina comercial, pueda tener la opcidn de
comunicarse con otro canal pava tal efecto.

En el caso de las atenciones telefonicas o mediante medios
digitales, el Operador deberd establecer mecanismos de
validacién, los cuales deberdn ser ficiles de utilizar, para
prevenir la suplantacidn de identidad o fraudes.

B. B
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Articulo 5.-Calidad en el Trato Brindado a los Usuarios
Finales y/a Suscriptores

Los Operadores deberdn brindar a los Usuarios y/o Suscriptores
un frato digno y cortés, con predisposicion para fa atencion y
solucion de sus Tramites de forma mmediafa, a través de sus
canales de atencion presencial, telefdnico o medios digitales.

En la atencion y solucion de los Tramites de los Usuarios

y/o Suscriptores debe prevalecer el respeto a los derechos,

cumplimiento de obligaciones de las partes, el trato ,_E.,.B ..u\.
en forma general la legalidad derivada de lo establecido .nb. el
Marco Regulatorio Aplicable. La satisfaccion del:Suscriptor, ..u:\o

Usuario final debe ser una wu:omamm ¥ mmwm de mmn:. por encimg:

de todo, en el entendidio de que la i ammmﬁom am un cﬁam wm_ﬁoa
comienza, con una &mzn_o cm« it : 8]

una _umummo,oﬁm R_mo_os oo_EmoEmm tanto. nmoEom comercial y

de Emmﬁﬁom ar amj:ra

E&wﬂb&ﬁ@% del'tipo de tramite que se realice por parte de
los Usuarios y/o Suscriptores, la buena fe, la tolerancia y las
buenas costurnbres entre Operadores de Servicios y Usuarios

y/o Suscriptores deben imperar; la atencion se debe brindar-
y documentar cualguier comentario, dejando no:#m:n_m de”

argumentos y copia de informacidn que Rmn&am el ﬁmﬁ% a
realizar; si la persona esta irritada o desea Emn tit, se aacm aSmw

confrontaciones.

m-m.ﬂ_wﬁ?w DE mﬁ;—wd TONAL USUARIOE
%mﬁ>d©m~mm DE CALIDAD

Articulo 6:- Registro de Eventos de Inoperatividad del
Sistema de Atencién en Canales de Atencién de Tipo
Presenciai, Telefonica, Digitales via Internet

Los Operadores deberin contar con un registo comrelativo
de Em &mﬁ.mzﬁm mwOm de ﬁm.é:nm asi ooao.,ao los eventos

i)

La fecha v hora precisa (a nivel de minutos) def inicio de
la inoperatividad de sus sistemas.

i) Los tipos de Tramite que no pudieron ser ingresados en
sus sisternias.

iif)  La causa que origing la inoperatividad en sus sistemas,

iv)  La fecha y hora precisa (s nivel de mimutosy del reimeio

de la operatividad del canal dé atencidn.

5 mb estos casos, cuando se produzean eventos de inoperatividad

. m..u el sistema oen cualesquiera de los tipos de atencion a parte de

- ..._.o..mb.%nmao en el Articulo 7, del presente Reglamento; en caso de
pérdida total de los medios de atencién, se deberan implementar
mecanismos alternativos que permitan la realizacion de los
Tramites criticos de los Usuarios y/o Suscriptores anie la
moperatividad de sus sistemas de atencidn,

Para efectos de este articulo, se considerardn como. Trimites
la w:mm_r:@o: del servicio por motivo de robo, hurto o
extravio del equipo ?5::& del Usuario %\c w:uo:_umcu, reporte
»osdz_.mo_o:.. ao .ﬂ.mo_mﬁom: U_mmozﬁoﬂom de tecursos,
“reclamos y quejas por parte-de los Usuarios y/o Suscriptores.

criticos,

de averfas,

Los Operadores deberén reportar a CONATEL mediante correo
electronico, a la Unidad de Proteccidn al Usaario, la ocurrencia
de los eventos de inoperatividad de sus sisternas de atencion al
Usuario, a mas tardar a los dos (2) dias habiles subsiguientes
de haberse producido o de ocurrido el hecho, incluyendo la
imformacion contenida en el registro de eventos,

No se considerard noEo...E@w@.maﬁama. en los sistemas de

atencion, las ventanas de BmmﬁoEEﬁ:ﬁo que cf Onmwmae que

haya programar uo:cm_om:ﬁuﬁ en el horaric de 0 a 6 horas def
dia, siempre que este.hecho se haya comunicade previamente
+ 2’ CONATEL; lo anterior, por ser horas inhdbiles de atencion,

v._adicionalmente, -por mantenimiento en dias inhdbiles por
.”_m.._gmma.n.. om mmmomo”:m_mm o por caso fortuito o fuerza mayor.

Articulo 7.- Indicador de Inoperatividad dei Sistema
de Atencién al Usuario y/o Suseriptor en Centros
de Atencidn u Oficinas Comerciales; Servicio de
Informacién y Asistencia Telefonica

Con la finalidad de impulsar la mejora en cuanto a los Sistemas
de Atencidn al Usunario y/o Suseriptor, de tal manera que estos
no se encuentren unposibilitados de realizar sus Tramites

4 P
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por la inoperatividad de plataformas o sistemas informaticos
empleados para tales fines, se establece que se debera recopilar
el siguiente indicador por cada Oficina de Atencidn v de maneia
general por mes:

1. Caiculo Mensual por Oficina de Atencidn e Indicador
de Tasa de Caidas del Sisterna de Atencidn (CSA):

Medido como el porceniaje del total de horas en gue los.-
sisternas de atencidén se encuentran mB@omEESaoM_.%”

atender los Tramites de los Usuarios y/o wmmos.mﬁow.mm
respecto del total de horas en que ﬂo 8?:&8 Zmﬂ&%
debieron estar operativos.,

2. El objetivo % eske _ﬁ_nme €3 _EﬁEmE a En,_cE de
los sistemas de mﬁﬂéob att mﬁEo m\o Suscriptor de los
Oﬁmﬁae esen lo @w 8%25 a Ho,u Sistemas de Atencién,
ast-com Hfmm@:amn dela owm_u:Samm de los mismos;

manera que, ‘los Usuarios y/o Suscriptores que

acuden a _om ‘Operadores no se encuentren impedidos de
realizar sus Tramiles por la inoperatividad de estos, lo
cual podra ser verificado por CONATEL.

7.1. Cilculo Mensual por Oficina de Atenciom:

Stma de fas horas en que cada uno de los sistemas
de afencion estuvo incperativo por mes, por oficina

Suma dal lotal de horas en cue debid estar operafivo cada uno
de |os sisfemas de atencidn al mes, por oficina

CSAi=

donde:

i: es el nombre o nimero dela oficina de atencidn.

7.2. Cileulo Indicador General:

Stuma de las horag en que cada uno de los sistemas

de atencién estuvo inoperalivo por mes
GSA = — - x100
Suma det total da horas en que debid estar operativo

cada une de Jos sistemas de atencidn af mes

Parael nm_oc_o de este E&nm%n sedeberd nocm&ﬁﬁ omam

uno am los: nmm&mm de m_”nmowou HamnmoEom noEo una omo:a de
mﬂosﬁow disti

Articulo mm.m,nnimw..am Control e Informacion de
Atenciones en Centros de Atencién y Oficinas
Comerciales

X100 ¢

Los Operadores deberdn inplementar los sistemas necesarios
que permitan un adecuado confrol de las atenciones que se
brindan a ios Usuarios y/o Suscriptores en fodas sus oficinas
comerciales y demads canales de atencidn gue utilizan, asi como
el almacenamiento de la informacion sobre el referido control
de las Enzﬁos.ww. de acuerdo al Trimite realizado. Dicho sistema

deberd noﬁnmﬁ. CONnto minimao, Eozumn&: acerca de la fecha

| .w la hora, a :EQ de minutos, para precisar el arribo de cada

Usuario a la oficina comercial del Operador y se le entrega un

i ucﬁmﬁ para ser atendido y entrar en cola conforme a lo que se
- E&nm en el Articulo 9,

En todo caso, con relacion a la gestion meramente realizada,
es obligacion de los QOperadores conservar por un periodo de
doce (12) meses la informacion en su sistema de registro de las
gestiones realizadas de un n_ﬁ:r que no fennine en un reclamo
o denuncia abierta ﬁmm ,_,E:Em Para Q caso que; Ta gestion
realizada si HQ.HE:m én :: Eommac o denuncia que se encuentre

en Tramite _om.m:wos.ﬁ abierto, non.?dum al debido proceso

] del marco _nm&. o .Hmm.Emﬁomo. es obligacion de tos Operadores

“conservar las evidencias hasta que se cierre el proceso legal.

| “Sujeto a lo anterior, el referido sistema deberd permitir su
T auditabilidad, debiendo comservarse la informacion de dicho

sistema y mantener hasta que se solucione el Trimite a
satisfaccion del Usuario y/o Suscriptor para cerrar asi el caso; o
marntener los registros por mayor tiempo, al existir un reclame o
denuncia abierta de Tramite, hasta que se resuelva conforme al

debido proceso de mEan.mw E& cO _wa& oRmc_ atorio mEFmZm

Los reportes y ‘el acceso a la ::odnmﬁoh am aﬁwo sisterna

deberdn a:ro:?mﬁww a Emvommﬁom ao GOZ>HmHL cuando éste lo

| ,5@:65 0 Em mo:r;o mm mo:m&c alos términos que se indiquen

para dar o&%:ES:S en m:w:ao y forma.

A Ar .‘,nEo 9.-Entrega de Constancia, Tiquete o Comprobante

de Atencién Virtaal o Presencial

Los Operadores deberdn entregar un tiquete o comprobarite de
atencion al Usuario y/o Suscriptor, ya sea de manera virtual para
tramites o gestiones en linea o de manera impresa o fisica al
arribar a la oficina comercial, en los cuales se les consigne un

codigo nico y la informacidn relativa a la fecha v [a hora (con

. e
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detalle a nivel de minutos) al momento de su entrega, para dar
por iniciado el tiempo de espera hasta ser atendido por un agente
de servicio al cliente, en los diferentes canales de atencion,

forna telefonica, virtual o presencial en un centro de atencion u

u
oficina comercial.
Dicha constancia o comprobante virtual o de arribo deberd
ser entregado al Usuario y/o Suscriptor de manera inmediata
al ingresar al sistema de atencidn en linea 0 a su llegada

oficina comercial, independientemente si por razones mo_.mﬁoa.

capacidad no pudiera ingresar a eila.

La constancia o comprobante o Dn:mﬁ de B.:_uo n,zc es entr cgada

al Usuaario y/o m:mo:EQ am_umam oosmaﬁéma Eum mﬁsﬁon

preferente, a las personag. con nmv%am% m%mﬁamv ‘mujeres

embarazadas'y 1os mm::ca 5 de atencion al

0 _mo,EQa vﬁ, &%939 da. con base en el tipo de

tramite @ﬂo s mo:o:o el dmﬁﬁo u\\o Suscriptor.

Artfeulo 10~ Centros de Atencién u Oficinas Comerciales

Los Operadores deberdn destinar en sus Centros de Atencidn
u Oficinas Comerciales, un 4rea o zona que permita realizar

todos los Tramites de manera expedita. E} objetivo en el &mm.

de recepcidn es que se logre captar la demanda del Cw;m:o

y/o Suscriptor respecto a la soficitud de su Tramite, ya sea para

obtener informacién, aclarar dudas o EHEEE un Rru,mBo..

0 queja; por lo cual m_ area’ a
m?ou_mmmbﬁsﬁ esto 11K uirs 1

necesario:y. mm@nﬂaaou 0i5110) asieritos o sillas, que ﬁmﬂéﬁ la
espera de los Usuarios yio: mcmon_uﬁo_mm para la atencion de sus

‘

Tramites’ ¢

n condiciones de- comodidad, confort y bienestar de
los Usuarios:y/o mﬁnﬂcﬁoﬁﬁ mientras esperan ser atendidos o

estan siendo’ mﬁnwm_ 0s.

Articulo 11.- Indicadores de Calidad de Atencion _uwmmmnnm.t. .

A efectos de evaluar la calidad de la atencidn giam@m,..

Centros de Atencion o las Oficinas Comer E&mv asi como evitar

la discriminacion respecto al tipo de .ﬁo:nam nm:r es _m@zo:ac

y propiciar la disminucion del tiempo de espera; Tos: Operadon

deberdn recopilar informacion .de:los siguienies indicadores:

. E

11.1.Indicador de Tiempo de Espera para Atencidn
Presencial (TEAP)

de medir el porcentaje de atenciones presenciales en

El cuai es destinado con el objeto

Oficinas Comerciales que se llevaron a cabo dentro de
los quince {15) E..Ecﬁow contados mnmn_n. que:el Usuario
vio mcmnm?g. recibié la constancia o mﬂcnm.@ de arribo a
un Centro de Atencion u Oficina Comercial de acuerdo a

* loestablecido en el Articulo 9, del presente Reglamento,

a, Clleulo mensual por Oficina de Comercial y

Tramite:

Némero de atenciones personales por irdmite y oficina en un

TEAPj = mes, atendidas dentzo los primeros 15 minutos de espera ¥ 100
Nimero total de alenciones personales por frémite y oficing, en un mes
Donde: ‘ . .
TEAP = Tiempo de mm@@.m para >Hmsmua_.e1_.mmm:o§.

i= 20533 de la Oficina GoBm_oEm h.”.u tipo de tramite (alta,

gm nosm::m u\..anmBS

enciones Pessonales = Comprobantes o constancias de arribo
entregadas-a los Usuarios y/o Suscriptores

Naotas: Los quince ( 1 5) minutos deben ser contabilizados
desde la enfrega al Usuario y/o Suscriptor de la
constancia de arribo, hasta que se inicia la atencion al

Usuario y/o Suscriptor por un agente.

b. Calculo gmnm__m_w am__ Fmﬁw.nmw Qm.umn.m_"

Nimero folal de atenclones personales en un mes, alendidas

denlro de los primeros 15 minufos de espera ¥ 400

- TEP=

Mumeso total de atenciones personales en un mes

Meta del TEAP general:

siMeta del TEAP especifica: En ningiim caso el valor del TEAPij
| deberd ser inferior al 40%.

55%

Unidad de Medida: Porcentajes

B
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11.2, Indicador de Desercion en Afencidn Presencial
(DAP): Para medir el porcentaje de Usuarios y/o
Suscriptores que recibieron un comprobante, tiquete o
constancia de arribo a la Centro de Atencién u Oficina
Comercial, pero que se retiraron antes de realizar su

Tramite.

Este indicador tiene por objetivo promover fa planificacion

de los Operadores respecto a la atencidn:de {os Usuarios y/o

Suscriptores, evitando la congestion del pablico en sus Centros

de Atencidn u Oficinas: Comerciales.

oA ..m..sn:_c ?H.ﬁr..m:u_ u.ﬁ. .O_.,_nw_m de Atencion:

i Mlimero de Usuaris que se elraron sh ser alencios porofcha, entn s y
Nimeso fotal de alenciones persanales por ofcna, € unmes

1

| o

Donde: i Nombre de la Oficina Comercial

Atenciones personales =Comprobante, tiquete constancias

de arribo entregadas a los Usuarios y/o Suseriptores,

- h. .Om_n:_c Meénsual del Indicador General:

_ Nimero lotalde ustarios ue se reliraron sin ser atendicos, en un mes

_ : £ 10
Nimero ofal de atenciones personales, en un mes

NOTA: Se considera como Usuario y/o Suscriptor
no atendido, cuando el intervalo. de fiempo . entre la
atencion de un o@.&mﬁﬁﬁw de m&..;.co @.Hmommmim yla
..mﬂ.u.,_ummm&oan,. ,?.un .b.cﬁm de mnmm&g. {ventanilla}, es

menor oigual-a dos.(2) minatos.

.d:EEw.. ] namﬁ@. - Porcentajes

Articulo. E&nwmcw.m%wm Reclamos Registrados en el

Libro de O:.n.u.um.

Los Trdmites que resulten de mconvenientes, problemas. yio

reclamos que los Usuarios y/o mcmnaﬁ.aﬂ% ‘han registrados

en los Libros de Quejas de Cenuos de Atencion U Oficinas~

Comerciales: n._m.m,, los OME&@Q s, deberdn “ser atendidas de
oficio y1esueltos por los Operadores segin los procedimientos
establecidos, infortnando a los Usuarios y/o Suscriptores sobre

la sclucion o gestién realizada.

El indicador de Reclamos del Libro de Quejas Resuelto
(RLQR) tiene por oE.QEo%B&Q.mH .F‘.m.mmmmmoo”_om. ma los
Usuarios_y/o m“m“z.w.naﬁow.ﬁ que. m&mn.mcm. .‘ngdmmﬁbg en los
Libros de .Oﬂﬂ.mm de los h..‘n.wg,o_w de Atencion o en las Oficinas

Commerciales de log Operadores.
: ﬂ&n&a Reclamaos del Libro de Quejas Resuelto:

= Raclamos del Libro de Queias resueltos en el mes
Numero total de Reclamas Interpuestos en un mes

Donde:
i: nombre de la oficina de atencion

b. Caleulo Mensual del Indicadeor General:

RLAGR = Reclamos del Libro de Quejas resueltos en el mes

Nudmero total de reclamos interpuestos en un mes
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Meta del RE.QR General:

: wﬁﬁ-nummm\.. Semestre.

Semestre 2

| . Semestres

RLGR 80% 90%,

95%

Untidad de Vledida: Porcentajes

Articulo 13.- Indicador de tasa de abandone de Suscriptores

Aefectos de evaluar la satisfaccion y fidelizacion de los Usuarios ;
y/o Suscriptores mediante su permanencia o retencion de-los

misinos, los Operadores deberdn recopilar ¢l siguiente S&om&ow

cuyo objetivo es impulsar la mejora en la ommamm del mmgﬂo

y atencién recibida por Usuario y/o mmmn 685 mostrando

el nivel de retencion o. mmnrmmo_os de Em mmmn_ﬁoﬁm an un

aan.BEma menﬁﬁ

:w&mﬁ@%_.w@..«_j&n d ‘Abandono (TAS): resulta de medir
como: el porcentaje de Suscriptores perdidos (bajas) en un

c.mBanma_Eaam.mz:.m el nizmero de clientes al inicio del

trimestre; De acuerdo a lo siguiente:

TAS = Suscriptores Perdidos en un Trimestre

Total de Suscriptores ai inicio del :.mEmmn.m. :

Articulo 14 indice de Recomendacion

oA efectos de evaluar el grado de la satisfaccion de los Usuarios
“yio Suscriptores, mediante la Atencidn recibida, promocion
_y.prestacion de los Servicios al Usuario y/o Suscriptores por
=parfeide un determinado Operador, estos deberan recopilar el
: .Emmﬁsﬁ indicador:

~“Indice de Recomendacién (IR): Con el proposito de medir 1a

disposicidn de los Usuarios y/o Suscriptores para recomendar
a su Operador, como un buen proveedor de servicio a terceras
personas; para este fin se buscaria clasificar a los Usuarios y/o
Suscriptores en tres (3) grapos: 1) Promotores, 2) Pasivos y 3)
Detractores; y para lograr cuantificar y conocer estos datos;
se debera consultar a cada Usuario %\c Suscriptor que ha sido
atendido en los diterentes EUOm de trimites wmm_ﬁmaom con la
siguiente ?mm::ru e .

“En una mmnm_s a.m_ 1 a1 10 ;Qué E: &%:28 estd usted a
recomendar a mmqm me_xmcm&: :

“Cuyas m.m“%;mw.ﬁmm se E.mm.&nmm.mb de ta siguiente manera:

Repuestascon 1,2,3, 4,5y m

Wm—w_:.m.mnmm con’7 o 8

Respuestas con 9 0 10

Detractores

Pasivos

Promotores

womamb on 9 10, son 509086&

los que: H@mﬁoa&w con’? y Bson wmmEOm y los e,ﬁ indiquen con

1 al 6 son Umw.mnﬁoﬁm

Bajo el criterio; &%ﬂg se mmBEmnn el objetivo del indicador
por Serviciode Telecomunicaciones suministrado, af cuantificar

la Percepcion de Satisfaccion de tos Usuarios y/o Suseriptores

de quien le brinda et o los Servicios de Telecomunicaciones ::

de los cuales se hace uso, buscando impulsar una mejora; m..n la

calidad del servicio y de la atencién que es ?ocoﬁ.eosm&m a. Tos

Usuarios y/o Suscriptores, dando a conoce e.ﬁ tan %m@cmmSm a
recomendar a un determinado-Operador esfan,

IRi = Usuarioyio m__mgcsam na Qaam
c%% é Susriplores g%mﬂaa

~_ Ustaro o Sclores Delaces
* Usuaria ylo Suscrptores encusstados

m:ﬁmb&mzmomm.._aw Usuarios y/o Suscriptores encuestados, como

aquetlos que respondieron a la ertcuesta.

El cual deberd ser recopilado cada trimestre para cada servicio
publico de telecomunicaciones.

Donde i, es para el Servicio Pablico de Telecomunicaciones
especifico para e cual se brindo el tramite.

TRy, Si la cuantificacion es de manera géneral, es decir que es
cuantificar todos los mQ:EQOmU m@&ncwE E&oE, que: éste es de
manera mﬂﬁﬁ; : “

: .,Ein..:_o 15,2 Indicador ﬂun_wamm % Interaccion

“Se néwmono a los Omuo_maoﬁu la siguiente métrica de la
.:experiencia del Usuatio v/o Suscriptor, con la facilidad con la
--quelos Suscri iptores y/o Usuarios finales pueden: a) utilizar sus

servicios, b) resolver un problema de asistencia o ¢) encontrar

|+ Ia informacion que necesitan en los diferentes medios con que
“cuentu ef Operador; que puede ser tanto en Oficinas de Atencion

al Usuario y/o Suscritor, como también, lineas telefOnicas,
medios digitales, entre ofres; para este fin se busca evaluar
la satisfaccion de los Usuarios y/o Suscriptores al evaiuar la
facilidad de interaccidn de los servicios de atencion brindada
respecto al tramite efectuado v que son brindados por un
determinado Operador, Este indicador se calcula utilizando
la escala de Likert, a través de una escala de calificacion, que
permite conocer ¢l nivel de acuerdo o desacuerdo del plblico

con respecto a un tema especifico.

8
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15.1 Indicador de Facilidad de Inferaccién (IFE): mide el nivel de facilidad que
experimentaron los Suscriptores y/o Usuarios finales como parte de la experiencia y/o
resultado del trdamite, buscando generar lealtad al reducir los esfuerzos del Usuario y/o
Suscriptor en sus gestiones aate ¢l Operador.,
El objetivo del indicador es contribuir con la medicion de la satisfaccion de los Usuarios. y/o
Suscriptores, dada su relacién con el pilar de la experiencia del cliente inchuyendo tiempo y esfuerzo;

con: el fin de mediv y minimizar el esfuerzo del cliente para crear procesos mmnﬁamm ¥ _um_m mantener

a los consumidores satisfechos y teales.

Para medir el IF1, se debe construir una escala respondiendoa la ﬁﬂwmﬂﬁﬁmm

& Qué tan ficil fue resolver susolicitud con el Operador?

Dificil’ 4. FPacil 5. Muy

Facil

i. Muy 2.

N 2 Z..m,nn.na
Dificil : s

El Total de: Hﬂﬁamﬁﬁw ﬁmam Ste 390 or se nm_oEm de la siguiente manera: Multiplicando cada
ummﬁrﬁmﬁm @o ‘su H.Eamﬂ.& ‘es.decir:
= (1) x4 cantidad de nwmwﬂmmﬁmm gzu\ UEQD + (2} x (cantidad de respuestas Dificil) + (3) x (cantidad de
respuestas E“Hw_v + {4)x (cantidad de respuestas Facil) + (5) x {cantidad de respuestas Muy Facil)

iF1 = Total de incidentes
Total de respuestas

Este indicador se medira en forma trimestral.

Meta del [FI:

1. Muy 2. Insatisfecho 3.

.Mmamm,nowo 5 Muy
insatisfecho ook |

satisfecho

El Total de Incidentes se calcula, de la suma resultante de szﬁ_muroE cada respuesta por su numeral
correspondiente, es decir: :

Total de Incidentes = (1) x ﬁﬂﬁn_.mn_ d mmbﬁ tas Z.c.u\ duvmnvwmnrou + (2) x {cantidad de respuestas
Insatisfecho) - wv X mnmﬁﬂamﬁ de wﬂwﬁﬁmmﬁm Peutral) H4) x (cantidad de respuestas Satisfecho) +

(5)x mnmuﬁ&mﬁ de wmvmmmvﬁv Ny m@ﬂmwmrrov

= Total de Incidentes
Total de raspuestias

Este indicador's angm en forma trimestral.
Meta del ISU general:

B. Bl
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Articulo 17.- Indicador de Causa de la Bajaenlos Oonﬁ.ﬁcw

(ICBC)

En indicador tendri como objetivo principal conceer las

principales causas pot 1a que log.Suscr _Eonv nuﬂnmiﬂ 0 %E. am .

baja los servicios de ﬁﬁoo&m_ﬁnmﬁozmm rouwmmmao".

El Operador debera ocumo:a& % manera- HE?:& por
0 tipo, el causal ¢ @cn coﬁc mE dec m&ﬂ de dicla baja al

servici noammaao Enm noEo

1. Inconformidad con la tarifa o precio del servicio,

Problemas de cobertura,

I

Fallas en el o los servicios contratados,

Por deficiencias en la atencion brindada,

oW

Otras causas,

ICBCi =Total cu_uv por :595 iy en el tr _Emmﬂm

A,Ru_ de _u»a s en m: Emwﬁﬁ

Calidad .
Oow.,.o%ommn a la‘ calificacion obtenida en la aplicacion de
al menos una encuesta trimestral, para conocer el grado de
satisfaccion y percepcion general de la calidad respecto a

los servicios pablicos de telecomunicaciones. Las encuestas:

realizadas deben obtener informacidn relacionada co
parametros establecidos en el presente reglamento y oEo

minimo se deberdn considerar los siguientes: spectos en la

medicion del gt

ado de satisfaccion y percepcion de la nm_&ma

?&5& fralo  comercial vy

nmEﬁ:EﬁEo =i mﬁgﬁo: al ramite via telefonica.

3 wm_unwmﬁcz de ?\.E,Em“ Grado de satisfaccion con la

atencion y reparacion de averias.

h_ Facturacién del Servicio: Grado de satisfaccién con la
-+ facturacién y cobro.

““Funcionamiento del Servicio: Grado de satisfaccion con

a calidad del servicio.

La medicion del Grado de Satisfaccidén y Percepcitn de la
calidad indicada en el presente Articulo, deberd ser realizada por
una empresa independiente del Operador, la cual elaborara un
informe con su respectiva ficha téenica de la encuesta realizada,
dicha encuesta deberd ser estadisticamente representativa de la
cantidad de Suscriptores; la cual debers aplicarse con un nivel
de confianza de al ‘ménos 95% y an margen de error no mayor al
3%, @E.m.EmEﬁmchwE&Q&c_.am en una escala del 1 al 5 {donde

. L : QH ._.w?.mm.mmﬁ.zzw Insatisfecho y 5 Muy Satisfecho), este informe

serd ‘entregado. a CONATEL semestralmente por el Operador,

firmado v setlado por parte de la empresa encuestadora.

CAPITULO T

CONDICIONES MINIMAS PARA LA ATENCION EN
L.OS SERVICIOS DE INFORMACION Y ASISTENCIA
TELEFONICA

Articulo 19.- Sistema de NWmﬁmﬂ_.o a.w w\»wa:&gam en los
Servicios de m:?wﬁmnm@: %.Pmmwﬁm:ﬁu. Telefénica

Los Oﬁmﬂmn_oﬁmv ao_uﬂ 471 contar con un sistema que perrmita et
: ama:o ateneidn- de _Eam&a de Tas atenciones telefonicas, ef
cual.serd mm&EEo aoc_osmo conservarse fa informacion de
ilag mﬁso_cznf telefdnicas por un perfodo minimo de doce (12)
- Bam% para [os casos resueltos, para los demds casos, se sujetard

4 a E.E&nm&o en el Articulo 8 del presente Regfamento,

Este registro deberd encontrarse a disposicién de CONATEL
cuando éste lo requiera, debiendo contener, como minimo:

1. El numero telefénico del Usuario y/o Suscriptor que
realiza el tramite.

2. La fecha y hora (a nivel de minutos) del inicio de la
atencion teletdnica.

.10 3
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3. Identificacidn del tipo de Tramite, especificindose aplicaciones informdticas; para lo cual, el personal de atencidn

el tipo de Trimite, consulta o reclamo que se realiza | debe de tener la preparacion practica y/o formacién basica para

: T a, indicar si se resolvid en &l . . .
y cuando corresponda, indicar si se resolvio en e ayudar a resolver y llevar a cabo la mejor atencion posible y

momento que el Usuario y/o fue atendido o si se escald . . . o
estar dispuesto a brindar respuesta para solucionar cualgquier

a otra drea para dar solucion. ) R R S

tipo de Tramité por inconvenientes, problemas, requerimiento o

. responder preguntas complejas, con simplicidad y eficacia. Para
Articalo 20.- Publicidad en los Servicios de Informacién y. | L )
2T 1 lo cual, se establece el siguiente Indicador:

Asistencia Telefonica i :

En caso de que los Operadores amnam.w i&cw. @mcmoamm

cometcial en los servicios de informacion y: mwamosn_m H_nmo:_nu : .w.” _21.1. Indicador de Corte de la Atencién Telefénica (CAT)

el ﬁﬂ_uwwuo ﬁ;:_N.wm.O muEmw Owﬁcm Gm.ﬂﬂwow serd OGDSTF—HNQ.&.O OOm.DO Este WEQWONQOﬁ es medido como el _UOH.CGB.S.W@ de llamadas que

e Wmﬁamw en 2@:055 por

; no fueren finahizadas por el Usuario, como por ejemplo, cuando

Yoz mc.Bm:m. .GumEEo.. aogmoncs aowo_m permitir que

el asistente def Operador finalizé la lamada, y el Suscriptor

las ﬁﬂ%nﬁm con n&unﬁﬁmmw especiales también puedan ) o ,
yfo Usuario final, se quedd sin una respuesta de registro en
permanecet .Emewﬁmaow En aquellos casos que ¢l sistema de I e

., e . el sistemna; el objetivo del mismo, es motivar:a la mejora en
atencién no genere voz, ya que existe una pausa antes de que o o : ST

contesten, se contabilizard come tiempo de llamada. el SErvicio ¢ de _:mo_é.momo: y .mm_mwnuo_m telefonica, y crear

. ._ﬂmmwosmmgrmwa. en n_“um_.mo.nm“ de los Operadores para gue sc

Articalo 21.- Indicadores de Calidad de Atencién ‘:EoEQa S%o:mmgnaﬂwﬁ en propiciar respuestas y soluciones

Telefonica .mgmmwmma los trmites y problemas de los Usuarios y/o

Todo tipo de Atencidn debe de realizar de l manera mids eficiente . | - Suscriptores, asi como el cierre o culminacién apropiada de los

trdmites realizados por esta via.

posible, sea atencién’

Cilculo del indicador CAT, de manera general;

Numero de llamadas no finalizadas por et usuario, por mes
CAT= Ndmero total de llamadas atendidas por mes por x 100
canal de atencion telefénico

Donde:

- Canal de Atencién Telefénico = n_hw:.EOm bEBQOm wmﬁm_uymo_&n.m por la empresa
operadora para mm atencion vwwmwonuom : o

Nota: Se EOFJﬁﬁ todas Hmm Edmamm @:a Hum.d sido atendidas independientemente del

nidad de Medida del Indicador CAT: En Porcentaje (%%)
Este indicador debera ser recopilado trimestralmente.

N 11
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21.2. Indicador de Rapidez en Atencidn por Voz
Humana (AVH): Este indicador tiene el propdsito
de medir el porcentaje de llamadas atendidas;
(i) AVH1= dentro de los primeros (cuarenta) 40
segundos contados a partir de iniciada la llamada
por parte del Usuario hasta acceder a la opcion
que le permita comunicarse con un agenic
humano. (i) para el caso del Servicio de Telefonia
Movil (Telefonia Movil Celular y Servicios
de Comunicaciones Personales (PCS)) AVH2

contados a partir de iniciada la llamada pot parte
del Usuario hasta acceder a:la opcion -que le
permita connmicarse con uaagente humano,::

El Objetivo deeste E&nm or es ?ou_ommp. ta ﬁ.moE en om servicio

de informacién’y asistencia: telefonica a pw<nm de una rapida
mnﬂpﬁos % _mm mmamamm dellos szwmom y m__:mﬁ.%_é es.

Maéta del Indicador AVH1

= dentro de los primeros {veinte) 20 segundos. i A=

NUmere da llamadas mensuales, por canal de atencitn telefénics,
donde la opeidn de comanicacion cen ef operador htmane se

A= presenta denlro e fos primeros 40 segundos despuss de establecicala lamada * 10g
Nimere lotal de famadas mensuales realizadas af canal de atencion lelefénico
Mimero de lamadas mensuales, por canal de alencidn telefénico,
atendidas por un operador humano dentro da los primeros 20 sequndos
despuds que ef uetario opta por esta opdién 1100

Nimero fofal de Bamadas mencuales alendidas por un operador,
por canal de afencidn tefefonico

Nota: Los Operadores pueden contar con unoc ¢ mas
canales de ateneidn telefénica, por lo que enfregarin el
indicador pot cada canal, tipo o medio de atencion.

: Porcentajes

CE&%Q Qm gm&&ﬁ del Indicador AVH2: Porcentajes

Este E&nmﬂﬁﬂmﬁ@mﬂm ser recopilado trimestralmente,

CAPITULO IV

DISPOCISTONES PARA LA MEJORA EN —L> :
ATENCION

Articulo 22.- m:qmwmu am -:3..::?5:

Los O@Qmaemm mmg m&mﬁoa ..ov:mwﬂon.mm ﬁmo%m& los

E&omaoz. a& Emmmwﬂw Wmmwmb.abﬁo m&ﬁmao presentar los

C OZ}M.m
triemestral, w ]

mE Emowémﬁom %@n ser ammm% nmm% de manera

nmﬂm mnj:Qo Piiblico de Telecomunicaciones,
mediante los sistenas digitales que CONATEL disponga para
su entrega.

; mcmnEuSH

s .ME.mnEo 23.-. m:?.iun&:,.mc?.m la Gestién de Reclamos

. .Umm ﬂav de HamerH un reclamo por parte un Usuario y/o

en caso de que este no sea inmediatamente

S ..Hn.mmn:ou el Operador deberd remitir al Usuario y/o Suscriptor

1"l formulario registrado a través de un correo electrénico a la

direccidn electronica sefialada por el Usuario y/o Suscriptor o
en sy defecto, enviar por mensaje SMS al nlimero del Servicio
de Telefonia Movil indicado por el Usuario yfo Suscriptor,
la informacion de la materia de reclamo, tipo de reclamo, la
fecha maxima para dar respuesta y la indicacion que revise el

expediente virtual, con el detalle del enlace web respectivo.
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Nu. ua uo.m

En los casos de reclamos realizados via telefonica, ef Operador
deberd grabar la comunicacion, informando de ello al Usuario
y/o Suscriptor. El Operador debe almacenar la grabacion de
audio en la que conste ¢l mensaje integro de la peticién del
Uscario y/o Suscriptor.

Articulo 24.- Acceso al Expediente de Atencién v Estado del
Tramite

En cualquier momento def procedimiento de reclamo, si-este

no fue resuelto inmediatamente por el Operador, el Usuariaiy/o
Suscriptor tiene derecho a conocer el estadg desu Tr EEH asi
como a tener acceso al méa&osﬁ correspondiente.

El pedido de acceso-al: m%m&mam m:m% hacerse:ve vm::m:a
mediante ¢ nmﬂ:m 8 e
infernet,

ouon”m%m en el

El acceso:al @83_@%@ 1 Tramite-'se noznmam de manera
inmediata.a la soliciud amnaammm en la oficina en la que éste

se encuentre: EE acceso al mémaﬁﬁm concluido se concede en
w plazo no mayor a dos (2) dias habiles contados a partir del
dia siguiente de ia solicitud; debiéndose informar af Usuario y/o
Suscriptor, el dia, la hora en el que podré consultar el mismo,

Il acceso al expediente, no debe vulnerar el secreto a Fm,”

telecomunicaciones u otros derechos reconocidos moﬁ la
legislacidn aplicable.

Articule 25.- zmou.zm:_om

ulo anterior, los

O@Qmmcwom mmgn _Sv_anEE.
los Usuatios: /o mﬁnﬂ@ﬁoﬂmm acceder al expediente asociado a

ecanismos que permitan a

su reclamo =1 forfato Q@EM asi como conocer el estado de
ol @EN@ para obtener una respuesta al mismo,

su tramitacion
a fraves de:

1. Soportes 0 medios informaticos ubicados en las oficings 0.

Centros de Atencion de los Operadores.

2. gonmeBOm en Eﬁm en sitio o nmoEm WEB del Oﬁmnmmg.

debe actualizarse en un plazo no mayor de dos (2) dias hdbiles

contados a parttir del dia siguiente habil de la realizacion de
cualquier actuacion y debe conservarse por un periode minimo
de un (1) afio, contado desde la fecha en 1a cual 1a solucion que
puse fin al procedimiento quedd firme.

Asimismo, el Operador um_un_.m eiwviar al Cvck 10 y/o: mumnzﬁoﬁ
mediante mensajes o monmnm..ﬁos.nmu.m través de cualquier medio
que permita-su acreditacion, como: SMS, USSD, aviso a través
del mﬁromssu Eo<: Emgmao o cotreo electrdnico, la siguiente
Swo_ Hmo‘o:

La emision de la respuesta de primera instancia ante el
* Operador, la cual puede ser consultada en el expediente
en formato digital.

b.  Asi como dar a conocer el plazo méximo para la
presentacion de una Demuncia ante CONATEL, como
segunda instancia, si la respuesta otorgada en primera
instancia, violenta sus derechos e intereses, gquedando
insatisfecho respecto al Tramite realizado.

Dicha informacién de debe enviar al H_m.@..ﬁo movil via SMS o
direcciémelectronica indicada por el Usuario y/o Suscriptor, en la
fecha consignads, ya sea de manera electrénica en ef sistema o en
la aomﬂﬂo:ﬁ“mman que se encuentra atmacenada en el expediente

i m.‘,.uﬂ formato digital , segtm el plazo méximo establecido, brindando

el g ace o link de acceso a dicho expediente, bajo las medidas
de mmmc_#mma para el acceso correspondiente.

Articulo 26.- Monitoree de
Satisfaccion del Usuario

CONATEL sobre Ia

CONATEL realizara el monitoreo de la calidad de la atencién a
los Usuarios y/o Suscriptores por parte de los Operadores, con
la finalidad de conocer el nivel de mﬁ_mwmreom de los Usuarios
y/o Suscriptores E%mnﬁo a lasi ﬁmzomozmw wzzamm_mu en los
canales de maco_o: ?mmozﬁm_ anoEno y medios digitales;

. lo mEo:Q. Em&mmﬁ fa Eu_wnmﬁoz de encuestas de opinién
-~ de manera fisica o por medios digitales; para esto el personal
de? OOZE,mW.._mmm_NE.m visitas a los Centros de Atencion y
;- Oficinas n‘oaﬁ.ﬁamw de los Operadores, con el objetivo de

atrevistar a personas atendidas y levantar encuestas; asf mismo

Jralas encuestas realizadas se utilizaran para la verificacion del

cumplimiento de la presente normativa y el marco regulatorio
aplicable. Los Operadores deberdn colaborar promoviendo en
sus sitios web y a través de sus redes sociales las encuestas que
CONATEL disefie para que sean completadas por sus Usuarios
y/o Suscriptores. Los resultados de dichas encuestas serdn
publicados en el sitio web de CONATEL, asi como en sus redes
sociales para conocimiento de Usuarios, Suscriptores v del
plblico en general,

B. BER
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Ademas, CONATEL creard un indicador sobre el indice de la
Calidad del Servicio de Telecomunicaciones, (QST) compuesto
con la informacién de los indicadores sobre la satistaccion del
Usuario y/o Suscriptor def presente reglamento v los indicadores
técnicos de la calidad de las redes, establecidos en las nornativas
comespondientes, a fin de poder establecer, cudl es el Operador
que ofrcce la mejor calidad de servicio a sus Usuarios, en un
determinado servicio de telecomunicaciones, La informacion
de este indicador serd publicada en el sitio web de CONATEL
asi como en redes sociales de la institucion, con el E.o_&wwc
de crear un ranking de calidad y asi ayudar a los Usuari ...m_”.u.\.\o
Suscriptores a conocer cudles son los O@Q. dores que w:wm&w su
servicio con la mejor calidad.

la wumcasmnaz mccnm

rticulo 26, del presente
OOZ,Pﬁmh noem realizar  sus  propias
verificaciones, sobr¢: la informacion suministrada por los
Operadores; ya w.n ‘mediante con sus propios equipos y medios,
asi como las auditorfas que considere pertinentes o por medio
de la evaluacién in situ de los procedimientos, procesos,
constancias e instancias que sustenten la informacion brindada.
Los Operadores estardn obligados a permitir el libre acceso:del
personal de CONATEL a sus instalaciones, equipos y Rmhmﬁom,u
ast como brindar toda la informacion soporte;legistica y B&Em
de pruebas que les sea Hmncodam por ﬁmnm de CONATEL para
tal fin.

Articulo 28.~ Ocm_muna: Eﬁ.u _om Ovﬁ.u@o_% con menos de
nﬁmﬂ.o mit (4,000):Susc; mr: es

Los Oﬁ anﬁmm Comerci lizadores’ Tipo Sub-Operadores
oBQQw:NmmoB ‘con menos de cuatro mil (4,000)
Suscriptores deberin- c::%:ﬂ con [o establecido en los articulos
5,10, 16,22,23:24,25,26,27,29 y 30 del presente reglamento,
en consideracion de que la cantidad de Suscriptores, le permite
tener una atencion mds personalizada vy resolver de forma
satisfactoria los requerimientos de sus Suscriptores y/o Usuarios, :

Articulo 29.- Costos para los Usuarios ¥y mzvn_ iptores:

En ningtin caso los costos incurridos por nmn de os Oper: mgow
serdn trasladados a los Usuarios y/o wd.,wﬁ.%@mmb asi BnmEo.

todas las gestiones de consultas o frimites @Ew sean H.om:Nm%m ’

por parte de los: Gmamnom %\o Suscriptores mcﬁm Sus @mﬂm&oﬁm y
OoBﬁQmwm adores QOE mSEH 5

Articulo w@ Wmm::m: mmnﬁo:mnc_. por Incumplimiento al
Presente Wmm_uﬁnﬁo

El incurpplimiento de las obligaciones, procedimientos y
demds disposiciones del presente Reglamento, constifuyea

 Artfculo 31.-

infracciones segin sea el precepto infringido, de acuerdo con
lo establecido en el Articulo 42 de la Ley Marco del Sector de
Telecomunicaciones, asi como el Articulo 249 de su Reglamento
General, En consecuencia, tales infracciones se sanclonaran de
conformidad a {a Tey Marco del Sector de ﬁm_mooEE:omEcmmv
su Reglamento Genexal; Wom_mSoEo de Multas y demis
normativas aplicables. ©

Disposicién Transitoria

.”..”.>..ﬁEE de la publicacion del presente Reglamento en el
._.U._Eﬁo Oficial La Caceta, los Operadores de Servicios

| :de Telecormnunicaciones cuentan con seis (6) meses para

implementar lo normado y para posteriormente, comenzar a
recopilar la informacion solicitada en ef presenie Reglamento,
para ser remitida la informacién correspondiente a este Ente
Regulador.

SEGUNDO: Establecér que toda disposicion, en contrario a
lo’ dispuesto en’la-presente Resolucion, queda

sin valor y efecto, 1o anterio, salvo se violente
u .aoﬁo:o ‘0, el interés de los usuarios y/o
suscriptores, que sin pegjuicio alguno deben
.“E.a.‘,\m_mnﬂ. para garantizar su satisfaccion dentro
del marco de la legalidad de la jurisprudencia
nacional y marco regulatorio establecido por
CONATEL.

TERCERO: La presente Resolucion entrard en vigencia a
partir del dia siguiente de su publicacién en el

Diario Oficial “La Gaceta”.

Firmaron La Presente >omm“ Licenciado. roﬁumo. Sauceda
Calix, Comisionade: Tamanbﬁ. Eamsﬁmao Wm:._os Efrain
Figuerog, C cw:_v_ozmao ?.o?rﬁﬁo >_uoqmam Sinia Carolina
Diaz ?mn_.msamN @Enm ?uom cono Comisionada Propietaria

Foporiey

.”_mxwmﬂa_.a.m. en'la ciudad de Comayagliela, Municipio del

Dw”.n.mo Central, a los 28 dias del mes de julio del afio dos

il veintitrés.

Abg. Epril Herndandez Palmer
Secretaria General
CONATEL

EHP/Nelly
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