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VISION Buscamos ser una empresa publica confiable y solvente, capaz de crear fuentes de trabajo sostenible con personas comFetentes y comprometidas con el servicio a los clientes. En el proceso,
formentamos alianzas con el sector publico y privado para generar impacto positivo en la implementacion de politicas publicas

MISION Conectamos a nuestros clientes, a traves de servicios de comunicacion de calidad, con cobertura nacional y asi contribuimos como empresa publica al desarrollo economico y social
VALORES Transparencia - Integridad - Honestidad - Igualdad e Inclusién - Eficiencia y Eficacia - Responsabilidad - Compromiso - Lealtad

INDICADORES DE ATENCION POR OPERADORAS (ICSB 3 -4 -5)

Servicio Basico: TELEFONIA
Prestadora: COPACO S.A.

Grupo de usuarios:

Frecuencia de medicion: MENSUAL

Atencion por Operadoras en el 120" Indicador del servicio de informacion (ICSB3)

ICSB 3 2950, Mes: | Julio |Agosto|Setiembre
Indicador Global de la Prestadora. ARo: 2025
Cantidad de llamadas al servicio de informacién atendidas dentro de los 20 seg. 169 140 153
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de informacion 179 143 165
Indicador de llamadas al servicio de Informacion "'120"" ICSB3 94% 98% 93%

Atencion por Operadoras en el 119" Indicador del servicio de informacion (ICSB3)

ICSB 3 29590 Mes: | Julio |Agosto|Setiembre
Indicador Global de la Prestadora. ARfo: 2025
Cantidad de llamadas al servicio de inform. de facturas atendidas dentro de los 20 seg. 52 37 42
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de informacion de facturas 61 39 45
Indicador de llamadas al servicio de Informacion de facturas "'119"" ICSB3 85% 95% 93%

Art. 54 - Indicador ICBS 3 tal como lo define el Reglamento de Conatel.

a) Indicador del Servicio de Informacién
Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa del numero de Ilamadas pidiendo informacién contestadas por un operador humano dentro
de los 20 segundos, respecto al total de llamadas intentadas pidiendo informacién.

_ Cantidad de llamadas al Servicio de Informacion contestadas dentro de los 20 seg.
ICSB 3= Cantidad de llamadas al Servicio de Informacion intentadas
Observacion: Las muestras son tomadas a partir del tercer lunes de cada mes
de 09:00 a 12:00 hs. y 17:00 a 21:00 hs.
Se tomara como Tasa Mensual el mas bajo de los valores obtenidos
Indicador del servicio de reparacion ""118" (ICSB 4)
ICSB 4 > 95% Mes: | Julio | Agosto|Setiembre
Indicador Global de la Prestadora. ARo: 2025
Cantidad de llamadas al servicio de reparacion atendidas dentro de los 15 segundos 91 45 43
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de reparacion 105 47 53
Indicador de Ilamadas al servicio de Reparacién (ICSB 4) 87% 96% 81%
b) Indicador del Servicio de Reparacién
Definicidn: Indicador sancionable. Es la tasa de las llamadas al servicio de reparaciones, contestadas por un operador humano
dentro de los 15 segundos respecto al total de llamadas intentadas a este servicio.
_ Cantidad de llamadas al Servicio de Reparacion (118) contestadas dentro de los 15 seq.
ICSB 4= Cantidad de llamadas al Servicio de Reparacion intentadas
Indicador del servicio de llamadas de Larga Internacional asistidas por Operadora (ICSB5)
ICSBS > 88% Mes: | Julio | Agosto|Setiembre
Indicador Global de la Prestadora. ARo: 2025
Cantidad de llamadas a Operadora de LDI atendidas dentro de los 15 segundos 8 6 4
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de Operadora LDI 8 6 6
Indicador de llamadas de LDI asistidas por operadora (ICSB 5) 100% 100% 67%
c) Indicador del Servicio de Llamadas de Larga Distancia Internacional Asistidas por Operadora
Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa del numero de Ilamadas al servicio de llamadas de ‘larga distancia internacional asistidas por
operadora, contestadas por operador humano dentro de los quince (15) segundos, respecto al total de llamadas intentadas a este servicio.
Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas de larga distancia internacional asistidas por operadora (ICSB5).
Procedimiento: Este indice se calculard como la tasa porcentual de llamadas al servicio de lamadas de larga distancia internacional
asistidas por operadora contestadas por operador humano dentro de los quince (20) segundos, respecto del total de llamadas intentadas a
este servicio, en cada PMI de la semana de medicion.
_ Cantidad de llamadas a Operadora de LDI atendidas dentro de los 15 seqg.
ICSB 5= Cantidad de llamadas al Servicio de LDI por Operadoras intentadas

Observacion: Las muestras son tomadas a partir del tercer lunes de cada mes
de 09:00 a 12:00 hs. y 17:00 a 21:00 hs.
Se tomara como Tasa Mensual el mas bajo de los valores obtenidos




