COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES S.A. P
i

GERENCIA COMERCIAL COPACO

Comunicacion
en todo
Sentido!

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

Servicio Basico: Telefonia
Prestadora: COPACO S.A.
Grupo de usuarios:

Frecuencia de medicién: Mensual

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

ICSB 3 > 95% Mes: Enero | Febrero | Marzo
Indicador Global de la Prestadora. Aio: 2024
Cantidad de llamadas al servicio de informacion atendidas dentro de los 20 segundos 468 433 386
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de informacion 487 455 476
Indicador de llamadas al servicio de Informacién '"120" ICSB3 96% 95% 81%

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

ICSB 3 2 95% Mes: Enero | Febrero | Marzo
Indicador Global de la Prestadora. Aio: 2024
Cantidad de llamadas al servicio de inform. de facturas atendidas dentro de los 20 segundos 147 161 96
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de informacion de facturas 160 170 138
Indicador de llamadas al servicio de Informacién de facturas ""119" ICSB3 92% 95% 70%

Art. 54 - Indicador ICBS3 tal como lo define el Reglamento de Conatel.

a) Indicador del Servicio de Informacién
Definicidn: Indicador sancionable. Es la tasa del nimero de llamadas pidiendo informacidn 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 20:00 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: Enero | Febrero Marzo
Indicador Global de la Prestadora. Aio: 2024
Cantidad de 1lamadas al servicio de reparacion atendidas dentro de los 15 segundos 164 133 66
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de reparacion 179 145 88
Indicador de llamadas al servicio de Reparacion (ICSB 4) 92% 92% 75%
b) Indicador del Servicio de Reparacion
Definicién: Indicador sancionable. Es |a tasa de las llamadas al servicio de reparaciones, contestadas por un operador humano dentro de los 20 segundos
respecto al total de llamadas intentadas a este servicio.
Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de reparacién (ICSB4).
Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas al servicio de reparaciones contestadas por un operador humano dentro de los
quince (15) segundos, respecto del total de llamadas intentadas a este servicio, en cada PMI de la semana de medicién

ICSB4= Cantidad de llamadas al Servicio de Reparacion (118) contestadas dentro de los 15 seg.
B Cantidad de llamadas al Servicio de Reparacion intentadas
Indicador del servicio de llamadas de Larga Internacional asistidas por Operadora (ICSB5)

ICSB5 > 88% Mes: Enero | Febrero | Marzo
Indicador Global de la Prestadora. Aiio: 2024
Cantidad de llamadas a Operadora de LDI atendidas dentro de los 15 segundos 26 22 7
Cantidad de llamadas intentadas al servicio de Operadora LDI 26 23 11
Indicador de llamadas de LDI asistidas por operadora (ICSB 5) 100% 96% 64%
e) Indicador del Servicio de Llamadas de Larga Distancia Internacional Asistidas por Operadora
Definicién: Indicador sancionable. Es la tasa del nimero de llamadas 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 calculara como la tasa porcentual de llamadas al servicio de llamadas 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 medicidn.

ICSB5= Cantidad de llamadas a Operadora de LDI atendidas dentro de los 15 seg.

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 20:00 hs.
Se tomara como Tasa Mensual el mas bajo de los valores obtenidos
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