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Eeglamento pam controlar y fiscalizar el cumplimiento de las Metas de Calidad que deben
cumplir los concesionanios de los Servicios Bésicos de Telecomunicaciones.”

EL ADMINISTRADOR GENERAL,
en uso de sus faculiades legales,

CONSIDERANTN:

l. Que el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006, reestructurd el Ente Regulador de los
Servicios Piblicos bajo el nombre de Autoridad Macional de los Servicios Pablicos,
comao entidad avidnoma del Estado a cargo del control y fiscalizacian de los servicios
pablicos de agua potable, alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones,
radio y television, asi como la transmision v distribucion de gas natural;

2. Que el numeral 3 del Articulo 19 del Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006, sefiala
que esta Auvtoridad Reguladora tiens la atribucitn de verificar ¢l cumplimiento de los
niveles de calidad de los servicios sujetos a su competencia en los aspectos técnicos,
comerciales, legales y ambientales, debiendo emitic con ese fin la reglamentacion
necesaria para implementar dicha Nscalizaciéng

3. Que la Ley No. 31 de 8 de febrero de 1996, reglamentada por ¢l Decreto Ejecutivo No.
73 de 9 de abril de 1997, constiwye el ordenamiento juridico al que estin sujetos los

servicios de telecomunicaciones, conjuntamente con las directrices emitidas por esia
Entidad Repuladora;

4. Que mediante la Resolucion Mo, JD-4000 de 12 de jumio de 2003, esta Autoridad
Reguladora emitidé el Reglamento para contralar y fiscalizar el cumplimiento de las
Metas de Calidad de los servicios a las que estdn sujetos los concesionarios de los
Servicios Basicos de Telecomunicaciones;

3. Que dentro del provedimiento establecido a través de la Resolucion No. JD-4000 de 12
de junio de 2003, para la evaluacion de las metas de calidad de servicios, se fijaron las
siguientes pautas que los concesionarios deben seguir para la medicion requerida para
la Meta Mo. 8 denominada “Llamaclas contestadas en asistercia af divectorio™

“3.5 Meta No. 8: Llamadas contestadas en nsistencia al directorio

Los concesionarios deberin tomar |as previsiones siguientes parn efectuar la
medicidn de esta meta:

a. Mo se permitird gue Ias liamadas gue eniren sl sistema de_atenciin

OF DpHers wesias en pao o5 deeir, que exi
miestn dithen, en virlu ©_eslo generurin 50
cumplimi ¢ la meta. Sin embargo, se permitichd que, habiendo

trimseurrido los 10 segundos sin que la llamada hayva side contestada por
un operador, éstas sean atendidas por un sistema de conbestaciim
automdtics, en cuys caso eatas Namadas contardn como llamadas no
atendidas deniro del perioda de los 10 segundos,

b Fara hacer las mediciones en forma automdtica, el conmuador de
operadoras estard congctado a una central de tipo electrdnicn digital.
<. El directorio debe ser de consulta tipo electrdnico, es decir, de consulta

migciante un compuiador.

Las mediciones para este indice se realizarin dusante Jas 24 horas de un dia
labaral de In primera semana de cada mes, sobire el conjunto de operadors que
atiende el servicio de asistencia al directorio.” (Enfasis suplido)

6. Que el servicio de asistencia al directorio a través de la linea telefdnica 102, sdlo es
brindado actualmenie por la concesionaria CABLE & WIRELESS PANAMA, SA,
la cual ha manifestado la necesidad de automatizar esta facilidad por medio de la
utilizacion de un contestador automidtico (IVR), que ademds de promaover la aplicacion
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5.1,

34,

B.f.

de nuevas tecnologins, posibilitard la consecucion de ventajas significativas que
beneficiarin al wsuario final wales como: (i} Reduceidn de los tiempoes de espera de
respuesta para los usuarios: (i) Garantia del servicio 24 horas. 345 dias al =fin; iii)
Facitidad para brindar datos mis exacios en ol contenida de Ta informacion que salicita
el wsuarie; (iv) El vsuarie siempre tendrd la opeidn de ser atendido por un agenle
{aencion personalizada) de ser requeridog

Que o virlud de lo anterior, esta Autoridad Reguladora efabard uni propucsia de
mislilicaciin de la metodelogia paea la evaluacidn de Ja Meta Mo denominada
“Llamadas contestadas en asistencin al direcrorie ™, establecida en la Rezolecion Mo
AD-A000 de 2003, 1a cpal fac sometida al procedimiento de Consulls Pihlica No.ap7-
L3, durante ¢l pesindo comprendide del 3 al 15 de maya de 200 5;

Cue segin consta en el Acta de Cierre de 15 de mayo de 2015, durante Ia realisuacion
de la Consulta Publica MNo,007-15, In Autoridad Macional de los Servicios Piiklices, en
adclante ASEF, recibid, de manera oporuna, la parlicipacion de las empresas
concesionarias DIGICEL {PAMAMA), S.A., en adelante DIGICEL:; CLARO
PANAMA, S.A., en adelante CLARO; y, CABLE, & WIRELESS PANAMA, §.4.,
en adelante CWP; cuvos comenturios son analizados a continuacidn:

COMENTARIOS DE DIGICEL:

Censideran positive la iniciativa de ASEP de permitic la autonuticacion de este
sistema de Asistencia al Dircctorie a fin de modernizarle a waves de herrmientas
leenaligicas que hoy dia se encucntran desacrolladas v debidaments probadas en lo
que respecta & su efectividad; siempre v cuando no se desmejore el servicie que hoy
dia reciben lns usuarios que lo wiilizan. En ese sentido, indican que la hermmienta
debe parantivar que el cliente pueda en cfccio obtener una asistencia real al directoric
¥ no qucdarse en una constanie espera donde al final nadic respende a sus
recesidades,

- Por ende, son del concepto que los diez {10} segundos estublecidos en In [HroqLiesta,

son de suma importuncia, ya que de no poder el IVR ewmplir con la soliciiud del
cliente, debe estar |2 obligacion de que Ia llamada sea atendida por an aperador,

- Sefialan que el IVR que se utilice debe ser sometide a aprobacian de | Entidad

Reguladora ¥ debe cumplic estindares minimos de calidad, a fin de parantizar la
eficiencia del servicio.  Em adicion, ¢l cambio debe inclyir wna campafta de
erientacion al usuario a fin de que ésic scpe utilizar ln nueva herramienta ¥ no termine
abandomande fa Bamada por desconocimiento del nueve sistema.

COMENTARIOS DE CLARO:

Sobre el particular, manifiestan que se encuentran de acuerdo en que se introduzsa en
ia normativa, el uso de herramientas que les permitan autnmatizar fincionalidades en
las operaciones. Bl desarralln tecnclogics lo permite ¥ la PIUPUESI en comentn ofrcce
esta posibilidad al introducir ¢l contestador automatico, pero garantiza que el tviario
siempre fendrd b opeidn de ser aiendido por un HEERIE [alencidn personaiizode) de
SEF regueridn ",

. Mo obstante [0 anterivr, son de |a apinicn que Ia ocasién resulta propivia para que el

uso de los IVR ¥ plaaformas autemdticas se extienda v exija para su uso en otros
supueslos, ajustanda también los textes de la Meta Te. 1] “Liamadus enmestadag v
aperadara de Larga Distancia Nocional™ v ln Meta Ne. 16 “Ligmedas Contesiadas
via geerdadora de Larga Disiancia Interngeional ",

Finalmente, precisan que |3 introduccion do esias herramientns leenoligicas,
contrariamenle a lo indicado en la propuesta, no garantizan la reduceion de tiermpos de
esperd, asl como tampoco gacantizan contar cun dztos mds exactos. Los beneficios
que ofrecen estas plataformas automaticas a los operadures, en sy eoneeplo, San
principalmente ceondmicos, puesly gue permiten reducis coslos operativos, prelension
que me pusde ser ceestionada, por ko que consideran gque s imporlanle que estas
herramicalas sean programadas con mends sencillng para minimizar las molestias de
los wsuarios gue lienen una experiencia megaliva cuando los mismos presenfan
miliiples opeiones que dilslan 2 alencicn, o
- = . [ i
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COMENTARIO DE OWP:

8.7, En primer lugar, monifizstan como positiva la posicion de ASEP que ha dade cabida a

HE

3.9,

que se considere permilir que se integren los avances teenoligicos que se desarmolan
en tornd al métoda de prestacidn de este servicio de telecomunicaciones, sin quc por
ello sz pierda el contral ¥ la fiscalizacion en el cumplimientc de meias, que sirven
para garantizerle a fos usuarios, la prestacion del servicio de una manera cficiente ¥
contina, Sefintan o su vez, que formames parte de una comunidad mundiai que se
encuenlra en conslanle avance, crecimisnta ¥ cvolucian, por o que se debe estae
ahierio a lns cambios v hacer las adapiaciones gue se precisan parn mantener ol estado
de equilibrio v bienestar de oz individuos.

En su criteric, la propuesta de ASEP, en su modificacion mds sustaneal, permile
resguardar los intereses de los usuarios, frente a la atencidan que se brinda a traves de
eite servicio, al considerar que si el IVR no ha contestado en los primeros diez
segundos, By Hamada deberd ser atendida por un operadar {alencicn personalizada), en
cuye case la Hamada contaed come llamada SO CONTESTADA donten del perioda
de 10 sepundos, Por otro lado, ohservan gque no se indica nada sobre 13 entrada en
operacitn bajo cste nueve esguema, y al respectn indican que Ia forma actual bajo la
que 5% presia el servicio debe mantenerse, hasta que su implementecion enica fuera
rasible, previa viabilidad regulaluria, en cuyo caso se cstima que se requeritia de un
periodo minime de aproximadamente seis (6) meses para implementarse.

Sefialan que la heramicnta incluve entre sus caracteristicas tecnalbgicas, una
piataforma efectiva para el reconocimiento de voz, lo gue permite las transaceiones
del servicio per consultas con importantes venlajas para el usuasio fnal,

K10 Destacan tambidn que fa experivacia en algunos paises que aplican este tipo de

8.1

plataiorma, ha demostrada cf logro de importantes ventajas coma las siguienies: se
reducen los tiempos de espera de respuesia para los usuarios, se ha comprobade que
con esta herramicnta sc reduce el porcentaje de abandono de Hamadas, se garantiza el
servicio en todos los intervalos de haras (24 horas ¢ 365 dies al afio), la mmelodelogia
de este muevo sistema facilits brindar datos mds exactos en el comenido de fa
mformagitn que sclicita el usuario ¥ siempre se tendra la opeion de ser atendide poe
un agente (Rlencidn personalizadal, de ser requeride. Esta modernizacion v atencit
sulomatizada del servicie, pucde permilic el elevar of nivel de atencién ¥ por tante ¢l
grado de calidad hacia bos usuarios,

ANALISIS DE ASEP:

LUna vez concluida la Consuita Poblica sobre la modificacion de la Resolugisn Ma.
AM-4000 de 12 de junio de 2003, en vt al Procedimionto de Medicion de |3 Meta
Mo, & denominada [lamadas contestadas en Asistenvia al Directorin, debemos
destacar que los concesiunarivs s¢ mostraron a favor de que se introduzea en la
normativa la wtilizacion de herramientas tecnokigicas gue permitan awlomatizar
funcionalidades en las operaciones. De igual forma, comparten la posicicn de esia
Autoridad Reguladora, que ain introdugiendo el contestader autamitics {1VR) para el
Servicio de Asistencia al Mireetario, se debe garantizar que el usuzrio siempre tendra
la op<idn de ser atendido por un agente (atencicn personalizada) de ser requerido,

8.12.En lo que respecta a la solicilud planicada pars que el uso de los IVR v plataformas

g1

]

automilicas se extiends a las Metas No. 11 denominads Liamadas conte siaras via
operadora de Larga Disiancia Nacional y No. 16 derominada Liamaday contestadas
via aperadora de Larga Distancia Iternacionof, la misma no resulta procedente, toda
viez que dichas mewas oo fueron incluidas en la Consulta Pablica No07-15, ademis
de que se requerieia de un andlisis adicicnal.

En cuanto a lo manifestady, en el sentido de que ne se indica nada sobre la entrada en
operacion bajo este nueve esquema debemos reiterar que ¢l ohjeto de la consulia era
proponer una adecuscidn de In nomwativa vigente, de manera lal que ¢n primera
instancia, los llamadas realizadas por lus clientes al Servicie de Asistencia al Cliente
puedan set alendidas por un IVR. Sin embargo, consideramos importante manifestar
que a través del contestador automdtioo gue se vava a uiilizar para brindar este
servicie, no s debest poner lzs llamadas en parquec (hold) en ninguna de las fases u

g .

. . £
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operaciones de la plataforma, sine que fas lamadas deben seguir ¢l Nuie de atencidn
de manera regular, expedita ¢ ininterrum pida.

8.14.Finalmente, compactimos el criteric que o %R a utilizar deberd conlar con uns
aprobacion de la Entidad Reguladora, asi comue también que la implementacion
cnica de esta nugva  herramienta requerich de un pericde  minimo  de
aproximadamente seis () ineses, va yue conlleva distintas fases, desde pruches de
lenvionamients ¥ adecuacidn, basta su implementacion definitiva, [Heho @rming es
acorde con el Articulo 69 de la Ley 21 de 1996, que establece que toda moedilteacion 5
los procedimientos que, en materia de lelecomunicaciones se cstablezean prox
reglamento, comenzard a regie seis (6) moses despuds de sy publicacion en la Gaceta
Oficial,

9. Que analizados los comentarios formulados por Ios participantes en la Consulta Pibliva
Mo007-13, esta Entidad Regulndora cone luye que deby proceder con la adopeicn de la
prepucsta de modificacion de la Resolucion No. JD-4000 de 2003, va que permitir
modernizar la prestacion del Servicio de Asistencia al Direetasio. a través de Ja
utilizacien de nuevas wenologiaz, lo que beneficiard a los usuarios Je Jos servicios de
telecomunicaciones que aceeden a ia Fnen telefoniva 192:

H). Que ¢l articulo 22 del Decreto Ejecutivo No. 279 del 14 de noviembre del 2006, por el
cual se reglamenta la Ley Mo, 26 de 29 de cnero de 1996, reformadla por el Decretn Ley
Mo, 1 de 2008, establece que la Autoridad Macional de los Servicios Piblicos velar
por el interés piblico yfo bicnestar sucial de los clientes yo wsuarios de las servicios
niblicos sujetos a su compelencia, con el propésite de que éstos reciban un servicio
canlinuo, de calidad y eficiente, a precics justos v razonalbles:

LT, Que de conformidad con ¢l Decreto Ley 10 de 2006 corresponde a esta Administracion
Gieneral, el complimientn de los Gnes v objetives de la pelitica del Estade en materia
dde telecomunicaciones, asi como conccer v emitir tedas las resclugiones de carictar ¥
aplicasion gemeral v las relacionadas con el establecimiento de normas atcloriales, por
lix tanto,

RESUELYE:

PRIMERO: MODIFICAR el numeral 25 “Mera No. & Llemadas contestadas en
asistencia ef divectorio” de la Resolucidn No. JD-4000 de 12 de junio de 2003, que adoptd
el Reglamentv pura controlar v fiscalizar ¢l cumplimienio de las Metas de Calidad que
deben cumplic los concesionarios de los Servicios Basico de Telecomunicaciones, de
manera Lal que el mismo se lea de lo manera siguicite:

*1.5 Meta No. 8: Llamadas contestudas en asistencia al directorio

Los concesionarios deberdn tomar |as previsiones siguientes para efectuar |a
medician de esta metu:

2. Se permitird la utilizacion de un contestador automatico para brindar una
atencidn aulomatizada del Servicin de Asistencia al Directorio, ¢l cual dehe
tomarse en cuenta para ¢l caleule de dicha Meta, Hakiendo transcurrido los 10
segundos sin que |a llamada haya sido respondida por un contestadnr automatico
(IVR} dsiaz deben ser atendidas por un operador, on cuye ceso estas |lamadas
contacin como [lamadas ae stendidas dentro del periodo de los 10 segundos, para
el wilenls de 12 Meta Mo, 8,

b.  Pasa hacer las mediciones en forma atomatica, el conmutador de operadoras
estard conectadn o una central de tipo electrénice digital, en el caso de la medicion
realizada por un plataforma avtomatizada, dicha plataferma deberd EENEFAT 1N
reporte del tiempe de contestacin de las Namadas que ingresen a la misima,

. El directorio debe ser de consulta tipo electrdnico, es decir, de consulta
mediante un computador y en el caso de la medicion realizada por una plataforma
utomatizada, dicka plataforma deberd poseer una base de datos gue conenega la
informaciin del direciorio welefonico. :
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Las mediciones para este indice se realizaran durante las 24 horas de un dia laboral
di la primera semana de cada mes, sobre el conjunte de operadoras o la plataforma
automatizada que atiende el Servicio de Asistencia al Directorio.

A través del contestador automatico (IVR) que se vaya a utilizar para brindar este
servicio, mo se deben poner las llamadas en pargueo (hold) en ninguna de las fases
u operaciones de la plataforma, sine que las llamadas deben seguir el Mujo de
atencidn de manera regular, expedito @ ininterrumpido.™

SEGUNDO: COMUNICAR a  los  Concesionarios  de  los  Servicios  de
Telecomunicaciones que brinden el Servicio de Asistencia al Directorio, que las
modificaciones al nwmeral 2.5 "Mera Noo 80 Llomados comfestadas en asistencia of
directorio™ de la Resolucion Mo, JD=4000 de 12 de junio de 2003, detalladas en el Aniculo
Primero de la presente Resolucion deberin ser implementadas, en un plazo no mayor de
seis (6) meses contados a pantir de la entrada en vigeneia de esta Resolecion. Durante
dichoe plazo deberd continuarse brindando el Servicio de Asistencia al Direclorio bajo las
condiciones actuales,

TERCERO: ADVERTIR a los Concesionarios de los Servicios de Telecomunicaciones
que brinden ¢l Servicio de Asistencia al Directorio, que deberdn continuar cumpliendo con
las condiciones establecidas para la prestacion de este servicio en las Resoluciones Mo, J0D-
1559 de 17 de diciembre de 1999 y Mo, JD2-2802 de 1] de junio de 2001.

CUARTO:  ADVERTIR a los Concesionarios de los Servicios de Telecomunicaciones
que brinden el Servicio de Asistencia al Directorio, que una ver realizadas las
modificaciones en sus sistemas del Servicio de Asistencia al Direclorio segin las
directrices expedidas a través de la presente Resolucidn, de inmediato deberdan comunicarlo
por eserito a esta Autoridad Reguladora, para su verificacion y aprobacian,

QUINTO:  DAR A CONOCER que la presente Besolucion regird a partir de su

publicacion.

FUNDAMENTO DE DERECHO: Ley Mo, 26 de 29 de enero de 1996; Decreto Ley Mo,
10 de 22 de febrero de 2006; Lev No. 31 de & de febrero de 1996: Decreto Ejecutivo Mo.
73 de % de abril de 1997 Decreto Ejecutive Moo 279 de 14 de noviembre de 20046:
Reselucion Mo, J-1599 de 17 de diciembre de 1999; Resolucian Mo, JD-2802 de 11 de
Junio de 2001; v, Resolucion Mo, JD-4000 de 12 de junio de 2003,

PUBLIQUESE ¥ CUMPLASE,

i
- ( Ly
f‘&,{/‘; P e TH -
ROBERTO MEANA MELENDEZ
Administrador General
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