INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2014

19

MINISTERIO DE TRANSPORTE Y TELECOMUNICACIONES
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

02

eConcesiones de servicios
publicos, intermedios y de
radiodifusién sonora,
permisos de servicios
limitados, licencias de
radioaficionados.

Calidad/Producto

(Sumatoria dias habiles
de tramitacion de
permisos de servicios
limitados de
telecomunicaciones
otorgados durante el afio

Formularios/Fichas
Ficha de reporte

proteger los derechos de
los usuarios

Libre recepcion con sefial
oficial

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

estimada del pais al afio
t)*100)

ste/rN?cqc?sFi?rrnmti:ggsdge 15% | mensual del indicador
. L vicios limi . :
Promedio de dias habiles telecomunicaciones ’ ’ ’ ’ ’ ’ ex”é’:d(‘;’e‘i;'éi'zt:ma
de tramite de permisos de otorgados durante el afio 0.0dias | 26.8dias | 22.7dias | 19.0dias | 24.7dias | 23.0 dias Autorizaciones
servicios limitados de t)
telecomunicaciones
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
eNormas juridicas, normas | Eficacia/Resultado
técnicas, decretos tarifarios | Intermedio
e informes estadisticos ((Poblacién del pais con Reportes/Informes
para mejorar la acceso a la sefial de TV Ficha de reporte
competitividad del Porcentaje de la poblacién Digital al afio ~ mensual del
mercado de las nacional con acceso a la t/Poblacion total 10% '“d"gfsdc‘;flli 'Zr:‘ctzg:“e de
telecomunicaciones y sefial de TV Digital de n.c. 34 % 40 % 43 % 49 % 46 % :

Formularios/Fichas
Informe de canales de
TV con apertura de
nuevas transmisiones

! para aquellos servicios que formulan PMG esta priorizacién forma parte de los requisitos técnicos sefialados en el Documento “Medios de Verificacién” del Programa de
Mejoramiento de Gestién (PMG) 2006, en la etapa 5 del sistema de Planificacion / Control de Gestion.




eNormas juridicas, normas
técnicas, decretos tarifarios
e informes estadisticos
para mejorar la

Eficacia/Producto

((N° de sitios de
infraestructura critica
fiscalizados en el afio

Formularios/Fichas
Ficha de reporte
mensual del indicador

competitividad del . . t/N° total de sitios de Informes de
mercado de las P(}rcentaje de sitios de infraestructura critica . . . . . 15% Fiscalizacion
telecomunicaciones y |r;) ragstruptura_ crltlcg para | gefinida por Subtel hasta 0% n.c. 13 % 4% 16 % 20 % I;)epa'rtarr'u’anto
proteger los derechos de | 3P0rdar situaciones de el t-1)*100) Fiscalizacion de
los usuarios emergencia fiscalizados Redes y Servicios y
Departamento
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Pﬁgﬁlils;ii)én
eResolucion de los Calidad/Producto
reclamos, resolucion de las
denuncias y fiscalizacion
del sector de Tiempo promedio de
telecomunicaciones resolucion de reclamos ((Sumatoria de dias Formularios/Fichas
(fiscalizacion de servicios | con insistencia laborales de resolucién FormuatiosFichas
e infraestructura). presentados por los de reclamos con €po
usuarios en contra de las AN 209 | mensual del indicador
q insistencia realizados Division
erlnpresas e durante el afio t/Total de . . . . . . Fiscalizacion,
telecomunicaciones por reclamos con insistencia | 21 dias 24 dias 27 dias 21 dias 23 dias 23 dias Departamento
incumplimientos de sus = Gestion de Reclamos
resueltos en el afio t))
derechos
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
eResolucion de los
reclamos, resolucion de las (Sumatoria de dias
denuncias y fiscalizacion Calidad/Prod laborales de tramitacion
del sector de Calidad/Producto de denuncias sobre
telecomunicaciones servicios de o
(fiscalizacién de servicios | __ diod telecomunicaciones W
e infraestructura). 1€mpo promedio de resueltas por la Icha de reporte
resolucion de denuncias Subsecretaria de mensual del indicador
ici o Division
solbre servicios de Telecomunicaciones en 20% Fiscalizacion
telecomunicaciones el afio t/Namero total de Departamento
resentadas por los ; i LN
preser denuncias sobre servicios ; ; ; ; ; ; Fiscalizacion del
usuarios y operadores 33 dias 26 dias 26 dias 25 dias 27 dias 29 dias

resueltas por la
Subsecretaria

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

de telecomunicaciones
resueltas en el afio t)

Mercado de las
Telecomunicaciones




eResolucién de los
reclamos, resolucion de las
denuncias y fiscalizacion
del sector de
telecomunicaciones
(fiscalizacién de servicios
e infraestructura).

Eficacia/Resultado
Intermedio

Porcentaje de usuarios de
los servicios de
telecomunicaciones con

((N° de personas
encuestadas que conocen
al menos uno de sus
derechos en materia de

Reportes/Informes
Resultados aplicacion

o telecomunicaciones en el 15%

conocimiento de al menos afio t/N° total de Encuesta y/o
uno de sus derechos y personas encuestadas en 65 % 49 % 92 % n.m. 70 % 75 % o lfl§tfument% de
deberes en materias de el afio t)*100) pinion'y medicion
telecomunicaciones
Aplica Desagregacion por Sexo: NO

eConcesiones de servicios | Calidad/Producto

publicos, intermedios y de

radiodifusion sonora, _ )

permisos de servicios Tlerr_lpo promele_ de (Sumatoria de tiempos

limitados, licencias de tramite de concesiones de de tramitacion de Formularios/Fichas

radioaficionados. servicios publicos e concesién otorgadas Ficha de reporte
intermediqs dg durante el afio t/N° de ) ) ) ) ) ) 5% mensual del indicador
telecomunicaciones y 91 dias 89 dias 75 dias 59 dias 90 dias 120 dias extraido del Sistema

modificacién de
radiodifusion sonora

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

concesiones otorgadas en
el afio t)

de Gestion de
Autorizaciones

Notas:

1.-Los Servicios Limitados de Telecomunicaciones incluidos son los destinados a satisfacer necesidades especificas de telecomunicaciones de determinadas empresas, entidades o personas
previamente convenidas con éstas, las cuales no podra dar acceso a trafico desde o hacia los usuarios de las redes publicas de telecomunicaciones, que cumplen con lo establecido en la Ley General
de Telecomunicaciones, y que no requieren de intervencion de terceros a SUBTEL; y los Permisos de Television por Cable. No incluye el tramite de los servicio de television multicanal en la banda
2,6 GHz, servicios de television satelital, los permisos de caracter experimental (segmentos sin normativa) y las solicitudes con reparos.Los dias habiles de tramitacion de cada permiso corresponde
al periodo entre la fecha de ingreso a oficina de partes de la solicitud y la fecha establecida en el documento del cierre del proceso (Resolucidn).

2.-El concepto de TV digital de libre recepcion con sefial oficial, no considera la sefial digital a través de los canales de cable o satélite (TV pagada).La cobertura de las ciudades y poblacion es
potencial, debido a que las transmisiones van a abarcar gran parte de la extension de la ciudad, por lo que puede que ain queden lugares de sombra. Para calcular el numerador del indicador se
multiplica el total de la poblacién por un factor de cobertura estimado (este factor se calcula en base a la potencia del transmisor, su ubicacion geografica respecto de la ciudad y las caracteristicas
geograficas, y se verifica con las mediciones de cobertura efectuadas una vez puesto en marcha el servicio).Se considera en la medicion los permisos oficiales (con ley promulgada), los permisos
experimentales que corresponde a los canales que no poseen concesion y los permisos demostrativos que corresponden a los canales actuales con concesion.El nimero de la poblacion estimada por
ciudad se obtiene a partir de las proyecciones de poblacion por ciudad entregadas por el INE.



3.-La fiscalizacion de la infraestructura critica Nivel | (corresponde a la infraestructura de telecomunicaciones fija y movil definida como estratégica), es la realizacién de la visita inspectiva
correspondiente, el llenado del formulario respectivo, la elaboracion del informe técnico de fiscalizacion y el envio del oficio de observaciones y/o cargo a la empresa, segln sea el caso. Todo lo
anterior, en virtud del Decreto Supremo N° 60 de 2012, que aprueba el Reglamento para la Interoperacion y Difusion de la Mensajeria de Alerta, Declaracion y Resguardo de la Infraestructura
Critica de Telecomunicaciones e Informacion sobre Fallas significativas en los Sistemas de Telecomunicaciones, bajo la Ley N° 20.478, sobre Recuperacion y Continuidad en Condiciones Criticas
del Sistema Publico de Telecomunicaciones. El rol de esta Subsecretaria es fiscalizar la correcta aplicacion por parte de las concesionarias de la Ley N° 20.478 y su Reglamento, respecto
de las obligaciones y requisitos que les impone para asegurar la continuidad del servicio de telecomunicaciones en condiciones de emergencia, mediante la planificacion y ejecucion de
fiscalizaciones aleatorias de los sitios criticos, comprobando la habilitacion o grado de avance en el sitio, de los equipos electrogenos, bancos de baterias, estanques de combustible, segin
corresponda, para asegurar el cumplimiento de las horas de autonomia energética del sitio critico.La SUBTEL emiti6 las Res. Exentas que definen la Infraestructura Critica de telecomunicaciones
para operadores de telefonia fija y movil: Res.Exentas N°s: 3.141, 3.142, 3.143, 3.144, 3.145, 3.146, 3.147, 3.148, 3.149, 3.150, 3.151, 3.152, 3.153, 3.154, todas del 12 de Junio de 2012, con un
total de 850 puntos bajo el concepto de infraestructura critica. Estas Res. constituyen la declaracion oficial de la infraestructura critica Nivel | la cual corresponde a sitios estratégicos, distribuidos en
todo el pais, cuya principal caracteristica es la autonomia de energia de respaldo de 48 horas, condicion que permite la continuidad de los servicios de telecomunicaciones (telefonia fija y movil)
frente a situaciones de emergencia.

4.-Los reclamos que pasan de un afio a otro contindan siendo sometidos al proceso de tramitacion y resolucion de reclamos y no se incluyen en el calculo. El ingreso de un reclamo se mide con la
fecha indicada por Oficina de Partes de Subtel. En tanto su egreso, es a partir de la fecha de la resolucion del reclamo. Por tanto, el tiempo de tramitacion es la diferencia entre la fecha de la
Resolucion del Reclamo y la fecha de ingreso del reclamo, en dias hébiles, colocada por la Oficina de Partes del Subtel. Datos registrados en el Sistema de Gestion de Reclamos.

5.-Para efectos de calculo, este indicador considerara el universo de denuncias ingresadas por Oficina de Partes de Subtel entre los meses de enero a diciembre del afio t, asociadas a la operacién de
servicios publicos, intermedios, radiodifusion sonora, radiodifusion televisiva, servicios limitados, nuevas tecnologias y proyectos subsidiados a través del Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones. Asimismo considera las denuncias sobre tematicas de alto impacto para la ciudadania tales como: ley de antenas, ley de radios comunitarias, radios operando en condicion de
ilegal, portabilidad numérica fija y movil, neutralidad de red (calidad de servicio de internet), operacion de proyectos subsidiados a través del FDT, reglamentaciones asociadas a la legislacion de
emergencia y reconstruccion asociadas a la infraestructura critica de telecomunicaciones, operacion del sistema de alerta de emergencia, etc. Los tiempos de ingreso y egreso se miden en dias
habiles por las fechas dadas por la Oficina de Partes de Subtel a los documentos de entrada y salida respectivamente. El procesamiento, investigacion y resolucion de las denuncias, no son
estandares. Muchas requieren mayores niveles de analisis, estudio técnico y legal e incluso de la externalizacion de bisqueda de solucién, por lo tanto su respuesta requiere de mayor tiempo.

6.-Los datos para validar este indicador se obtendran a partir de la aplicacion de una encuesta (s) de satisfaccion de usuarios del afio t y/o de Instrumentos de Opinidn, desarrollado por un ente
externo a Subtel, que permitan levantar informacidon bajo una pregunta asistida respecto del conocimiento, de al menos uno, de los derechos y deberes de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones.

7.-La medicion de los tiempos promedios de tramite se efectia considerando la totalidad de las solicitudes asociadas a cada servicio cuyo tramite concluyé en un determinado mes. Se establece el
tiempo promedio considerando como fecha de ingreso el de la solicitud que genera el inicio del tramite respectivo y como fecha de egreso aquella del respectivo decreto que sanciond el acto
administrativo, estableciendo la medicion en dias laborares (lunes a viernes). Este indicador considera el trdmite de concesiones de servicios publicos e intermedios de telecomunicaciones y las
modificaciones de concesiones de servicios de radiodifusion sonora. En los procesos referidos al trdmite de concesiones, se consideran los trdmites normales para cada servicio. Tramites normales
son aquellos que cumplen con lo establecido en la Ley General de Telecomunicaciones y cuentan con toda la informacidn necesaria del proceso, esto es que no requieren de intervencién de terceros
a Subtel, ni andlisis especiales, ejemplo: extractos rectificatorios, oposiciones, procedimientos de cargos o medidas precautorias,presentacion ante los tribunales de justicia, solicitudes que requieran
rectificacion y/o republicacion de extractos, solicitudes que incorporen complemento durante la tramitacion, solicitudes que consideren instalacion de estaciones base en un emplazamiento comdn,
solicitudes que requieran de un andlisis de propagacion radioeléctrica, etc. Se entiende por Servicios Publicos: destinados a satisfacer las necesidades de telecomunicaciones de la comunidad en
general, disefiados para interconectarse con otros servicios publicos de telecomunicaciones. Servicios Intermedios: servicios prestados por terceros, a través de instalaciones y redes, destinados a
satisfacer las necesidades de transmision o conmutacion de los concesionarios o permisionarios de telecomunicaciones en general, o prestar servicio telefénico de larga distancia a la comunidad en
general. Este indicador incluye las solicitudes que ingresen por la Ley 20599, de torres.
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