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Comisién Nacional de Comunicaciones
Resolucion N° 3797/2013 (Boletin Oficial N° 32.764 13/11/13)
Bs. As., 11/11/2013

VISTO el expediente N° 14394/2012 del registro de la Comision Nacional de
Comunicaciones, y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 42 de la Constituciéon Nacional establece el derecho de los usuarios a
la proteccion de su salud, seguridad e intereses econdmicos, a una informacién
adecuada y veraz, a la libertad de eleccion, y a condiciones de trato equitativo y digno;
y el deber de las autoridades de proveer a la proteccién de esos derechos, a la
educacioén para el consumo, a la defensa de la competencia y al control de la calidad y
eficiencia de los servicios publicos.

Que el articulo 2° del Decreto N° 681/2013 establece la necesidad de reglamentar los
requisitos de calidad para la prestacién de los servicios de telecomunicaciones a ser
cumplidos por los licenciatarios para un uso eficaz, eficiente y racional de la red y del
espectro radioeléctrico en atencién al avance tecnolégico y las necesidades de los
usuarios.

Que por Resolucion SC N° 5/2013, se aprobé el REGLAMENTO DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES (en adelante el REGLAMENTO), con
el objeto de establecer requisitos de calidad exigibles para la prestacién de los
servicios de telecomunicaciones.

Que por articulo 3° de la Resolucién precedentemente citada se instruyé a la
COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES a efectos de que arbitre las medidas
necesarias para la elaboraciéon de los procedimientos de auditoria y verificacién
técnica necesarios para la implementacién del Reglamento.

Que para cumplir con la norma precitada, se establecié un plazo de NOVENTA (90)
dias contados desde la fecha de su publicacion, quedando a cargo del cumplimiento
de la tarea encomendada la COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES.

Que posteriormente se dictd la Resolucion CNC N° 25/2013 que cred en el ambito de
la COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES un Grupo de estudio con el
propésito de analizar la metodologia de control en materia de telecomunicaciones y la
elaboracion de los lineamientos para el desarrollo de la tarea encomendada.

Que en tal sentido, y continuando con el cumplimiento de los objetivos del Plan
Estratégico Institucional la COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES se
comprometi6 a elaborar una nueva metodologia de control atento, entre otras
cuestiones, a los nuevos parametros de calidad de los servicios de
telecomunicaciones.

Que mediante las Notas Nros. 2340, 2341 y 2372, de fecha 17 de julio de 2013, N°
2339 de fecha 12 de julio de 2013, la Gerencia de Control de esta Comisién Nacional
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solicité a las Prestadoras de Servicio de Telefonia Mévil y Servicio Radioeléctrico de
Concentracién de Enlaces, informacion pertinente sobre cada uno de los indicadores
contenidos en la Resolucion N° 5/2013, de acuerdo a los lineamientos que se
establecieron en una planilla que se acompafié junto a las citadas notas.

Que de los requerimientos precitados no se obtuvo la informacién solicitada, razén por
la cual dichas actuaciones se mantendran por cuerda separada.

Que por otra parte, se efectuaron diversas reuniones entre la COMISION NACIONAL
DE COMUNICACIONES vy los Prestadores, Camaras Empresariales, Empresas
Proveedoras y Fabricantes de Equipamiento, con el propdsito de establecer las
principales definiciones, asi como también garantizar la equidad de las condiciones de
cumplimiento de lo establecido en el REGLAMENTO.

Que de la informacién suministrada, surgié que los Prestadores no se encontraban en
condiciones de cumplir con algunas de las metas establecidas y que inclusive, en
algunos casos, no se realizaban las mediciones insertas en el REGLAMENTO.

Que el citado REGLAMENTO establece que los procedimientos de medicién de los
Indicadores deben efectuarse a través de procesos y sistemas automatizados, de
modo tal que previamente deberan realizarse las especificaciones de los conceptos a
medir, adquisiciones de equipamiento, implementaciones de sistema, asi como
también el desarrollo de programasdestinados a la obtencion, recoleccion y
procesamiento de los datos necesarios para calcular los Indicadores.

Que es objeto del REGLAMENTO generar una mejora real, efectiva y progresiva en la
calidad de la prestacién de los servicios de telecomunicaciones.

Que una de las bases fundamentales del REGLAMENTO es la de otorgar a los
usuarios informacion certera, veraz y eficiente que les permita elegir su Prestador con
mayor conocimiento respecto de la calidad del servicio que presta.

Que por lo expuesto, y dadas sus caracteristicas geograficas y demograficas, que
caracterizan a nuestro pais, corresponde generar diferentes sub-areas en el Area
Local AMBA a efectos de brindar informacion sobre una unidad geogréfica que resulte
representativa de la actividad diaria, normal y habitual de los usuarios en las referidas
zonas.

Que a efectos de no generar barreras regulatorias de entrada al mercado que alteren
la competencia y/o atenten contra el normal desarrollo de los Prestadores, es
necesario hacer uso de las facultades otorgadas a esta COMISION NACIONAL DE
COMUNICACIONES para establecer dicha segmentacion.

Que a fin de considerar aquellas facilidades de uso masivo que actualmente son
ofrecidas por los Prestadores, conforme los lineamientos otorgados por la
SECRETARIA DE COMUNICACIONES DE LA NACION, se implementé un indicador
para los Servicios de Mensajeria Corta.

Que tal como indica el REGLAMENTO con relacion a los incumplimientos en la
presentacion de la informacién y/o formalidades establecidas, sera aplicable el
régimen sancionatorio previsto por el Decreto N° 1185/1990.
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Que el Servicio Juridico Permanente de este Organismo ha tomado la intervencién de
su competencia.

Que los suscriptos son competentes para el dictado de la presente Resolucion en
virtud de lo dispuesto por el Decreto N° 1185/1990 y sus modificatorios y por el
Decreto N° 764/2000.

Por ello,

EL INTERVENTOR Y EL SUBINTERVENTOR
DE LA COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES
RESUELVE:

ARTICULO 1° — Apruébese el “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA Y
VERIFICACION TECNICA DEL REGLAMENTO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES” que como Anexo | forma parte integrante de la
presente.

ARTICULO 2° — Apruébese la estructura de CUADROS DE INFORMACION que
como Anexo |l forma parte integrante de la presente.

ARTICULO 3° — Apruébense el CALENDARIO DE PRESENTACION que como
Anexo Il forman parte del presente.

ARTICULO 4° — Apruébense las DISPOSICIONES TRANSITORIAS que como Anexo
IV forman parte del presente.

ARTICULO 5° — Comuniquese, publiquese, dése a la Direccion Nacional del Registro
Oficial y archivese. — Ing. CEFERINO A. NAMUNCURA, Interventor, Comision
Nacional de Comunicaciones. — Ing. NICOLAS KARAVASKI, Subinterventor,
Comision Nacional de Comunicaciones.

Texto digitalizado y revisado, de acuerdo al original del Boletin Oficial, por el personal
del Centro de Informacién Técnica de la Comision Nacional de Comunicaciones.
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Capitulo I - Disposiciones generales

1.1. Objeto.

El presente manual tiene por objeto establecer las pautas y requisitos que los
prestadores de los servicios de telecomunicaciones deben cumplir con relacién
a las exigencias establecidas en el Reglamento de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones y disposiciones accesorias.

1.2. Alcance.

Las disposiciones del presente manual son aplicables a todos los prestadores
T de servicios de telecomunicaciones, segun corresponda.- :

1.3. Metodologia.
1.3.1. Mediciones periédicas.

Los prestadores deberan registrar, de manera clara y precisa, los eventos que
sean necesarios para la -elaboracion de cada indicador, en el periodo
considerado para cada caso, y procesar la informacién a ser entregada en el
formato que determine la Autoridad de Aplicacion. : '

1.3.2. Entrega de la informacion.

Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones deberan presentar ante
la Autoridad de Aplicacion, en formato digital y con la desagregacién detallada
para.cada caso, el.resultado de las mediciones realizadas, debiendo-completar
toda la informacién requerida enlos-formularios de registros de cada indicador

que, como Anexo ll, se agregan al presente.
Los prestadores deberan entregar la informacion requerida conforme al

Calendario de Presentacion aprobado como Anexo Ill. Dicha informacién
debera estar debidamente desagregada por el periodo considerado para cada
caso.

1.3.3. Auditorias.

A los efectos de auditar la calidad de la prestacion de los servicios y de la
informacion brindada y el funcionamiento de los sistemas de medicidn, la
Autoridad de Aplicacién podra requerir la informacién y registros de cualquiera
de las etapas de medicién, en las formas y plazos que estime corresponder.

‘Asimismo, los auditores e inspectores de la Autoridad de Aplicacion,
debidamente identificados, podran presentarse, sin requerimiento previo, en las
dependencias de los prestadores con el fin de analizar y evaluar los procesos
de recoleccién de datos en cualquiera de sus etapas, solicitar cualquier

5 m e :




3797

QN{‘ COMISION NACIONAL "2013 - Afio del Bicentenario de [§
, DE COMUNICACIONES Asamblea General Constituyente de 181

informacién relacionada al calculo del indicador que se trate o que resulte
necesaria para evaluar la razonabilidad y correspondencia de Io informado.

Los prestadores deberan mantener a disposicién permanente de la Autoridad
de Aplicacion la informacion desagregada al maximo nivel de detalle, a fin de
poder identificar la composicion de los valores informados en cada indicador.

Asimismo, cada prestador deberd nombrar personal responsable e informar a
la Autoridad de Aplicacién en pos de garantizar el libre acceso - ante
requerimientos, inspecciones y auditorias. Los contactos designados deberan
encontrarse actualizados y disponibles para atender toda cuestion relacionada
con el régimen de calidad que sea requerido por la Autoridad de Aplicacion.

1.4. Memoria técnica de los sistemas de medicion.

Cada prestador debera presentar ante la Autoridad de Aplicacion una memoria
técnica de los sistemas de medicién, debiendo detallar -como minimo- los

__eventos a registrar, los equipos intervinientes, el _proceso de registro y la
manera de procesar la informacién para la elaboracion del indicador.

1.5. Puntos de ingreso de reclamos.

Los prestadores deberan declarar, dentro de los QUINCE (15) dias de Ia
publicacion del presente, los distintos canales que poseen habilitados para la
recepcion de reclamos haciendo constar denominacion, domicilio, responsable

local y teléfono. ‘

1.6. Puntos de ObserVacién.

Los prestadores deberan declarar e identificar, dentro de los QUINCE (15) dias
de la publicacién del presente, los puntos de recoleccién y de procesamiento
de eventos de red que sean utilizados para componer los indicadores del
presente manual en caso que corresponda, haciendo constar denominacion,

~“domicilio, responsable local y teléfono.

1.7. Segmentacion.

Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones seran segmentados
- por servicio y volumen de accesos de usuarios, de la siguiente forma:

ol
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_La determinacion de la cantidad total de accesos de usuarios debera ser

- ~—efectuada el Gltimo dia del afio calendario anterior:

. Los prestadores que brinden mas de un servicio deberan encuadrarse en la
segmentacion de manera independiente por cada servicio.

Asimismo, tomando en consideracion la eventual necesidad de promover el
desarrollo de redes y servicios de telecomunicaciones en diversas zonas con
escasa cobertura, asi como también la competencia de mercado, la Autoridad
de Aplicacién podra efectuar las salvedades que estime conveniente teniendo
en cuenta cada caso particular que asi lo requiera.

A los efectos de dar pleno cumplimiento a lo establecido en el articulo 6°, punto
2, del Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, los
prestadores no incluidos en el Segmento | podran establecer mecanismos
gratuitos de recepcién de reclamos fuera del horario de 9.00 a 18.00 hs. de
lunes a sabados.

La informaciéon a publicar debera estar desagregada conforme al periodo
considerado de cada indicador y actualizada en forma mensual, dentro de los
DIEZ (10) dias habiles del mes siguiente al de su presentacion ante la
Autoridad de Aplicacién. Los prestadores deberan exhibir como minimo los
resultados de los ultimos DOCE (12) meses de cada Indicador.

La publicacién, para cada prestador y tipo de servicio, debera contener al
menos: tipo de Indicador, porcentaje de cumplimiento de la meta y unidad
geografica que corresponda, con una clara y breve descripcién para el usuario.
La presentacion, busqueda y formas de procesamiento de la informacion
debera ser de facil comprensnon

Los prestadores que se encuentren dentro del Segmento Ill, en caso de no
contar con una pagina web propia, deberan publicar los lndlcadores donde lo
disponga la Autoridad de Aplicacion.

>4
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1.9. Resguardo de la informacion.

Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 8° del Reglamento de Calidad respecto
de los datos recogidos para el calculo de los indicadores, los formularios de
registro a presentar ante la Autoridad de Aplicacién deberdn conservarse por

un plazo minimo de TRES (3) afios.

1.10. Mapas 'de prestacion de servicio.

Para cada servicio se indicaran las areas de prestacion en funcién de la
tecnologia con que sea brindado de manera precisa y detallada.

Los mapas deberan incluir, para las areas urbanas y suburbanas, la
identificacién de las calles y.avenidas involucradas. Para las areas rurales
también se especificaran las rutas con su referencia de kilometraje.

En_los casos de redes méviles o de punto a zona los prestadores deberan
especificar la intensidad de campo eléctrico con las cuales se han trazado los

contornos de isonivel.

Los mapas a presentar ante la Autoridad de Apllcamon por los prestadores de
los segmentos | y Il deberan estar geo-referenciados en formato SHAPEFILE o
Kml. De usar otro formato de generaciéon de los datos deberd proveerse Ia

herramienta de visualizacién correspondiente.

La informacién se representara a partir de sus coordenadas geodésicas (latitud
y longitud) debiendo utilizarse el sistema de referencia EPSG 4326 - WGS84.

- El formato de los mapas de prestaciéon de cada servicio a presentar por los

prestadores del Segmento I, en caso de no poder cumplir con lo anteriormente
especificado, debe ser validado por la Autoridad de Aplicacion,

1.11. Definiciones.

————Seran de aplicacion a este manual las definiciones contenidas en el articulo 3°

del Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, sin
perjuicio de las cuales, a los efectos del presente se entendera por:

Reclamo: manifestacién de disconformidad del usuario efectuada ante el
prestador del servicio de telecomunicaciones por circunstancias relativas al
servicio, independientemente del medio utilizado para efectuarlo y de la
resolucién, favorable o no, del mismo.

Hora pico: los SESENTA (60) minutos corridos de mayor trafico diario, para
cada servicio y por area local correspondiente, tomando en consideracion el
perfil semanal de trafico.

Para el calculo se deberan obviar los dias no laborables, feriados o del tipo
festivo que pudieran alterar el patrén normal de trafico, debiendo asimismo
registrar dicha circunstancia, asi como el registro de trafico asociado para la
eventual evaluacion por parte de la Autoridad de Aplicacion.

O #
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1.12. Inspecciones.

La Autoridad de Aplicacion podra efectuar inspecciones in situ de cualquiera de
los eventos requeridos para la confeccion de los indicadores establecidos en el
Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones y en el

presente manual.

A dichos efectos el personal responsable, mencionado en el punto 1.3.3. del .

presente manual, debera encontrarse disponible para gestionar y solucionar
cualquier cuestién que impida el normal desarrolio de las inspecciones.

Las irregularidades detectadas durante los procedimientos de inspeccion
técnica podran dar lugar al inicio del proceso sancionatorio conforme a los
términos del articulo 38 del Decreto N° 1185/90.

Capitulo Il — Indicadores relacionados con la atencion al
- | usuario

Incidencias masivas

Si dentro del periodo considerado hubiera reclamos ingresados cuya causa .

radicara en un evento de incidencia masiva, éstos deberan conformar el total
de los reclamos ingresados en dicho periodo, descontando aquellos que sean
ajenos a la responsabilidad del prestador, bajo las siguientes condiciones:

1 ) El prestador debera notificar a la Autoridad de Aplicacion en forma

fehaciente y detallada, en el momento de su defeccién, Ia circunstancia que en
su opinién pueda generar reclamos de incidencia masiva. No podran ser
descontados del indicador los reclamos originados en causas de incidencia
masiva que no cuenten con la correspondiente notificacién previa.

2) El prestador-debera informar a la Autoridad de Aplicacién, en cada periodo

- considerado, los distintos eventos con incidencia masiva que hubieran sido

tomados en cuenta, con la correspondiente cuantificacion de reclamos
generados y acompanando su documentacion respaldatoria.

21 Indicador de reclamos de usuarios (IRU).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente entre la
cantidad total de reclamos realizados ante un prestador y la cantidad de
accesos operativos del mismo en un periodo considerado.

Para el célculo del indicador se entendera por:

Cantidad de reclamos: el total de ingresos de reclamos en todos los medios
de atencion al usuario.
Cantidad de accesos operativos: el total de accesos que haya cursado trafico

enfrante o saliente durante el periodo considerado. Se considerara trafico
entrante a‘aquel efectivamente recibido por el usuario.

E ot | 6
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Periodo considerado: mensual.
Desagregacion geografica: area local.

Aplicabilidad: este Indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones
Mdviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracién de Enlaces.

2.2. Indicador de reiteracion de reclamos (IRR).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente entre la
cantidad total de usuarios que han realizado mas de un reclamo ante el
prestador dentro del periodo considerado y la cantidad total de usuarios que
han realizado reclamos ante el prestador durante el mismo periodo.

Para el caiculo del indicador se entendera por: '

Usuarios RR: el total de usuarios que han realizado mas de un reclamo ante el
prestador. - — o

Usuarios: el total de usuarios que han reallzado al menos un reclamo ante el
prestador.

Periodo considerado: mensual.

Desagregacion géogréf.ica: nacional. ;

Aplicabilidéd: este indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,

Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones

Moviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracién de Enlaces.

A los efectos del indicador se considerara reiterado un reclamo cuando verse
sobre un mismo objeto y sea iniciado por segunda vez dentro del mismo

penodo conS|derado

'2.3. Indicador: reclamos ante la Autoridad de Aplicacion (IRAA).

El presente—indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente~entre la
cantidad total de usuarios que han realizado reclamos ante la Autoridad de
Aplicacion, referidos a un determinado prestador y en un periodo considerado,
y la cantidad total de usuarios que han realizado reclamos por ante el mismo
prestador, en el periodo inmediato anterior al periodo considerado.

Para el calculo del indicador se entendera por:

Usuarios RecAC: el total de usuarios que han realizado al menos un reclamo
ante la Autoridad de Aplicacién en el periodo considerado.

Usuarios RecP: el total de usuarios que han realizado al menos un reclamo
ante el prestador en el periodo inmediato anterior al periodo considerado.

Periodo considerado: mensual.
Periodo inmediato anterior: mes anterior al periodo considerado.
Desagregacion geografica: nacional.

Aplicabilidad: este indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de

Ou | -
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Comunicaciones Méviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de

Enlaces.

Para la conformacion del numerador, los prestadores deberan contabilizar la
cantidad de usuarios que hayan realizado reclamos ante la Autoridad de
Aplicacion, a través de la totalidad de primeras notas de traslado enviadas por
todas las dependencias de esta Autoridad de Aplicacion, durante el periodo
considerado. ‘

2.4, lndlcador de respuesta del operador para atencion al usuario
(IROAU).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la atencién telefénica a los
usuarios a partir del momento en que se solicita la atencion por un operador
humano. Para el calculo del indicador se tomara en cuenta la sumatoria
mensual de los valores diarios.

Se entendera por:

Csa: el total de sohcutudes diarias atendidas dentro de los TREINTA (30)
‘segundos.

Cs: el total de requerimiento de atencion diarios.
Periodo considerado: mensual.
Desagregacion geografica: nacional.

Aphcablhdad este indicador es. apllcable al Servicio de Telefoma Basica,
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones
Méviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces.

2.5. Indicador de reclamos sobre saldos de cuentas prépagas (IRSCP).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relaciéon existente entre la
cantidad total de reclamos sobre saidos de cuentas prepagas y la cantidad total

"de " accésos de ‘usuarios que utilizan dicha modalidad, en un periodo

considerado.

Para el célculo del indicador se entendera por:

Rec: el total de reclamos sobre saldos de cuentas prepagas.

Acu: el total de accesos de usuarios que utilizan la modalidad prepaga.
Periodo considerado: mensual.

Desagregacion geografica: nacional.

Aplicabilidad: este indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones
Méviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces.

A los efectos del indicador se considerara acceso de usuario que utiliza la
modalidad prepaga a todo aquel habilitado para cursar trafico de servicios de
telecomunicaciones, en el periodo considerado, a través de crédito prepago.

O
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2.6. Indicador sobre reclamos de facturacion (IRF).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente entre la
cantidad total de reclamos sobre facturacién y la cantidad total de facturas
emitidas en un periodo considerado. -

Para el célculo del indicador se entendera por:
Rec: el total de reclamos sobre facturacion.
FacEm: el total de facturas emitidas.

Periodo considerado: mensual.
Desagregacion geografica: nacional.

Aplicabilidad: este indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones
Moviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces.

A los efectos del indicador se consnderaran todos los reclamos por facturacién
iniciados durante—el-periodo considerado, independientemente de -la-fecha- de
emision de la factura reclamada

2.7. Indicador de demora en operatividad de servicio solicitado (IDOSS).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente entre Ia
cantidad total de solicitudes de servicio efectuadas por los usuarios y la efectiva
acceSIbmdad -al mismo dentro del tlempo max1mo de mstalacuon

Para el calculo del indicador se entendera por:

Sohmtudes el total de solicitudes de servicio atendidas dentro del tiempo
maximo de instalacion (TMI). :

Total solicitudes: el total de solicitudes de servicio ingresadas en el periodo
considerado.

- Periodo considerado: mensual.

Solicitud de servicio: requerimiento efectuado por el usuario,
independientemente del medio utilizado, a los efectos de la instalacién y/o
activacion de los servicios de telecomunicaciones ofrecidos por el prestador.
Cualquiera sea el medio por el cual se disponga la recepcién de solicitudes, el
prestador debera otorgar constancia, escrita 0 mediante codigo de gestion, al

solicitante.

- A los efectos del presente manual, las solicitudes de cambio de domicilio en
redes de accesos fijos seran consideradas como solicitud de instalacion de
servicio, independientemente de que aquéllas se sohcnten con o sin pedido de

corte de servicio. _
Efectiva accesibilidad al servicio solicitado: capacidad del servicio
requerido para cursar trafico entrante y saliente cuando lo solicite el usuario.

Tiempo maximo de instalacién (TMI): lapso dentro del cual el prestador debe
resolver la solicitud de servicio efectuada por el usuario, ya sea mediante la

efectiva accesibilidad al mismo o bien, en el caso en que corresponda,

informando al solicitante que no procedera a satlsfacer su solicitud.

‘//{ 9
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La informacién dirigida al usuario en caso de no proceder a satisfacer la
solicitud debera efectuarse a través del mismo medio por el cual la prestadora
canaliz6 la demanda de solicitud de servicio.

Exceso del TMI: demora fotal maxima para la operatividad del servicio
solicitado en el CINCO POR CIENTO (5%) de las solicitudes de servicio
totales.

Desagregacion Geografica: area local.

Aplicabilidad: este indicador es aplicable al Servicio de Telefonia Basica,
Servicio de Valor-Agregado de Acceso a Internet, Servicios de Comunicaciones
Moéviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracién de Enlaces.

- Para el calculo del indicador deberan excluirse todas aquellas solicitudes de

servicio pendientes que se encuentren dentro del plazo del TMI y que venzan
en fecha posterior al Ultimo dia del periodo considerado. Dichas solicitudes
deberan ser incluidas en el periodo considerado inmediato posterior.

Instalacion extraordinaria: los prestadores deberan informar detalladamente..
a la Autoridad de Aplicacion respecto de todas las instalaciones de accesos de.
usuarios que, por las caracteristicas de su prestacion, ’n_a'turalmente excedan

los plazos estabiecidos en el TMI, o su exceso. Dichas solicitudes podran ser

marginadas del calculo del indicador; no obstante, el prestador debera informar-
a la Autoridad de Aplicacion sobre las distintas instalaciones extraordinarias

que no hayan sido incluidas en el indicador, debiendo conservar la

documentacion respaldatoria que justifique su deduccion. '

Capitulo Ill - Indicadores relacionados con la operatividad de
' ~ red.

Conforme a lo establecido en el Reglamento de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones, fos indicadores del presente capitulo seran desagregados |
geograficamente por Area Local. En lo que respecta al Area Muiltiple Buenos :
Aires (AMBA) sera dividida de la siguiente manera: - ; |

. ) \
e Considerando las comunas, dentro del ambito de la Ciudad Autonoma |
de Buenos Aires. 1
* Considerando los partidos que la integran en la Provincia de Buenos |
Aires. |

La Ciudad Auténoma de Buenos Aires se divide en 6 Sub Areas agrupadas de
la siguiente manera:

o4
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Comuna 12 .
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.

e Sub Area 1: Comuna 1.

* Sub Area 2: Comunas 4y 8.

o Sub Area 3: Comunas 3,5y6.

e Sub Area 4: Comunas 7,9y 10.

e Sub Area 5: Comunas 11, 12y 15,
e Sub Area 6: Comunas 2, 13y 14.

El resto de los partidos pertenecientes a la provincia de Buenos Aires que

componen el AMBA se divide en 21 Sub Areas, que seran denominadas segun
se detalla a continuacion.

QO
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e Sub Area 7: Partido de Vicente Lopez.
« Sub Area 8: Partido de San Isidro.
- Sub Area 9: Partido de San Fernando.
e Sub Area 10: Partido de Tigre.
e Sub Area 11: Partido de Malvinas Argentinas.
o Sub Area 12: Partido de General San Martin.
e Sub Area 13: Partido de Tres de Febrero.
 Sub Area 14: Partido de San Miguel.
e Sub Area 15: Partido de Hurlingham.
* Sub Area 16: Partido de Ituzaingo.
s Sub Area 17: Partido de Moron.
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 Sub Area 18: Partido de La Matanza.

o Sub Area 19: Partido de Ezeiza.

e Sub Area 20: Partido de Esteban Echeverria.

o Sub Area 21: Partido de Lomas de Zamora.

e Sub Area 22: Partido de Lands.

e Sub Area 23: Partido de Avellaneda.

e Sub Area 24: Partido de Quilmes.

e Sub Area 25: Partido de Berazategui.

e Sub Area 26: Partido de Florencio Varela.

o Sub Area 27: Partido de Aimirante Brown.

Los partidos—de- Almirante Brown, Berazategui, Esteban Echeverria, Ezeiza,
Florencio Varela, La- Matanza, Malvinas Argentinas y Tigre integran
parcialmente el Area Multiple Buenos Aires.

A fin de determinar el area en la cual se contabilizara cada evento, en redes
fijas se tomara en consideracion la localizacion geografica del usuario; en redes
méviles, se considerara la ubicacién de la estacién’ radloelectrlca fija de base a

" la'cual acceda el usuario pertinente.

Los indicadores de operatividad son de aplicacién para todos los servicios de»

' telecomumcacnones que se presten por redes de uso publico.

Los resultados de' los indices- que se expresan porcentualmente deberan
consignarse con DOS (2) digitos decnmales signifi catlvos utilizando el metodo :
de redondeo al mas cercano.

En aquellos casos en que las mediciones se efectuen a través de dispositivos’
que simulen el comportamiento de un usuario, la Autoridad de Aplicacion
evaluara los planes de despliegue de los mismos, que deberan detallarse en el

punto 1.4. (memoria técnica), y podra requerir l[as modificaciones que considere

p_ertinentes.'

3.1. Factor nominal de retiso.

El presente tiene por objeto ponderar los recursos .compartidos con que
cuentan los usuarios para relacionarse con las redes externas a su prestador.

El factor nominal de relso es la relacion entre la sumatoria de las velocidades
de transferencia nominal de bajada de los usuarios y la sumatoria de las
velocidades nominales de transferencia de los vinculos entre prestadores, asi
como entre éstos y los proveedores de Internet de jerarquia similar o superior.

Aplicabilidad: los prestadores de servicios de telecomunicaciones que brinden
acceso a Internet.

Medicion: se calculara para cada area interna de red, entendiendo por ella a
aquella zona dentro de la cual todo el trafico se cursa sin pasar por ningun
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dispositivo de red de frontera. Se restardan las velocidades nominales
correspondientes a los accesos dedicados.

La velocidad de transferencia nominal de bajada debe encontrarse.

explicitamente indicada en la relacién contractual entre el prestador y el usuario
del servicio.
Para efectuar los calculos se tomaran como validos los datos correspondientes
al altimo dia habil de cada trimestre.

- Con los datos pertinentes a cada area interna de red, se efectuara el cociente
de la suma de velocidades de transferencia nominal de bajada de los usuarios
con accesos multiplexados y el valor resultante de la diferencia entre la suma

de las velocidades nominales de transferencia de los vinculos entre
prestadores y las velocidades de transferencia nominal de bajada de los

usuarios con accesos dedicados.

D VTNByw .

FR= <
Y VN3 VINBy,
Donde: o
.FR: factor nominal de retso.
I/TZNBUM velocidad de transferencia nominal de bajada del usuario con acceso -
mul’ﬂplexado

V?NVP 'velocidad nommal de transferencna del vinculo éntre prestadores

VINB,,: velocidad de transferencia nominal de bajada del usuario con acceso
dedicado. ‘ '

El factor nominal de retiso debera consignarse con dos digitos demmales
5|gn|f cativos, utilizando el método de redondeo al mas cercano.

Si el factor supera en un CINCO POR CIENTO (5%) o mas el valor establemdo
se deberan presentar las estadisticas de trafico diarias, discriminadas en forma
horaria, correspondiente al vinculo o los vinculos entre los prestadores, durante
el lapso de los ditimos SIETE (7) dias.

En el caso en que el volumen de trafico de un prestador sea igual o menor al
CINCO POR CIENTO (5%) del volumen total de trafico de otro prestador
evaluado a lo largo del mes inmediato anterior, este ultimo no debera sumar la
velocidad de transferencia nominal correspondiente al primero, en la sumatoria
de velocidad nominal de transferencia del vinculo entre prestadores (VIN,,).

3.2. Accesibilidad del servicio.

. El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacién existente entre la
cantidad total de asignaciones exitosas de recursos y la cantidad total de

tentativas de asignaciones de recursos, de acuerdo a lo indicado en el

Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones.

O
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Para las comunicaciones de voz, el tiempo de espera maximo para la recepcion
de sefial de respuesta del destino llamado es de DIEZ (10) segundos.
Superado ese tiempo, no sera considerada como una asignacion exitosa.

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones.

Medicién: la medicion del presente indicador sera tomada segun la siguiente
tabla: -

Servicio | Evento medible

Telefonia basica 'Recepcic")n de “tono” de invitacion a
marcar.

Telefonia  mévil vy | Asignacién del recurso.

SRCE

Datos (acceso  a | Disponibilidad del equipo de acceso o0 a

Internet) través de  dispositivos que registren

eventos en la red.

Debera medirse para cada usuario en el equipo de acceso a la red, entendido -

éste como el equipo que interconecta al acceso operativo (usuario) con el resto
de la red. ,

El indicador. estarda conformado por la sumatoria mensual de los valores de
hora plco diarios de cada Area Local.- :

Los prestadores de telefonia basica que se encuentren dentro del Segmento |
deben. presentar también el siguiente indicador de eficiencia de llamada por
Area Local cursadas en el ambito nacional.

La medicién se efectuara registrando todos los intentos de llamada que
ingresan a la central local y el total de llamadas ingresadas que se encaminan
hacia usuarios de la misma u otra central de destino. Los intentos de lamada
que se registren bajo la condicion de “No contesta u ocupado” no se

consideraran para -el calculo del denominador de la férmula. Se calculara la

sumatoria mensual de las llamadas iniciadas dentro de la hora pico.

Con los datos correspondientes a cada area local se efectuara el cociente de la
sumatoria mensual, las llamadas completadas durante la hora pico y el valor
resultante de la diferencia entre la sumatoria de los intentos de llamada y los
casos registrados como No Contesta u Ocupado.

z Zl LLcomp

= x100>96 %
“ 'ZN Im‘enz‘os—ZlN NCuO

Donde:
E,: eficiencia de llamada.
LLcomp : lamadas completadas originadas en el Area Local.
Intentos : intentos de llamadas originadas en el Area Local.

NCuQO : llamadas con retorno de “No contesta u ocupado.
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3.3. Retenibilidad del servicio.

El presente indicador tiene por objeto evaluar la proporcion de requerimientos
exitosos de acceso a un determinado servicio que finalizaron por causas ajenas
al usuario y atribuibles a la red. - »

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones.

Medicion:

Servicio 1 . Medicién

A través de dispositivos que simulen el comportamiento

Telefonia basi . . :
“@ | de un usuario o que registren eventos en la red.

Telefonia mévily | A través de dispositivos que reglstren eventos en la

SRCE -red”.
-——Datos (acceso a A ftravés de dispositivos que_teglstren eventos' en Ia
Internet) | red*™™.

*Monitoreando los canales de sefalizacion o canales légicos

- (broadcast/canales -comunes de  control/canales dedicados “de ‘control)

correspondientes (ya sea en 2G y/o 3G), para los casos de interrupcion
involuntaria. _

**Sobre los codlgos de error detectados, los prestadores deberan ldentlf icar e
informar para cada familia de cddigos (del protocolo de comunicacion
empleado para brindar el correspondiente servicio) los que correspondan a una
liberacién del uso por causas ajenas al usuario.

3.4. Tasa de cumplimiento de tiempo de transmision.

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion existente entre la
cantidad de paquetes de datos recibidos en un tiempo y la cantidad total de
paquetes recibidos, segun el tipo de informacion que se esté transmitiendo de
acuerdo a lo indicado en el Reglamento de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones. -

Los procedimientos de medicion deben basarse en lo establecido en las
recomendaciones de la ITU-T (G.1010, G.114, Y.1543) y en las normas ETSI
(EG 201 769, EG 202 057-4).

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones que sean brindados a
través de redes de conmutacién de paquetes

Medicion: se realiza mediante la utilizacion de pruelgas forzadas contra un
servidor determinado por la Auioridad de Aplicacién, de manera de generar
trafico y extraer la informacion necesaria para la conformacion del indicador. Se
.utilizaran archivos de diferentes tamanos representativos de los distintos tlpos
de informacién y acorde al servicio contratado.

Para los casos en que deban realizarse mediciones en ambos sentidos,
b también se realizaran pruebas desde el usuario hacia el servidor.
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Se podran realizar pruebas que no involucren a usuarios, siempre y cuando
éstas utilicen los mismos elementos de red empleados para proveer servicio a

aquéllos.

La medicion debera registrar el tiempo de transmision de los paquetes desde el
servidor donde se encuentre el archivo patron de prueba hasta el terminal. En
caso de no realizarse la medicién contra un usuario, debera hacerse contra un
dispositivo que se encuentre en el punto de la red mas cercano al mismo.

3.5. Tasa de pérdida de paquetes.

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacion porcentual entre la
-cantidad de paquetes perdidos y la cantidad total de paquetes transmitidos,
verificando que el resultado se encuentre dentro de los valores establecidos.

| Aplicabilidad: todos los servicios que se prestan mediante la transmisién en
tiempo real de datos a través de redes de conmutacion de paquetes.

Medicién: la mediciéri del presente indicador debera realizarse en formadiaria
para cada sesion RTP (Real Time Protocol - RFC 3550) que se inicie o se
. encuentre abierta al comienzo de la hora pico y hasta la finalizacién de la
. misma, teniendo en cuenta, ademas, aquellas sesiones que se mantengan
abiertas mas alla de la fi nalizacion de la hora pico.

Para la obtencién de los valores de pérdida de paquetes se utilizaran los
reportes de Real-Time Control Protocol (RTCP) y/o RTP Control Protocol
Extended Reports (RTCP XR — RFC 3611). El lapso nominal de separacion
entre los requerimientos de reportes sera de DIEZ (10) segundos A fin de
realizar - las  mediciones a intervalos pseudo-aleatorios, se consideran
aceptables intervalos que se encuentren entre CERO COMA CINCO (0,5) y
UNO COMA CINCO (1,5) del lapso nominal. En sesiones de miiltiples usuarios,
el volumen del trafico de.control no debera superar el CINCO"'POR CIENTO

(5%) del volumen de trafico total de la sesién.
A los fines del calculo del indicador se’ agruparan la totahdad de los valores
——-—-obten|dos de los reportes de las sesiones RTP— : ' o

En forma diaria se almacenara, para cada Area Local, la cantidad de paquetes
perdidos y la cantidad total de paquetes transmitidos registrados en los
sistemas durante la hora pico, de acuerdo al servicio que corresponda.

3.6. Tasa de cumplimiento de fluctuacion maxima.

El presente indicador tiene por objeto mantener la fluctuacién de los paquetes
de datos que se generan desde la fuente de transmisién y arriban al receptor
dentro de un rango de valores establecidos, a fin de que la longitud de la
estructura de cola de datos no introduzca retardos significativos en Ia recepcién

de los paquetes.

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones que impliquen la
transmision bidireccional .0 unidireccional de audio en tiempo real, mediante el
uso de redes de conmutacién de paquetes.

Om
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Medicion: la medicion del presente indicador debera realizarse en forma diaria
para cada sesion RTP (Real Time Protocol - RFC 3550) que se inicie o se
encuentre abierta al comienzo de la hora pico y hasta la finalizacién de la
misma, teniendo en cuenta, ademas, aquellas sesiones que se mantengan
abiertas mas alla de fa finalizacion de la hora pico.

Para la obtencion. de los valores de fluctuacion se utilizaran los reportes de
Real-Time Control Protocol (RTCP) y/o RTP Control Protocol Extended Reports
(RTCP XR — RFC 3611). Se considerara el valor de fluctuacion obtenido de
cada reporte como el correspondiente a un paquete. El lapso nominal de
separacion entre-los requerimientos de reportes sera de DIEZ (10) segundos. A
fin de realizar las mediciones a intervalos pseudo-aleatorios, se consideran
aceptables intervalos que se encuentren entre CERO COMA CINCO (0,5) y
UNO COMA CINCO (1,5) del lapso nominal. En sesiones de miltiples usuarios,
el volumen del trafico de control no debera superar el CINCO POR CIENTO
(5%) del volumen de trafico total de la sesi6n. : v

A los fines del calculo del lndlcador se agruparan la totalidad-de los valores

obtenidos de. los reportes de las sesiones RTP. La totalidad de los datos
) contemdos en los reportes, deberan ser conservados en los términos del

articulo 8° del Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomumcacnones

En forma diaria se almacenara, para cada Area Local, la cantidad de paquetes
recibidos con una fluctuacién menor o igual a la establecida y la cantidad total
de paquetes recibidos registrados en los sistemas durante la hora pico, de

acuerdo al servicio que corresponda.

3.7. Tasa de cumphmlento de sincronismo .

" El objeto del presente indicador es asegurar durante la prestac:on del servicio
de video un limite de desplazamiento temporal entre el video y el audio
asociado al mismo, ya sea en la modalidad bidireccional como unidireccional.

Aplicabilidad: sera establecida por la Autoridad de Aplicacion.
Medicién: seraestablecida por la Autoridad de Aplicacion.

3.8. Tasa de cumplimiento de la velocidad efectiva media de trans-ferenc'ié.

El objeto del presente indicador es evaluar la velocidad de transferencia
otorgada por el prestador. ’ v
‘Aplicabilidad: alcanza a todos los prestadores del Servicio de Valor Agregado

de Acceso a Internet. No se incluyen aquellos usuarios que posean
contractualmente condiciones de calidad superiores a la del indicador. .

Medicion: se efectuara conforme a un muestreo sobre el parque total de
usuarios, discriminada por velocidad de transferencia nominal.

Para los servicios de acceso movil se realizaran pruebas forzadas contra un
servidor determinado por la Autoridad de Aplicacion. Para tal fin, se utilizaran
archivos de diferentes tamanos y acordes al servicio contratado.

& A
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Para los servicios de acceso fijo se podran utilizar sondas y procesos
automaticos que reflejen la velocidad efectiva media de transferencia entre el
usuario y el vinculo de interconexion de jerarquia superior del prestador.

El calculo de este indicador debera realizarse aplicando la formula definida en
el Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones para cada
una de las velocidades nominales ofrecidas por el prestador a sus usuarios.

3.9. Tasa de entrega de mensajes cortos (TEMC).

Conforme a lo expresado en el considerando vigésimo sexto de.la Resolucion
que aprueba el Reglamento de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones, se define el indicador a presentar con referenma a las

facilidades de mensajes cortos (SMS).
‘La tasa de entrega de mensajes cortos es la relaciéon porcentual entre la

cantidad de mensajes cortos entregados por el Centro de Servicio de Mensajes

Cortos (SMSC)_y_Ja_cantldad total de mensajes cortos recibidos_por_dicho
centro.

Apllcabllidad: todos los prestadores que brinden facilidades de mensajes
cortos (SMS). _

Medicion: para obtener el indicador se debera tener en cuenta la sumatoria
mensual de los valores diarios de acuerdo a la siguiente expresion: '

- >S"cp. :
TEMC ==5—5E x100 > 98%
>cD
1 SMSR

Donde :
N :cantidad de dias del mes.
CD g - cantidad diaria de-SMS Entregados -
CD g, :cantidad diaria de SMS Recibidos por el SMSC.
TEMC :tasa de Entrega' de Mensajes Cortos. o -

Esta medicién debera realizarse mensualmente durante las 24 horas y con
alcance Nacional, haciendo uso de contadores en el SMSC.

Se considera que un mensaje corto ha sido enti‘egado si es recibido por el
terminal moévil de destino (Intrared) o por un SMSC (Extrared).

O~
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ANEXO Il — Requerimientos de Informacién

Trimestral Mensual
Anual Mensual
Anual Mensual
Trimestral Mensual’
Anual Mensual
Anual Mensual
Trimestral - Mensual
Anual Mensual
Trimestral Mensual
Anual , Mensual
Trimestral” | Mensual.excepto FNR (Trimestral)
Anual Mensual excepto FNR (Trimestral)
Anual

Mensual excepto FNR (Trimestral)

Indicadores relacionados con la atencién al usuario

'

A continuacién se describen los principales campos a informar-que aparecen
en los formularios de registros que se acompafrian en el presente anexo.

Periodo Considerado | £ 5613 Julio-2013, Trimestre1-2013

Campos a informar Descripcion del campo

Se indicara el periodo y el afio al que corresponde la medicién. Ejemplo:

Cada prestador debera informar, en aquellos indicadores que asi

| Area Local corresponda, las areas locales donde presta servicio
Provincia
Departamento / Partido gada} Area Local esta asociada a una Localidad, Departamento/Partido y
rovincia.
Localidad

Reclamos por Tipo

Cada prestador debera informar, en aquelflos indicadores que asi
comresponda, los reclamos clasificados de la siquiente forma:

Averia

O m

20



QN@ COMISION NACIONAL
%= | DE COMUNICACIONES

, g
- ;3? @ g; . 2013 - Afic del Bicentenario de la

Asamblea General Constituyente de 1813"

Facturacion

Instalacion de Servicio o cambio de domicilio

Saldo Cuentas Prepagas _

Incumplimiento baja de Servicio

Inconveniente con un Servicio Contratade

otros

Canales de Atencién al

Usuario

Cada prestador debera informar, en aquellos cuadros que lo requieran,
los canales de atencion al usuario clasificados de la siguiente forma:

Atencién Telefénica

Atencién Personalizada — Sucursal

Atencion mediante medios electronicos: Redes Sociales'/ Web / Mail.
Postal u otros medios Escritos

Otros

Contactos del usuario
ante el Prestador

Cada prestador debera informar, en aquellos cuadros que lo requieran, la |

cantidad de contactos realizados por el usuario ante éste. No debera
incluirse como "contacto”, a los fines de este cuadro, a la constlta de
saldos, vencimientos, u otra informacion que sea evacuada de forma
automatica sin mediar operador humano. .

‘ Cada prestador debera clas:f icar /os contactos del usuario ante &l de Ia
s:gutente forma:

' . Reclamo—
Tipos de Contactos del E
usuario ante el - Consuita
| Erestador Asistencia
Solicitud de alta de servicio
Oftro

Accesos a la Atencién
Telefonica

Cada prestador debera informar, cuando corresponda, los distintos
accesos habilitados para la Afencion Telefonica. Ejemplo: 111, 112, 114,

0800-...

Cada prestador debera informar, para el IRSCP, los reclamos por saldo
de cuentas prepagas clasificados de la siguiente forma:

Vencimiento de saldos

Reclamos por Saldo Promociones
Cuentas Prepagas
Acreditaciones
Consumos/Débitos
Qtros

Reclamos por

Cada-prostader-deberi-informar—para-eHRF-os-reclames-por——
ada-prostader : 5

DL
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facturacién clasificados de la siguiente forma:

Desconocimiento de llamadas

Conceptos por cuenta y orden de terceros

Falta reintegro de dias sin servicio

Facturacion Servicios adicionales no solicitados

Incumplimiento de plan ofrecido

Abono y/o cargos mal facturados.

No aplicacién de descuentos

Cargo de reconexion

Facilidad de lectura e interpretacion de los conceptos facturados

otros

Cada prestador debera informar, para el IDOSS, Ias_§glicitudes de

Solicitudes-de Servicio o : e -
servicio clasificadas de la S/gy/ente forma:

| Solicitud de servicio | Por accesibilidad

atendida dentro del o
™I Por rechazo de solicitud

Solicitud de servicio | Pentro del plazo maximo
atendida fuera del TMI Fuera del plazo niéximo

it e 2 < et e e v et L e s e e e it e .
T ¥

.. .. Dentro. del TMI
Solicitud de servicio [ _ .
pendiente de Fuera del TMI dentro del plazo maximo
- instalacién ' ‘ .
Fuera del plazo maximo
Cuadro A -IRU |

5 SRS St ) = I@g‘ 7 e 3 -

T s S N s S R e T e N e R SRR haio et e i CRERR R o
Mes1-Afo! | Provincia 1 | Partide 1 | Localidad 1 | Area Local 1 al b1 al /b1 *100
Mes1-Afio1 | Provincia 1 Partide 1 | Localidad 2 | Area Local 2 a2 b2 azfb2 =100
Mes1-Afiol | Provincia1 | Pattido! | Localidad 3 | Area Local 3 a3 b3 a3/b3*100
Mes1-Afio! | Provincia 1 | Partido1 | Localidad 4 | Area Local 4 ad- bd ad /b4 * 100

Para el caso de poseer en el numerador reclamos ingresados que hayan sido
originados en una incidencia masiva, el prestador debera adjuntar un detalle de
cada evento tenido en cuenta por cada area local, fecha de ocurrencia,
cantidad de reclamos recibidos durante el periodo considerado y el nlimero de
trémite otorgado por la CNC a la notificacion oportuna del evento.

@ v

22

A 0 11y Bt B SR



CNe

COMISION NACIONAL
DE COMUNICACIONES

“2013 - Aho del Bicentenario de la
Asamblea General Constituyenie de 1813"

Cuadro B -IRU
Mes1-Afiol | Provincia 1 | Partido 1 Localidad 1 | Area Local 1 al d1 fl
Mes1-Afio1 | Provincia 1 | Partido 1 Localidad 2 | Area Local 2 a2 52 c2 @2 e2 2
Mes1-Afol | Provincia1 | Partido 1 Localidad 3 | Area Local 3 a3 b3 c3 d3 e3 3
Mes1-Afio1 | Provincia1 | Partido 1 | Localidad 4 | Area Local 4 ad b4 c4 d4 ed f4
- Mest-Afo! | Provincia2 | Partido2 | Localidad 5 | Area Local 5 a5 b5 53] d5- ed 5
Mes1-Afio1 | Provincia3 | Partido3 | Localidad 6 | Area Local 6 ab b6 cb d6 eb ]
_Mes1-Afio] | Provincia4 | Partido4 | Localidad 7 | Area Local 7 a’ b7 [ a7 - e 7
Mes1-Afio1 | Provincia5 | Partido5 | Localidad 8 | Area Local 8 a8 b8 8 a8 &8 - 8
Mes1-Adio1 :

CuadroC-IRU

|

HSiay,

T MesT-Afio] " Atencién
| Mes1-Afio1 Atencion Personalizada - Sucursal a2 b2
: . Atencidn en Redes Sociales / Weh / Mail / .
; Mes1-Adol Postal u otros medios Escritos 83 b3
| Mes1-Afiol Otros ad bd
Cuadro D -IRU 7
= ‘ = %
SRR - ﬁ'r . ;#ugs., = : 3
)\‘ = = S 25 TN R ‘««F“”'r‘” £ 2 |
- Mes1-Afiol Reclamo a1
‘Mes1-Afio] Consulta a2-
Mes1-Afo1 Asistencia - a3
Mes1-Aficl Solicitud de alta de servicio ad
Mes1-Afiol QOtro ah
CuadroE-IRU =~ =
e i e

O

JDUDRA LT D g

_Mes1-Afiol Atencidn Telefonica Call Center 1 XX, sequndos '
Mes1-Afiol Atencidn Telefénica Call Center 2 XX_segundos
' Atencién en Redes Sociales / Web / : - .
Mes1-Afiol Mail / Pastal u otros medios Escritos Area 1 No corresponde: a3 b3
Mes1-Afia]_| Atencidn Persanalizada - Sucursal | Sucursal 1 | Provincia 1 | Partido 1 {Localidad 1| xx_segundos a4 b4
Mes1-Afio1 | Atencion Personalizada - Sucursal | Sucursal 2 | Provincia i | Partido 3 |Localidad 4| xx_segundos ad b5
Mes1-Afio! | Atencion Personalizada - Sucursal | Sucursal 3 | Provincia 2 | Partido 8 | Localidad 5| ¢ _segundos ab b6
Mes1-Afiol | Atencién Personalizada - Sucursal | Sucursal4 | Provincia3 | Partido 9 -|Localidad 6 | xx_segundos a7 b7
Mes1-Afiol | Atencion Personalizada - Sucursal | Sucutsal 5 | Pravincia 4 [ Partido 10 [Localidad 7 | xx_segundos aB b8
Mes1-Afiol
23
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Cuadro A -IRR

Mes1-Afiol

CuadroB-IRR _

| ;

i Mes1-Afio1 | Provincia 1 al b1
-+ Mes1-Afio1 | Provincia 2 a2 b2
i Mes1-Afio1 | Provincia 3 a3 b3
i Mes1-Afio1 | Provincia 4 ad b4
{ Mes1-Afio1 | Provincia 5 a5 b5
Mes1-Afio1"| Provincia 6 ab b8
Mes1-Afiol | Provincia 7 a7 b7
! Mes1-Afio1 | Provincia 8 a8 hB
Mes1-Afiol | Provincia 9 ES) b9
Mes1-Afot | Provincia 10 a1l b10
Mes1-Afio1 | Provincia 11 all b11
Mes1-Afiol | Provincia 12 al2 b12
| Mes1-Afio1 {Provincia 13 al3 b13
i Mes1-Afio? | Provincia 14 ald b14
i Mes1-Afiol |Provincia 15 al5 b15 -
Mes1-Afiol | Provincia 16 alb h16
‘Mes1-Afiol | Provincia 17 al7 b17
. i Mes1-Afiot |Provincia 18 al8 b18
! Mes1-Afio |Provincia 19 a19 b19
Mes1-Afol | Provincia 20 320 b20
Mes1-Afio! [Provincia 21 a21 bh21
Mes1-Afol | Provincia 22 a2 b22
{ Mes1-Afiol | Provincia 23 223 . b23
* | Mes1-Afiol | - "CABA 524 b24
Cuadro A-IRAA ]

SN

al /b1 *1000

24
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Cuadro B -IRAA

[

Mes1-Afio1 Provincia 1 al b1 cl d1 el fl gl
- Mesi-Afio] | Provincia2 | a2 b2 c2 42 e2 2 92

Mes1-Afiol | Provinciad | a3 b3 c3 d3 e3 3 g3
. Mes1-Afiol | Provinciad | ad b4 cd dd ed i g4

Mes1-Afic1 | Provinciad | a5 b5 ch d5 e5 ] _gh
. Mes1-Afic1 | Provinciab | ab b6 cb d6 eb B g6
i Mes1-Afio1 | Provincia 7 a7 h7 c7 d7 e7 7 97
_Mest-Afiol | Provincia8 | a8 b8 c8 d8 8 f3 98
' Mest-Afiol | Provincia9 | a3 b9 cd dg ed ] ¢
' Mes1-Afio1 | Provincia 10 | a10 b10 c10 d10 el0 f10 g10
i Mes1-Afio1l | Provincia 11 | a1 b11 c11 d11 el 1 M gi1
. Mes1-Afio] | Provincia 12 | a12 b12 ¢12 d12 el2 f12 g12
| Mes1-Afio] | Provincia 13 | a13 b13 c13 di3 el3 fi3 _gl3
- Mesi-Afio1 | Provincia 14 | al4 bh14 cl4 did- eld 14 _gl4
. Mes1-Afio1- | Provincia 15 | al5 b15 ¢15 d15 e15 fi5 ~gl5 -
| Mes1-Afio1 | Provincia 16 | alb b16 c1b d16 el6 flb g16
| Mes1-Afio1 | Provincia 17 | a17 | - b17 c17 di7. - el7? f17 g17
. Mes1-Afiol -| Provincia 18 | a18 b18 “c18 418 - -¢18 f18 918
: Mes1-Afie1 | Provincia 18 { -a19 b18 c19 d19 FE] f19 g18
. Mes1-Afiol | Provincia 20 | -a20 b20 c20 d20 e20 20 920
. Mes1-Ado1 | Provincia 21 | -a21 h21 -2 d21 e21 1 21 g21
" Mes1-Afio1 | Provincia 22 | a2 b22 c22 d22 822 22 g2
' Mes?-Afol | Provincia 23 | a23 b23 c23 d23 e23 23 623
. Mesl-Afiol | CABA - | a4 b24 24 d24 e24 24 g24

‘Cuadro A -IROAU

&

e
i Mes1-Ade1

TN FEAE A

al/bt*100
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CuadroB - IROAU

Mes1-Afal Consulta al
Mes1-Afo1 112 Consulta ad b4
Mes1-Afigl | - 112 Gestitn a5, b5
Mes1-Afic1 112 Reclamo ab bb
Mes1-Afio1 114 Consuita a/ b7
Mes1-Afio1 114 Gestién aB b8
Mes1-Afio1 - 114 Reclamo ad bg
Mes1-Afial 0800- Consulta all b10
Mes1-Afio1 0800- Gestidn all b1t
Mes1-Afio] (0800- Reclamo al2 h12-
Mes1-Afo1 Otro Consulta al3 b13
- Mes1-Afio1 QOtro Gestidn o ald b14
- Mes1-Afiol Otro Reclamo als b15 -

Mes1-Afio1

‘Cuadro A -IRSCP

O

“2013 - ARo del Bicentenario de lg
Asamblea General Constituyente de 1813’
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Cuadro B - IRSCP
Mes1-Afio1 Provincia 1 al b1 cl di el
Mes1-Afiol Provincia 2 a2 b2 c2 d2 a2
Mes1-Afio1 Pravincia 3 a3 b3 c3 d3 e3
Mes1-Afio1 Provincia 4 ad b4 o dd e
Mes1-Afig1 Provincia 5 ah b5 5 ia] €5
Mes1-Afio1 Provincia 6 ab b6 ch d6 eb
Mes1-Afiol Provincia 7 a7 b7 o7 o7 e/
Mes1-Afio1 Provincia 8 a8 b8 8 d8 eB
Mes1-Afot Provincia 9 a8 b9 9 @ e9
Mes1-Afio1 Provincia 10 a1l b10 c10 d10 e10
Mes1-Afio1 Provincia 11 all b11 cl1 a1l el
Mes1-Ano1 Provincia 12 al2 b1Z c12 di2 el2
Mes1-Afol Provincia 13| | al3 b13 c13 d13 el3
Mes1-AfioT - . |Provincia 14| a4 b14 cl4 d14
‘Mesi-Afol | Provincia 15 al5 b15 c15 d15 et5
Mes1-Afiel  |Provincia 16 | . alb b6 c16 di6 el6
MesT-Afol  |Provincia 17 at7 17 _cl? d17 el7
Mes1-Afio] | Provincia 18 alg b18 c18 d18 818
Mes1-Afio1 | Provincia 19 { al9 b19 "¢19 d19 eld
Mes1-Afio! | Provincia 20 a20 b20 20 420 820
Mes1-Aficl | Provincia 21 a21 b21 21 d21 - e21
Mes1-Afiol | Provincia22 al2 . b22 22 d22 e22
Mes1-Afie1 . | Provincia 23 a23 " b23 23 d23 823
Mes1-Aficl | CABA ‘| a4 b24 c24 d24 624
CuadroA-IRF

T

al /b1 = 1000
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Cuadro B -IRF

di fl

Mes1-Afiol | Provincia 2 a2 d2 2

Mes1-Afio1 | Provincia 3 a3 b3 c3 d3 8

Mes1-Afio] | Provincia 4 a4 b4 c4 d4 1

Mes1-Afie1 | Provincia 5 a5 b5 ¢5 d5 B

Mes1-Afio1 | Provincia 6 ab b6 cb d6 B

Mes1-Ano1 | Provincia 7 a7’ b7 c7 a7 7

Mes1-Afio] | Provincia 8 a8 b8 cB d8 8

Mes1-Afiol | Provincia 8 a3 b9 o) d3 2

Mes1-Afio1 | Provincia 10| ald b10 ¢10 d10 e10 fi0

Mes1-Aiio1 | Provincia 11 all b1 clt - 1 el f11

Mes1-Afio! | Provincia 12 al2 b12 _cl2 d12 812 . f12
- Mes?-Afio1_|Provincia 13 al3 b13 c13 13 el3 f13

Mes1-Afio1 | Provinia 14 4 b14 cH d14 214 f14

Mes1-Afio1 | Provincia 15 ath b15 c15 dis el f15 hi5
_Mes1-Afio! | Provincia 16 alb h1B 16 416 816 fi6 h16 16
Mes1-Ao |Provincia 17 al7 b17 17 di7 817 fi7 hi7 17
_Mes1-Afo1 | Provincia 18 a8 b18 ci8 d18 elf f18 h18 18
* Mes1-Adio] |Pravincia 19 alg 019 c19 d19 e19 f19 h19 i19
_Mes!-Afio! | Provincia 20 a0 520 c20 d20 e20 20 h20 20
" Mes1-Afo] | Provincia 21 a21 b21 c21 42 821 21 h21 i1

Mes1-Afol | Provincia 22 a2 h22 7] €22 [72] h22 2

Mesi-Afio! | Provincia 23 a23 b23 23 423 &3 23 h23 i23
‘Mesi-Afio] | CABA a4 b24 TRl 4 824 24 h24 24 —

CuadroC-IRF

| Mes1-Afo1 | Provincia 1

: Mes1-Afal | Provincia 2 a2

| Mes1-Afiol | Provincia 3 |- ' a3

: Mest-Afig1 | Provincia 4 | “ad

| Mes1-Afio1 | Provincia 5 . a5

! Mes1-Afs1 | Provincia 6 ab .

! Mes1-Afal | Provincia 7 al

i Mes1-Afol | Provincia 8 aB
Mes1-Afio! | Provincia9 | 59
Mes1-Afol | Provincia 10 all
Mesi-Afcl | Provincia 11 a1l
Mes1-Afio1 | Provincia 12 al2

¢ Mes1-Afol- | Provincia 13 al3

i Mes1-Afio1 | Provincia 14 al4

" Mes1-Afiol (Provincia 15| = = a15

- Mes1-Afto1 | Provincia 16 alb

' Mes1-Afio1 | Provincia 17 al7

 Mes1-Afio1 | Provincia 18 318 —
Mes1-Afial | Provincia 19 al9

“Mes1-Afiol | Provincia 20 a20

“ Mes1-Afiol | Provincia 21 a21

- Mes1-Afig! | Provincia 22 a22
Mes1-Afiol | Provincia 23 a3
Mes1-Ano1 CABA a24
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" Mes1-Afio1 (Provincia 1| Partido 1 Localidad 1 | Area Local 1 al b1 al/b1*100

Mes1-Afigl |Provincia 1{ Partido 2 Localidad 2 | Area Local 2 a2z b2 a2/ b2*100
i Mes1-Afol |Provincia 2{ Partido 1 Localidad 3 | Area Local 3 a3 b3 a3/b3*100
" Mes1-Afio1 |Provincia 3| Partido 1 | Localidad 4 | Area Local 4 ad bd a4 /bd *100

Para el caso de poseer el numerador solicitudes de instalacion extraordinaria,
el prestador debera adjuntar un detalle de cada solicitud tenida en cuenta por
cada area local, fecha y condiciones que hagan extraordinarias la instalacion.

: Mes1-Afio1 | Provincia 1] .. al- . : gl
i Mes1-Afio! | Provincia 2 a2 b2 c2 -d2 82 2 52
i Mesi-Afiel | Provincia3 | a3 b3 c3 - d3- 23 3 - g3
: Mes1-Afo1 | Provincia 4 ad b4 ¢4 a4 ed fl - gd
¢ Mes1-Afiol | Provincia5 a3 b5 2] d5 e5 B )
: Mes1-Adol | ProvinciaB{  ab- bb 6 d6 6 [ g6
" | Mes1-Afo1 | Provincia 7 a7 b7 c d7 [ 7 o7
- ! Mes1-Afio1 | Provincia 8 a8 b8 c8 48 88- B g8
Mes1-Afio1 | Provincia 9 a3 b9 =) d9 29 B 99
Mes1-Afiat |Provincia 10 all b10 ¢10 d10 e10 fI0 g1
Mes1-Afio1 | Provincia 11 ‘all b11 clt d11 e11 11 gl1
i Mes1-Afio1 | Provincia 12 al2 b12 ¢12 g2 el2 12 _g12
{ Mes1-Afio1 | Provincia 13 al3 b13 cl13 d13 el3 f13 g13
i Mes1-Afio1 | Provincia 14 ald b14 cl4 d14 eld 14 gl4
' Mes1-Afio1 |Provincia 15  at5 b5 cl5 d15 els f15 g15
I Mes1-Ario1 | Provincia 16 alg b16 c16 d16 el6 f16 916
: Mes1-Afie1 | Provincia 17 al7 b17 ct7 d17 el? f17- gl7
: Mes1-Afio | Provincia 18 al8 b18 c18 d18 elB 18 g18
: Mes1-Ano! | Provincia 19 alg b19 c19 d19 19 fi9 g1
* Mes1-Afiol [Provincia20{ 220 b20 c20 420 €20 20 920
i Mes1-Afiol | Provincia 21 a2t b2t c21 421 e21 21 g21
- Mes1-Afio1 | Provincia 22 a2 b22 c22 422 822 22 g2
Mes1-Afo! | Provincia 23 a3 h23 c23 423 e23 23 923
"Mes1-Ado! | CABA 224 b24 c24 d24 e24 24 024

(@Rl
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Indicadores relacionados con la operatividad

4.2.1. Cuadro A - FNR

Trimestrel-. | Area de Red

Afigl Interna 1
Tri’ﬁfﬁ?{ﬂ- -Arl':\?elrj:a’?d ' & B - Bm v |
Tmzeﬁ?m Ar):e'rj:aﬁ;d_ - 3 b5 ) —— __aSJt_yS

En caso de que el prestador cuente con usuarios con accesos dedicados, éste-
debera adjuntar un detalle de cada uno de ellos.

422 CuadroA-TAR

e RS et b S e e = S e : 3
. Mes1-Afiol | Provincia1 | Partids1 | Localidad 1 |AreaLocal1] 1500 16:00 at bt alfb17100
: Mesl-Afio! | Provincia1 | Partido 1 | Localidad 2 [Area Local 2| - 14:22 152 a2 b2 a2 /b2 * 100
Mesi-Afio1 | Provincia 1 Partido 1 - | Localidad 3 |Avea Local 3]  00:05 01:06 ad b3 a3 /p3*100
Mes1-Afio] —|-Provincia1-|—Partido 1 | Localidad 4 |Area Local4| 1355 1455 o b4 ad /b4 100
Mes1-Afig] | Provincia 1 Partido 1 | Localidad 5 |Area Local 5]  18:00 19:00 Ee) b5 a5 /b5*100
Mes1-Afio] .

4221t - Efimcia dolata

Mesi-Afol | Provincia 1 | Partido 1 | Locafidad 1 |AreaLocal 1|  15:00 -16:00 al bl al /b1 *100
Mest-Afiet | Provincia 1 | Partido! | Localidad 2 |AreaLocal 2] 142 1522 a2 b2 2/52*100
Mest-Afio! | Provincia 1 | Partido? | Localidad 3 [AreaLocal3] 0005 - | 0105 a3 b3 a3/b3*100
Mes1-Afio! | Provineia 1 | Pattido1 | Localidad 4 [Avea Local 4]  13:55 14:55 ad b4 al /b4 *100
Mes1-Afol | Provincia 1 | Partido 1 | Localidad 5 |Area Local 5]  18:00 19.00 @ b5 35/b57100
O o
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4.2.3. Cuadro A-TC

Mest-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 | Localidad 1 |Area Local 1]  15:00 16.00 al b1 al /b1 *100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 | Localidad 2 |Area Local 2|  14:22 15.22 a2 b2 a2/b2*100
Mes1-Afal | Provincia 1 Partido 1 | Localidad 3 [Area Local 3]  00:05 01:.05 a3 b3 a3/b3*100

._Mes1-Afio! | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 |Area Local 4]  13.55 14:55 ad b4 ad /b4 =100
Mes1-Afio! | Provincia 1 Partido 1 | Localidad 5 JArea Local 3] 18:00 19:00 a5 b5 &5 /b5 100
Mes1-Afiot '

4.24.1.Cuadro A-TCTT

Mes1-Afio1 "~ al b1* 100
. Mesl-Afio1 | Provincia1 | Partido 1 | Localidad 2 {Area Local 2 1522 Audio a2 b2 * 100
* Mest-Afio1 | Provincia 1 | Partido 1 [Localidad 3 {Area Local 3 01:05 Video Bidireccional a3 b3 * 100
. Mesi-Afiol | Provincia 1 | Partids.1 | Localigad 4 |Area Local4 14:55 Video Unidireccignal ad b4 * 100
: Mesi-Afia1_| Provincia 1 Partido 1. __| Localidad 5 |Area Local 5 19:00 Datos a5 [ 35 /b5 7100
4.24.2.Cuadro A-TPP - |

es Z DR S AERS £ ol
Mes1-Afio1 | Provincia 1 { Partido 1 | Localidad 1 jArea Local 1{  15:00 X Audio Bidireccional al 0
Mesi-Afio? | Provincia 1 Partido Localidad 2 [Area Local 2|  14:22 1522 Audio a2 b2 a2 /b2 * 100
Mes1-Afio1 |.Provincia 1 | Partido f | Localidad 3 [Area Local 3|  00:05 01:05 Video Bidirectional a3 b3 a3/b3*100
Mes1-Afio1 | Provincia 1 Partido 1 - | Localidad 4 |Area Local 4] ~ 13:55 1455 Video Unidireccional a4 - b4 3l /b4 *100
MesT-Afio] | Provincia 1 Pattido 1 | Localidad 5 jArea Local 5/  18:00 18.00 Datos ) b5 i @ /b5*100
4.24.3. Cuadro A - TC
e 5 =5 o= - - 1;, e -
S = S e i
SRS G B st R ARG Ry ; T e
Mesl-Aviol | Provincia1 | Partido 1 | Localidad 1 |Area Local 1]  15:00 16:00 Audio Bidireccional al bl al /b1 7100
. Mest-Afiol | Provincia t | Partido 1 | Localidad 2 Avea Local2{ 1422 15.22 Audio a2 b2 a2/b2*100
._Mesl-Afiel | Provincia 1 Partido 1| Localidad 3 jArea Local3] 00:05 01:05 Audio Bidireccional a3 b3 a3/b3* 100
i Mesl-Afig! | Provincia 1 | Partido 1 | Localidad 4 {Area Local 4| 13:55 1455 Audio a4 b4 a4 /b4 > 100
. _Mes1-Adal”_| Provincia 1 Partido 1 | Localidad 5 |Area Local 5]  18:00 19:00 Audio Bidireccional a5 b5 a5/b57 100

4.2.4.4: Sera definido oportunamente por la Autoridad de Apﬁcacién.

4.2.4.5. Cuadro A - TCVEMT

Mes1-Afist | Provincia 1 Partido 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 al b1 al /b1 7100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 [Area Local 2 1422 16:22 a2 h2 a2 /b2*100
Mes1-Afiol | Provincia 1 | Partido 1 | Localidad 3 [Area Local 31 00:05 01:.05 a3 b3 a3 /b3 * 100
Mes!-Afie] | Provincia 1 | Partido 1 | Localidad 4 |Area Local 4]  13:55 14:55 ad b4 al /b4 * 100
Mes1-Afio1 | Provincia 1 Partido 1 | Localidad 5 [Area Local 5| 18:00 19:00 a5 b5 a5 /b5 ™ 100

oL
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4.2.5. Cuadro A - TMC

Mes1-Afio1 al b1 al /b1 100

Mes2-Afio] at b1 al /b1 ™ 100
Mes3-Afio1 al b1 al /b1 ™ 100

Om
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Enero-Marzo: 15 de mayo
Abril-Junio: 15 de agosto

Trimestral Julio-Septiembre: 15 de noviembre
Octubre-Diciembre: 15 de febrero del ario
siguiente

o Enero-Diciembre: 15 de marzo del afio
s Anuat ’ siguiente
Anual Enero-Diciembre: 15 de marzo del afio

siguiente

(") Para el caso en que la fecha'designada como limite para la
presentacion deviniera inhabil, el vencimiento operara el dia habil
administrativo inmediato posterior. o

Her
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ANEXO IV - Disposiciones transitorias

Con el prop¢sito de lograr la plena y efectiva aplicacién del Reglamento de
Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, en el presente anexo se
establecen los periodos temporales que los prestadores podran utilizar para
implementar los sistemas de medicién acordes a las mediciones requeridas y
alcanzar las metas de calidad exigidas.

1. Entrega de la informacion relativa a los sistemas de medicion.

Dentro del primer bimestre de la entrada en vigencia del presente, los
prestadores deberan presentar la memoria técnica de los sistemas de
medicién, debidamente documentada y desagregada, de manera tal de permitir
evaluar los procedimientos de recoleccuon de datos y el calculo de cada uno de

los indicadores.

2. Perlodo de transicion.

Se define como periodo de transicion al lapso de tiempo durante el cual los
prestadores de " los servicios de telecomunicaciones deberan realizar las
modificaciones que sean necesarias en sus sistemas para efectuar las
mediciones conforme a lo dispuesto en-el Reglamento de Calidad de los
Servicios de Telecomunicaciones y el presente manual. : .
Sin perjuicio de lo anterior, durante el periodo de transicion los prestadores
"deberan efectuar mediciones conforme a los lineamientos establecidos en el
presente anexo.

De no mediar lineamientos especificos para un Indicador durante el pérl’odo de -
transicion, se considerara que corresponde efectuar la medICIon siguiendo las

pautas de este manual.

3. Periodo-de adecuacion.

Se define como periodo de adecuacién al lapso de tiempo durante el cual los
prestadores de los servicios de telecomunicaciones deberan alcanzar las metas

establecidas en el Reglamento-" de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones, conforme a los lineamientos establecidos en el presente.

4. Indicadores relacionados con la atencién al usuario.

a. . Periodo de transicién.
Se establece un Periodo de Transicién de UN (1) semestre a partir de la
entrada en vigencia del presente, para todos los indicadores relacionados con
la atencién al usuario.

Durante este tiempo, los prestadores podran efectuar las mediciones de sus
indicadores de usuarios utilizando las pautas y definiciones que se detallan a

continuacion:

Day .
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a) Medicion sobre reclamos por cédigo de cierre.

Durante el periodo de- transicion, los prestadores podran contabilizar la
cantidad de reclamos de usuarios, a partir de los cédigos de cierre que utilice.
Una vez implementado el sistema de medicion, siempre dentro del mencionado
periodo de transicion, la cantidad de reclamos debera contabilizarse al
momento del ingreso del reclamo conforme a lo establecido en el presente
manual. :

b) Accesos habilitados.

Durante el periodo de transicion, los prestadores podran contabilizar la
totalidad de accesos activos que se encuentren habilitados para efectuar
comunicaciones. Vencido el mencionado periodo, los prestadores deberan
contabilizar los accesos operativos conforme a los términos del Reglamento de
Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones.

b. Periodo de adecuacion.

Finalizado el -periodo de transicion, comenzara a regir un periodo de
adecuacién que tendra un maximo de SEIS (6) trimestres, plazo durante el cual-
los prestadores deberan efectuar las mediciones de sus indicadores de
usuarios utilizando las pautas y definiciones establecidas en el Anexo | de este
manual y deberan acercarse a las metas exigidas en el Reglamento de Calidad
de los Servicios de Telecomunicaciones bajo las siguientes condlclones
minimas:

i INDICAD.OR:'RECLAMOS‘DE USUARIOS (IRU)

IRU Trim.1 |Trim.2 |Trim.3 |Trim.4 | Trim.5 - | Trim. 6
Meta<  [13% [10% |7%  |5% (3%  |1%

ii. INDICADOR: REITERACION DE RECLAMOS (IRR)
IRR Trim.1 |Trim.2 |Trim.3 |Trim.4 |Trim.5 |Trim.6
Meta< = |15% 1% 7%  |4% 2% 5 %o

iii. INDICADOR: RECLAMOS ANTE LA AUTORIDAD DE

APLICACION (IRAA)

IRAA Trim.1 |Trim.2 |Trim.3 | Trim.4 | Trim.5 | Trim.6
Meta< |3% 24% [18% [12% |6% 1 %o

@l
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iv. INDICADOR: RESPUESTA DEL OPERADOR PARA

ATENCION AL USUARIO (IROAU)

Segmento |
IROAU | Trim. 1 Trim.2 | Trim. 3 Trim. 4 Trim. 5 Trim. 6
Meta < | 75%/607".1.85%/60°* | 95%/60°" | 80%/30°* | 90%/30"" | 95%/30"’
Segmento li
IROAU | Trim. 1 Trim.2 | Trim.3 | Trim:4 | Trim.5 Trim. 6
Meta < | 50%/607° | 60%/60°° | 70%/60°° | 80%/60°° | 90%/60°" | 90%/60°’
Segmento il
IROAU | Trim.1 |Trim.2 |Trim.3 |Trim.4 | Trim.5 | Trim. 6
Meta < | 50%/90° | 60%/90° | 70%/90°" | 80%/90”> | 80%/60"" | 80%/60°’
v. INDICADOR: RECLAMOS SOBRE SALbos DE:
CUENTAS PREPAGAS (IRSCP)
|IRSCP  |Trim.1 |Trim.2 |Trim.3 |Trim.4 |Trim.5 |Trim.6
Meta<  |3% 26% |22% [18%  |14%  |1%
vi. INDICADOR: RECLAMOS SOBRE FACTURACION (IRF)
IRF < Trim. I [Tam.2 |Trim.3 |Trim.4 |Trim.5 |Trim.6
Meta<  |3% 2.5% 2% 1.5% 1% 0,5%

vii. INDICADOR: DE DEMORA EN LA OPERATIVIDAD DEL
SERVICIO SOLICITADO (IDOSS)

El presente indicador resuita aplicable conforme lo dispuesto en el Reglamento de
Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, con las salvedades insertas en el
Manual de Procedimientos de Auditoria y Verificacidn Técnica del Reglamento de
Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones.

Sin Perjuicio de lo anterior, tomando en consideracion la eventual necesidad de
promover el desarrollo de redes y servicios de telecomunicaciones en diversas zonas
con escasa cobertura, asi como también la competencia de mercado, la Autoridad de
Aplicacion podra efectuar las salvedades que estime conveniente teniendo en cuenta
cada caso particular que asi lo requiera.
vk
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5. Indicadores relacionados con la operatividad. -
a. Periodo de transicion

El periodo de transicion se establece a los fines de que los prestadores realicen
las especificaciones, adquisiciones, instalaciones de equipos y desarrollo de los
sistemas destinados a la obtencién, recoleccion y procesamiento de los datos
necesarios para calcular los indicadores.

A dichos efectos, el periodo de transicién para cada uno de los indicadores
queda establecido del siguiente modo:

I - desde 10.000 2 4 4 4
aCcesos -
Telefonia | II - entre 1000y 2 4 4 4
Basica 10.000 accesos '
- III - menos de
[ 1000 accesos 2 4 4 4
I- dzscizs 120.000 2 2 4 4
Telefonia —
Movil y SRCE ‘ :
' - | II-menosde 2 2 4 4
100.000 accesos
I - desde 2.000 2 4 4
accesos
II-entre200y— o
Datos 2.000 accesos 2 4 4
ITI - menos de 200 2 4 4
accesos

b. Periodo de Adecuacion

Finalizado el periodo de transicién, comenzara a regir para cada uno de los
indicadores de red un periodo de adecuacién durante el cual deberan
incrementar el grado de cumplimiento hasta alcanzar las metas exigidas en el
Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones bajo las
siguientes condiciones minimas:

A

37



3797

{Nf@ COMISION NACIONAL "2013 - Afio del Bicentenario
' DE COMUN'CAC;ONES Asamblea General Constituyente de

i. INDICADOR: ACCESIBILIDAD AL SERVICIO (AS)

1. ACCESIBILIDAD PARA REDES DE TELEFONIA
BASICA: S

AS Trim. 1

" Metaz | 99,9%

2. EFICIENCIA DE LLAMADAS (ELL) PARA REDES

DE TELEFONIA BASICA:
ELL Trim. 1 Trim. 2

“Metax | 90% | 96%

3. ACCESIBILIDAD PARA REDES DE TELEFONiA
MOVIL Y SRCE: — '

AS (Trm.1 |Tim.2 |Trim.3 - | Trim.4 |Trm.5 | Trim. 6

Métaz | 90% 91 % 92 % 93 % 94% | 95%

4. ACCESIBILIDAD PARA REDES DE DATOS

Redes de - AS _' Trim. 1 { Trim. 2 { Trim. 3 { Trim. 4 | Trim. 5 { Trim. 6

Accesos Méviles | Meta> | 90% | 91% | 92% | 93% 94 % 95 %

Accesos Fijos | Meta> | 95% | 96% | 97% | 98% | 99% | 99.9%

ii. INDICADOR: RETENIBILIDAD DEL SERVICIO (RS)

1. RETENIBILIDAD PARA REDES DE TELEFONIA
BASICA:

TC Trim. 1 | Trim. 2 | Trim. 3 | Trim. 4

Meta< | 1.5% 14 % 1.2 % 1%

Sy
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2. PARA REDES DE TELEFONIA MOVIL Y SRCE:

TC Trim. 1 | Trim. 2 | Trim. 3 | Trim. 4

Meta<| 5% 45% 4% 3%

iii. INDICADOR: TASA DE CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE

TRANSMISION (TCTT)
Tipo de. TCT ) Wim1 | Trm.2 | Trim.3 | Trim. 4
Informacion : ) ,
Audio - -

S| o 9 o o
bidireccional (Voz Meta = 95 % 96 % 97% | 98%

Audio (Misica) | Meta> | 98% | 985% | 9% | 99.5%

Video ’ o o 0 o
Bl Metaz | 98% | 985% | 9% | 995%
Video . |
Unidireconal | Me@Z | 98% | 985% | 99% | 99.5%
Datos Meta> | 92% 3% | %% 95%

iv. INDICADOR: TASA DE PERDIDA DE PAQUETES (TPP)

~Tipo de informacic’:n TPP_ | Trim.1 | Trim.2 | Trim. 3 |Trim. 4
-~ Audio Bidireccional ’
(Voz)

Meta < |-45% 1 4% 35% | 3% -

Audio (Mdisica) Meta< | 25% | 2% 1.5 % 1%

Video Bidireccional | Meta < | 2.5 % 2% 1.5 % 1%
Video Unidireccional | Meta < 25 % 2% 1.5% 1%
Datos Meta< | 25% i 2% 1.5 % 1%
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V. INDICADOR:’TASA DE CUMPLIMIENTO DE
FLUCTUACION MAXIMA (TCFM)

Tipo de informacidn TCFM Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4
Audio Bidireccional '
(Voz) Meta 2 95 % 96 % 97 % 98% :
(para AT1= 1ms) ‘ 1
Audio (Msica) - |
Meta > 98 % . 985% 99 % 99,7% ‘

(para AT1= 1ms)

vi. INDICADOR: TASA DE CUMPLIMIENTO DE
SINCRONISMO (TCS) "

A definir por la Autoridad de Aplicacion.

vii. INDICADOR: TASA DE CUMPLIMIENTO DE LA
VELOCIDAD EFECTIVA MEDIA DE TRANSFERENCIA

(TCVEMT) -
TCVEMT Trim. 1 Trim.2 _|° Tim.3 | Trim.4
Meta > 40 % 45 % 48% . 50%

6. Cumplimiento de las Metas Trimestrales

Durante - los periodos de transicién y adecuacion los prestadores deberan

presentar la informacién de los indicadores, conforme a las exigencias del
Reglamento de Calidad-de-los-Servicios de Telecomunicaciones y el presente
manual, siendo de aplicacion las infracciones que correspondan insertas en el

articulo .12 del citado reglamento. Asimismo, la Autoridad de Aplicacion sera la
encargada de analizar el cumplimiento de las metas trimestrales del presente

anexo, pudiendo iniciar los correspondientes procesos sancionatorios por el
incumplimiento de las mismas, conforme al articulo 38 del Decreto N° 1185/90.

O wy
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