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Capitulo | - 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 de
servicios de telecomunicaciones, segun corresponda.

1.3. Metodologia.
1.3.1. Mediciones periddicas.

Los prestadores deberdn registrar, de manera clara y precisa, los eventos que sean
necesarios para la elaboracién de cada indicador, en el periodo considerado para
cada caso, y procesar la informacidén a ser entregada en el formato que determine la
Autoridad de Aplicacion.

1.3.2. Entrega de la informacién.

Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones deberan presentar ante la
Autoridad de Aplicacién, en formato digital y con la desagregacion detallada para
cada caso, el resultado de las mediciones realizadas, debiendo completar toda la
informacion requerida en los 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 Presentacién aprobado como Anexo Ill. Dicha informacion deberd 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 medicion, la Autoridad
de Aplicacion podra requerir la informacién y registros de cualquiera de las etapas de
medicidn, 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 recoleccion de datos
en cualquiera de sus etapas, solicitar cualquier
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informacion relacionada al cdlculo del indicador que se trate o que resulte
necesaria para evaluar la razonabilidad y correspondencia de lo informado.

Los prestadores deberan mantener a disposicion 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 Aplicacion en pos de garantizar el libre acceso ante requerimientos,
inspecciones y auditorias. Los contactos designados deberdn encontrarse
actualizados y disponibles para atender toda cuestion relacionada con el régimen de
calidad que sea requerido por la Autoridad de Aplicacién.

1.4. Memoria técnica de los sistemas de medicion.

Cada prestador debera presentar ante la Autoridad de Aplicacién una memoria
técnica de los sistemas de medicion, debiendo detallar -como minimo- los
eventos a registrar, los equipos intervinientes, el proceso de registro y la manera de
procesar la informacion para la elaboracién del Indicador.

1.5. Puntos de ingreso de reclamos.

Los prestadores deberan declarar, dentro de los QUINCE (15) dias de la publicacién del
presente, los distintos canales que poseen habilitados para la recepcion de reclamos
haciendo constar denominacién, domicilio, responsable local y teléfono.

1.6. Puntos de Observacion.

Los prestadores deberan declarar e identificar, dentro de los QUINCE (15) dias de la
publicacion del presente, los puntos de recoleccidon 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:
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Telefonia basica mas de 10.000 accesos

Segmento| Telefonia mévil y SRCE mas de 100.000 accesos
Datos | mas de 2.000 accesos
Telefonia basica entre 1.000 y 10.000 accesos

Segmento |l Telefonia mavil y SRCE menos de 100.000 accesos
Datos | __entre 200 y 2.000 accesos

Segmento IlI Telefonia basica menos de 1.000 accesos
Datos menos de 200 accesos

La determinaciéon de la cantidad total de accesos de usuarios debera ser efectuada el
ultimo dia del afio calendario anterior.

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

Asimismo, tomando en consideraciéon 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
podrd 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 62, 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.

1.8. Publicacién en la pagina web del prestador.

La informacion 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 Aplicacion. Los
prestadores deberdn exhibir como minimo los resultados de los ultimos DOCE (12)
meses de cada Indicador.

La publicacion, para cada prestador y tipo de servicio, deberd contener al
menos: tipo de Indicador, porcentaje de cumplimiento de la meta y unidad
geografica que corresponda, con una clara y breve descripcidn para el usuario. La
presentacién, busqueda y formas de procesamiento de la informacion deberd ser de
facil comprension.

Los prestadores que se encuentren dentro del Segmento Ill, en caso de no contar
con una pagina web propia, deberdn publicar los indicadores donde lo disponga la
Autoridad de Aplicacion.
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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 Aplicaciéon deberan conservarse por un plazo minimo
de TRES (3) anos.

1.10. Mapas de prestacion de servicio.

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

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

En los casos de redes moviles o de punto a zona los prestadores deberdn
especificar la intensidad de campo eléctrico con las cuales se han trazado los
contornos de isonivel.

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

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

El formato de los mapas de prestacion de cada servicio a presentar por los
prestadores del Segmento Ill, en caso de no poder cumplir con lo anteriormente
especificado, debe ser validado por la Autoridad de Aplicacién.

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 resolucidn,
favorable o no, del mismo.

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

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.
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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, deberda encontrarse disponible para gestionar y solucionar
cualquier cuestion que impida el normal desarrollo 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 atencidn 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 deberd notificar a la Autoridad de Aplicacién en forma fehaciente y
detallada, en el momento de su deteccion, la 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 notificacion previa.

2) El prestador deberd informar a la Autoridad de Aplicacion, en cada periodo
considerado, los distintos eventos con incidencia masiva que hubieran sido
tomados en cuenta, con la correspondiente cuantificacion de reclamos generados
y acompafiando su documentacidén respaldatoria.

2.1. Indicador de reclamos de usuarios (IRU).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacién 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 calculo del indicador se entendera por:

Cantidad de reclamos: el total de ingresos de reclamos en todos los medios de
atencidn al usuario.

Cantidad de accesos operativos: el total de accesos que haya cursado trafico entrante
o saliente durante el periodo considerado. Se considerara trafico entrante a aquel
efectivamente recibido por el usuario.
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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 Moviles y
Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces.

2.2. Indicador de reiteracion de reclamos (IRR).

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacién 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 calculo del indicador se entender3d por:

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

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

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 Concentracidn 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 periodo
considerado.

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

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacién 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 Aplicacion 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.
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Desagregacion geografica: nacional.

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

Comunicaciones Maviles y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces.

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

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

El presente indicador tiene por objeto evaluar la atencion telefénica a los usuarios a
partir del momento en que se solicita la atencidon 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 solicitudes diarias atendidas dentro de los TREINTA (30)
segundos.

Cs: el total de requerimiento de atencion diarios.
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.

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

El presente indicador tiene por objeto evaluar la relacién existente entre la
cantidad total de reclamos sobre saldos de cuentas prepagas y la cantidad total de
accesos de usuarios que utilizan dicha modalidad, en un periodo considerado.

Para el calculo 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 Concentracidn de Enlaces.

A los efectos del indicador se considerard 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.

9
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2.6. Indicador sobre reclamos de facturacion (IRF).

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

Para el calculo 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 Méviles y Servicio
Radioeléctrico de Concentracidn de Enlaces.

A los efectos del indicador se considerardn 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 relaciédn existente entre la
cantidad total de solicitudes de servicio efectuadas por los usuarios y la efectiva
accesibilidad al mismo dentro del tiempo maximo de instalacion.

Para el calculo del indicador se entendera por:

Solicitudes: el total de solicitudes de servicio atendidas dentro del tiempo
maximo de instalacién (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 o mediante cdédigo de gestién, al
solicitante.

A los efectos del presente manual, las solicitudes de cambio de domicilio en redes
de accesos fijos seran consideradas como solicitud de instalacidn de servicio,
independientemente de que aquéllas se soliciten 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 instalaciéon (TMI): lapso dentro del cual el prestador debe resolver
10
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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 satisfacer su solicitud.

La informacién dirigida al usuario en caso de no proceder a satisfacer la solicitud
deberd efectuarse a través del mismo medio por el cual la prestadora canalizo la
demanda de solicitud de servicio.

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

Desagregacion Geografica: drea local.

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 Concentracidn de Enlaces.

Para el cdlculo 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 uUltimo dia del periodo considerado. Dichas solicitudes deberdn
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
gue, por las caracteristicas de su prestacion, naturalmente excedan los plazos
establecidos 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 documentacién respaldatoria que
justifiqgue su deduccion.

Capitulo lll — Indicadores relacionados con la operatividad de red.

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

e Considerando las comunas, dentro del ambito de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires.

e 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:

11
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e SubArea1: Comuna 1.

e SubArea2:Comunas4y 8.

e Sub Area3:Comunas3,5vy6.

e SubArea4: Comunas 7,9y 10.

e Sub Area5: Comunas 11,12y 15.
e SubArea6: 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 serdn denominadas segun se
detalla a continuacién.

12
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e Sub Area 7: Partido de Vicente Lépez.

e Sub Area 8: Partido de San Isidro.

e Sub Area 9: Partido de San Fernando.

e Sub Area 10: Partido de Tigre.

e Sub Area 11: Partido de Malvinas Argentinas.
e Sub Area 12: Partido de General San Martin.
e Sub Area 13: Partido de Tres de Febrero.

e Sub Area 14: Partido de San Miguel.

e Sub Area 15: Partido de Hurlingham.

e Sub Area 16: Partido de ltuzaingé.
e Sub Area 17: Partido de Mordn.
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e Sub Area 18: Partido de La Matanza.

e Sub Area 19: Partido de Ezeiza.

e Sub Area 20: Partido de Esteban Echeverria.
e Sub Area 21: Partido de Lomas de Zamora.
e Sub Area 22: Partido de Lanus.

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.

e Sub Area 27: Partido de Almirante 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 maviles, se
considerard la ubicacion de la estacidon radioeléctrica fija de base a la cual acceda el
usuario pertinente.

Los indicadores de operatividad son de aplicacién para todos los servicios de
telecomunicaciones que se presten por redes de uso publico.

Los resultados de los indices que se expresan porcentualmente deberdn consignarse
con DOS (2) digitos decimales significativos, utilizando el método de redondeo al mas
cercano.

En aquellos casos en que las mediciones se efectien a través de dispositivos que
simulen el comportamiento de un usuario, la Autoridad de Aplicacién evaluara los
planes de despliegue de los mismos, que deberan detallarse en el punto 1.4.
(memoria técnica), y podra requerir las modificaciones que considere pertinentes.

3.1. Factor nominal de reuso.

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 reuso es la relacidon 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
14
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dispositivo de red de frontera. Se restaran las velocidades nominales
correspondientes a los accesos dedicados.

La velocidad de transferencia nominal de bajada debe encontrarse explicitamente
indicada en la relacion contractual entre el prestador y el usuario del servicio.

Para efectuar los célculos se tomaran como validos los datos correspondientes al
ultimo 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.

FR= 2. VINB,, <15
> VTN, —Y VINB,,,

Donde:
FR: factor nominal de reuso.

VTNB,_ : velocidad de transferencia nominal de bajada del usuario con acceso

Uam *

multiplexado.

VTN,,: velocidad nominal de transferencia del vinculo entre prestadores.

VTNB,,,: velocidad de transferencia nominal de bajada del usuario con acceso
dedicado.

El factor nominal de redso debera consignarse con dos digitos decimales significativos,
utilizando el método de redondeo al mds cercano.

Si el factor supera en un CINCO POR CIENTO (5%) o mads el valor establecido, 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
ultimos 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 deberd sumar la velocidad de
transferencia nominal correspondiente al primero, en la sumatoria de velocidad
nominal de transferencia del vinculo entre prestadores (VTN,,).

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.

15
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Para las comunicaciones de voz, el tiempo de espera maximo para la recepcién de
sefial de respuesta del destino llamado es de DIEZ (10) segundos. Superado ese
tiempo, no serd considerada como una asignacion exitosa.

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones.

Medicidn: la medicion del presente indicador sera tomada segun la siguiente tabla:

Telefonia basica Recepciénde “tono” de invitacion a
marcar.

Telefonia movil y | Asignacion del recurso.

RCE

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

Internet) través de dispositivos que registren
eventos en la red.

Deberd 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 estara conformado por la sumatoria mensual de los valores de hora
pico 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 medicion 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 Ila
misma u otra central de destino. Los intentos de llamada que se registren bajo la
condicion de “No contesta u ocupado” no se consideraran para el cdlculo del
denominador de la férmula. Se calculard 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.

N
i 2, LLcomp <100 96 %

>, Intentos—)’ NCuO

Eu =

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

: llamadas con retorno de “No contesta u ocupado.
16
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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:

A través de dispositivos que simulen el comportamiento de

Telefonia basica . .
un usuario o que registren eventos en la red.

Telefonia mévil y A través de dispositivos que registren eventos en la red*.
SRCE

Datos (acceso a A través de dispositivos que registren eventos en la
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 cédigos de error detectados, los prestadores deberan identificar 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 relacién existente entre la
cantidad de paquetes de datos recibidos en un tiempo y la cantidad total de
paquetes recibidos, segun el tipo de informacién 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 conmutacion de paquetes

Medicion: se realiza mediante la utilizacion de pruebas forzadas contra un
servidor determinado por la Autoridad de Aplicacion, de manera de generar
trafico y extraer la informacidon necesaria para la conformacion del indicador. Se
utilizaran archivos de diferentes tamafos representativos de los distintos tipos de
informacion y acorde al servicio contratado.

Para los casos en que deban realizarse mediciones en ambos sentidos, también se
realizaran pruebas desde el usuario hacia el servidor.
17
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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 deberd 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 medicidon contra un usuario, debera hacerse contra un dispositivo
gue 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 transmision en tiempo
real de datos a través de redes de conmutacién de paquetes.

Medicidn: la medicién 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 la
finalizacién de la hora pico.

Para la obtencion de los valores de pérdida de paquetes se utilizardn 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 multiples usuarios, el volumen del trafico de control no
debera superar el CINCO POR CIENTO (5%) del volumen de trafico total de la sesion.

A los fines del calculo del indicador se agruparan la totalidad de los valores
obtenidos de los reportes de las sesiones RTP.

En forma diaria se almacenard, 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 la recepcién de los paquetes.

Aplicabilidad: todos los servicios de telecomunicaciones que impliquen la transmision
bidireccional o unidireccional de audio en tiempo real, mediante el uso de redes de
conmutacion de paquetes.
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Medicién: la medicién 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 finalizaciéon de la misma, teniendo
en cuenta, ademas, aquellas sesiones que se mantengan abiertas mas alla de la
finalizacién de la hora pico.

Para la obtencién de los valores de fluctuacién 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 fluctuacién obtenido de cada reporte como el
correspondiente a un paquete. El lapso nominal de separacién 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 multiples usuarios, el volumen del trafico de control no
deberd superar el CINCO POR CIENTO (5%) del volumen de trafico total de la sesion.

A los fines del calculo del indicador se agrupardn la totalidad de los valores
obtenidos de los reportes de las sesiones RTP. La totalidad de los datos contenidos en
los reportes, deberdn ser conservados en los términos del articulo 82 del Reglamento
de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones.

En forma diaria se almacenara, para cada Area Local, la cantidad de paquetes
recibidos con una fluctuacion 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 cumplimiento de sincronismo

El objeto del presente indicador es asegurar durante la prestacién 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: serd establecida por la Autoridad de Aplicacidn.

Medicion: sera establecida por la Autoridad de Aplicacion.

3.8. Tasa de cumplimiento de la velocidad efectiva media de transferencia.

El objeto del presente indicador es evaluar la velocidad de transferencia otorgada por
el prestador.

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.

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

Para los servicios de acceso mdvil se realizardn pruebas forzadas contra un servidor
determinado por la Autoridad de Aplicacién. Para tal fin, se utilizaran archivos de
diferentes tamafios y acordes al servicio contratado.
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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 deberd realizarse aplicando la férmula 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 Resolucién que
aprueba el Reglamento de Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, se
define el indicador a presentar con referencia a las facilidades de mensajes cortos
(SMS).

La tasa de entrega de mensajes cortos es la relacion porcentual entre la cantidad de
mensajes cortos entregados por el Centro de Servicio de Mensajes Cortos (SMSC) vy
la cantidad total de mensajes cortos recibidos por dicho centro.

Aplicabilidad: todos los prestadores que brinden facilidades de mensajes cortos
(SMS).
Medicidon: para obtener el indicador se deberd tener en cuenta la sumatoria
mensual de los valores diarios de acuerdo a la siguiente expresion:

N

TEMC D%w& x 100 [T[98%

SMSR

Donde :

N : de dias del mes.

cantidad

CD, diaria de SMS Entregados .

CD,,sn cantidad diaria de SMS Recibidos por el SMSC.

cantidad

TEMC de de Cortos.
tasa Entrega Mensajes

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 entregado si es recibido por el
terminal movil de destino (Intrared) o por un SMSC (Extrared).
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ANEXO Il - Requerimientos de Informacion

Tipo de Servicioc |Segmento [Parametros de Seqmentacion |Periodicidad Forma de Presentacion

| desde 10.000 accesos Trimestral Mensual
Telefonia Basica I entre 1000 y 10.000 accesos Anual hensual
1] menaos de 1000 accesos Anual Mensual
| desde 10.000 accesos Trimestral Mensual
Telefm;lig}ﬂésica Il entre 1000 y 10.000 accesos Anual Mensual
1] menaos de 1000 accesos Anual Mensual
i (T | desde 100.000 accesos Trimestral Mensual
Il menos de 100.000 accesos Anual Mensual
Telefonia Mavil | desde 100.000 accesos Trimestral tensual
SRCE Il menos de 100.000 accesos Anual Mensual

| desde 2.000 accesos Trimestral Mensual excepta FMR (Trimestral)

Datos ] entre 200 y 2.000 accesos Anual Mensual excepto FMR (Trimestral)

[} menos de 200 accesos Anual Mensual excepto FNR (Trimestral)

Indicadores relacionados con la atencidn al usuario

A continuaciéon se describen los principales campos a informar que aparecen en los
formularios de registros que se acompaian en el presente anexo.

Campos a informar

Descripcion del campo

Periodo Considerado

Se indicara el periodo y el afio al que corresponde la medicién. Ejemplo: Enero-
2013, Julio-2013, Trimestre1-2013

Area Local

Cada prestador debera informar, en aquellos indicadores que asi
corresponda, las areas locales donde presta servicio

Provincia

Departamento / Partido

Localidad

Cada Area Local esta asociada a una Localidad, Departamento/Partido y
Provincia.

Reclamos por Tipo

Cada prestador deberd informar, en aquellos indicadores que asi
corresponda, los reclamos clasificados de la siquiente forma:

Averia
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Facturacién

Instalacion de Servicio o cambio de domicilio

Saldo Cuentas Prepagas

Incumplimiento baja de Servicio

Inconveniente con un Servicio Contratado

otros

Canales de Atencién al

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

Atencidn Telefénica

Usuario

Atencidn Personalizada — Sucursal

Atencidn mediante medios electrdnicos: Redes Sociales / Web / Mail.
Postal u otros medios Escritos

Otros

Contactos del usuario
ante el Prestador

Cada prestador deberd informar, en aquellos cuadros que lo requieran, la
cantidad de contactos realizados por el usuario ante éste. No deberd incluirse
como "contacto", a los fines de este cuadro, a la consulta de saldos,
vencimientos, u otra informacidn que sea evacuada de forma automdtica sin
mediar operador humano

Tipos de Contactos del
usuario ante el Prestador

Cada prestador deberda clasificar los contactos del usuario ante él de la
siguiente forma:

Reclamo

Consulta

Asistencia

Solicitud de alta de servicio

Otro

Accesos a la Atencion
Telefdénica

Cada prestador deberd informar, cuando corresponda, los distintos accesos
habilitados para la Atencién Telefdnica. Ejemplo: 111, 112, 114, 0800-...

Reclamos por Saldo
Cuentas Prepagas

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

Vencimiento de saldos

Promociones

Acreditaciones

Consumos/Débitos

Otros
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Reclamos por Cada prestador deberd informar, para el IRF, los reclamos por
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facturacion 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 aplicacion de descuentos

Cargo de reconexion

Facilidad de lectura e interpretacion de los conceptos facturados

otros

Cada prestador deberd informar, para el IDOSS, las solicitudes de

Solicitudes de Servicio L o L
servicio clasificadas de la siguiente forma:

Solicitud de servicio Por accesibilidad
atendida dentro del
™I Por rechazo de solicitud
Solicitud de servicio Dentro del plazo maximo
atendida fuera del TMI

Fuera del plazo maximo

Dentro del TMI

Solicitud de servicio
pendiente de Fuera del TMI dentro del plazo maximo
instalacion

Fuera del plazo maximo

Cuadro A-IRU

Mumeradar Denominador RESUl.tadD del
Indicadar
Periodo | Departamento : : Cantidad de |Cantidad de accesos

Considerado PIEIEE { Partido Fecelky) | e Loc) reclamos (&)  operativos (B) e
Mes1-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 Localidad 1 | Area Local 1 al 1] al /b1 #1100
Mes1-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 Localidad 2 | Area Local 2 aZ b2 a2/ k2 #1100
Mes1-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 Localidad 3 | Area Local 3 a3 b3 a3 /b3 * 100
tes1-AfioT | Provincia 1 Partido 1 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 deberd 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 nimero de tramite otorgado
por ENACOM a la notificacion oportuna del evento.
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CuadroB-IRU
Cantidad je Reclamos oor Tioo
Instalaciin
Periodo Departamento de Servicio Sakdo Incumplimiento
) Provincia P ) Localidad Area Local Averia Facturacion ) Cuentas . P . Otros
Considerado | Partido 0 cambio de baja de Servicio
-~ Prepagas
domicilio
Mes1-Afiol | Provincial | Partido 1 Localidad1| Arealocall al bl cl dl el fl
Mes1-Afol | Provincial Partidol Localidad 2| Area Local2 a2 h2 c2 d2 e2 f2
Mes1-Afol | Provincial Partido 1 Localidad 3| Area Local3 a3 b3 c3 d3 e3 13
Mes1-Afiol | Provincia 1 | Partido 1 Localidad 4| Area Local4 a4 b4 c4 d4 e4 f4
Mes1-Afiol | Provincia?2 Partido 2 Localidad5| Area Local5 ab b5 c5 d5 eb 15
Mes1-Afiol | Provincia 3 Partido 3 Localidad 6| Area Local6 ab b6 c6 dé e6 16
Mesl-Afiol | Provincia4 | Partido4 Localidad 7| Area Local7 a? b? c7 d7 e? f/
Mes1-Afiol | Provincia5 Partido 5 Localidad S| Area LocalS as bS S dsS es 18
Mes1-Afiol
Cuadro C-IRU
Periodo . . Cantidad de Reclamos Cantidad total de
. Canales de Atencién al Usuario . L
Considerado inaresados Contactos recibidos
Mes1-Afiol Atencién Telefénica al bl
Mes1-Afiol Atencién Personalizada - Sucursal a2 b2
Mes1-Afo1 Atencion en Redes Soc_lales/W'_ab/ Mail / a3 b3
Postal u otros medios Escritos
Mes1-Afol Otros a4 b4
Cuadro D - IRU
; . . Cantidad de Contactos
Periodo Tipos de Contactos del usuario .
. del usuario ante el
Considerado ante el Prestador
Prestador
Mes1-Afiol Reclamo al
Mes1-Afiol Consulta a2
Mes1-Afiol Asistencia a3
Mes1-Afiol Solicitud de alta de servicio a4
Mes1-Afiol Otro a5
Cuadro E-IRU
Tiempo de espera|  Personal Personal
Penodo Canales de Atencion al Usuario D .Bocqg de Provincia Departamento Localidad promeg]llo en afectadg ah afectado a
Considerado aencion | Partido atencion al recepcion de
. otras tareas
cliente Reclamos
Mes1:Afiol .Atencion Te efénica CallCenter 1 XX sequndos al bl
Mes1-Afol .Atencion Te afonica CallCenter2 xx sequndos a2 b2
~ Atencion en Redes Sociales IWeb | <
Mes1-Afiol Mail/Postal u otros medios Escritos Area 1 Vo corresp?nde a3 ks
Mes1-Afiol | Atencion Personali2ada - Sucursal | Sucursal 1 | Provincial]  Partido1 | Localidad1| xx sequndos ad b4
Mes1-Afiol | Atencidn Personali2ada - Sucursal | Sucursal2 |[Provincia]  Partido3 | Localidad 4 | xx sequndos a5 b5
Mes1-Afiol | Atencién Personalizada - Sucursal | Sucursal3 | Provincia 2| Partido 8 | Localidad5| xx seaundos ab b6
Mes1-Afiol | Atencion Personali2ada - Sucursal | Sucursal4 |Provincia3]  Partido9 | Localidad6 | xx seaundos ar b7
Mes1-Afiol | Atencion Personali2ada * Sucursal | Sucursal5 | Provincia 1|  Partido 10 | Localidad 7 | xx seaundos as bS
Mes1-Afiol
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Resultado del

Numerador Denominador )
Indicador
. Cantidad de usuarios que han Cantidad de usuarios que
Periodo . A
h realizado mas de un reclamo ante | hanrealzado reclamos ante %
Considerado
el Prestador el Prestador
Mes1-Afiol al bl allbl+1000

Cuadro B -IRR

Cantidad de USUARIOS que han realizado
reclamos ante elPrestador
Periodo . Con reteracion de un
. Provincia Con unreclamo

Considerado reclamo

Mes1-Afol | Provincia 1 al bl
Mes1-Afiol | Provincia2 a2 b2
Mes1-Afol | Provincia3 a3 b3
Mes1-Afol | Provincia 4 a4 b4
Mes1-Afiol | Provinciabs a5 b5
Mes1-Afiol | Provincia6 ab b6
Mes1-Afol | Provincia 7 a7 b7
Mes1-Afiol | Provincia 8 ad b8
Mes 1-Afiol | Provincia9 a9 h9
Mes1-Afol | Provincia 10 alo b10
Mes1-Afiol | Provincia 11 all b1l
Mes1-Afiol | Provincia 12 al2 bh12
Mes 1-Afiol | Provincia 13 al3 b13
Mes1-Afiol | Provincia 14 ald b14
Mes1-Afiol | Provincia 15 als b15
Mes1-Afol | Provincia 16 al6 b16
Mes 1-Afiol | Provincia 17 al7 b17
Mes1-Afol | Provincia 18 al8 b18
Mes1-Afiol | Provincia 19 alo b19
Mes1-Afol | Provincia 20 a20 b20
Mes1-Afiol | Provincia21 a2l b21
Mes1-Afiol | Provincia 22 a22 h22
Mes1-Afol | Provincia 23 a23 bh23
Mes1-Afol CABA a24 b24

Cuadro A -IRAA
\
Numerador Denominador Resultado del
Indicador
. . Cantidad de usuarios que han
Periodo Cantlc_iad de usuarios que han realizado reclamos aqnte el
Considerado re:ﬂtz;cii;aaeﬂ:n;o? an@g la Prestador en el periodo inmediato %
plicacion anterior al PC
Mes1-Afiol al bl allbl+*1000
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CuadroB-IRAA
Cantidad de USUARIOS que han realizado reclamos ante la Autoridad de Aplicacion
Periodo . ) 3 Insstglr?/ic(l:?on Ode Saldo Incumplimiento Usqarios con
Considerado Provincia  |Averia | Facturacion cambio de Cuentas baja _d_e Otros  mas de un
. Prepagas Servicio reclamo
domicilio

Mesl-Afnol | Provincial al b1l cl di el fl al
Mes1-Afiol Provincia 2 a2 b2 c2 d2 e2 12 a2
Mes1 Afiol | Provincia 3 a3 b3 c3 d3 e3 13 Q3
Mes1-Afiol | Provincia 4 a4 b4 c4 d4 el @ a4
Mes1-Afiol Provincia 5 ab b5 c5 d5 e5 15 ab
Mes1-Afiol | Provincia 6 ab h6 cb d6 eb 16 ab
Mes1-Afol Provincia 7 ar’ b7 c7 d7 e’ f1 a’
Mes1 Afiol Provincia 8 a8 b8 cB ds eB 18 aB
Mesl1-Afiol Provincia9 a9 b9 c9 d9 e9 19 a9
Mesl-Afiol | Provincia10 | al0 b10 cl10 d10 el0 10 al0
Mesl-Afiol | Provincia11 | all b1l cll di1 ell f11 all
Mes1-Afol | Provincia 12 | al2 b12 cl2 d12 el2 f12 al2
Mesl Afiol | Provincial3 | al3 b13 cl3 d13 el3 f13 al3
Mes1-Afiol | Provincia 14 | al4 h14 cl4 d14 el4 f14 al4
Mes1 Aol | Provincia 15 | al5 b15 cl5 di5 el5 15 al5
Mes1-Afiol | Provincia 16 | al6 bh16 cl6 d16 el6 f16 al6
Mes1-Afiol | Provincia 17 | al7 b17 cl7 d17 el7 117 al7
Mes1Afol | Provincial8 | al8 h18 cl8 di8 eld f18 al8
Mes1-Afiol | Provincia 19 | al9 h19 cl9 d19 el9 119 al9
Mes1-Afol | Provincia20 | a20 b20 c20 d20 e20 120 a20
Mesl-Afiol | Provincia2l | a2l b21 c21 d21 e2l 121 a2l
Mes1-Afiol | Provincia22 | a22 h22 c22 d22 e22 122 a22
Mes1-Afol | Provincia 23 | a23 h23 c23 d23 €23 123 a23
Mes1-Afiol CAB.11. a24 h24 c24 d24 e24 124 a24

CuadroA-IROAU

| |
FILIIEHEIL Dt:!11ulllir <:tddr Relféjil:f.dlgu?el
Penoio Calticad ce 1amad s a:endid s PIt Caltiplqd malde
Considerado ur Uf.tiinn:ur hurrvi::mu dt:HIluvll:t:! 1J lt:!th:!rllllltfqu:> dt:! %
3(" dt:!rezlqutridl:l eit: uzdliian stitedliae1 e L<ctd
M™1-Afiul A 1 el/l1™CO
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Cuadro B-IROAU
Llamadas atendidas
Periodo Accesosﬂa la ) .
. Atencion Tipo de contacto Dentro de los 30" Después de los 30"
Considerado -
Telefonica
Mes1-Afiol 111 Consulta al bl
Mes1-Afol 112 Consulta a4 b4
Mes1-Afiol 112 Gestion ab b5
Mes1-Afiol 112 Reclamo ab b6
Mes1-Afol 114 Consulta a7 b7
Mes1-Afiol 114 Gestion a8 b8
Mes1-Afiol 114 Reclamo a9 b9
Mes1-Afol 0800- Consulta al0 b10
Mes1-Afiol 0800- Gestion all b1l
Mes1-Afol 0800- Reclamo al2 b12
Mes1-Afiol Otro Consulta al3 b13
Mes1-Afol Otro Gestion ald b14
Mes1-Afiol Otro Reclamo als b15

CuadroA-IRSCP

Numerador Oenorrinador Re’”'.tado del
Indicador
. Cartidad de reclamos Mudmen total de accesos
Periodo )
; sJbre el Saldo de que operen enla <0
Con iderado .
Cuentas Prepagas modalidad prepaga
Mee1-Aiiol al bl .11b1-100
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Cuadro B-IRSCP
Cantidad de Reclamos por Saldo Cuentis Prepagas

C ozzird[:e?gd o Provincia Vencslg}lgg;o de Promociones | Acreditaciones Consumos/Débitos Otros
Mes1-Afiol Provincia 1 al bl cl dl el
Mes1-Afiol Provincia 2 a2 b2 c2 a2 e2
Mesl-Afiol Provincia3 a3 b3 c3 a3 e3
Mes1-Afiol Provincia 4 a4 b4 c4 d4 ed
Mes1-Afiol Provincia 5 ab b5 c5 d5 eb
Mes1-Afiol Provincia 6 ab b6 c6 dé e6
Mes1-Afiol Provincial al bl cl dl el
Mes1-Afiol Provincia8 aB hB cB dB eB
Mes1-Afiol Provincia 9 a9 b9 c9 a9 €9
MesI-Afiol Provincia 10 i10 b10 clo d10 el0
Mes1-Afol Provincia 11 i11 b1l cll d11 ell
Mes1-Afiol Provincia 12 2 b12 c12 d12 el2
Mes1-Afiol Provincia 13 i13 b13 cl3 d13 el3
Mesl1-Afol Provincia 14 14 b14 cl4 d14 eld
Mesl-Afiol Provincia 15 i15 b15 cl5 d15 el5
Mesl-Afiol Provincia 16 6 b16 cl6 d16 el6
Mes1-Afol Provincia 1l i1l b1l cll dil ell
Mes1-Afiol Provincia 18 i8 b18 cl8 d18 el8
Mes1-Afiol Provincia 19 19 b19 c19 d19 el9
Mes1-Afiol Provincia20 20] b20 c20 ad20 e20
Mes1-Afiol Provincia 21 i21 b21 c21 d21 e2l
Mesl-Afiol Provincia 22 i22 bh22 c22 d22 e22
Mes1-Afiol Provincia 23 123 b23 c23 d23 €23
Mesl-Afiol CASA i24 h24 c24 d24 e24

Cuadro A-IRF

|
Numerador Denominador Re;t:jlitggg OEeI
Peyiodo Cantidad de rec]gmos Nl]mgro total de fagturas %
Considerado por Facturacion emitidas en el periodo
Mes1-Afiol al bl allbl+1000
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CuadroB-IRF
Cantidad de Reclamos por Facturacion
R L Conceptos por Faltareintegro|  Servicios . Abono y/o A
Pebdo - Desconocimierto D o Incumplimiento No aplicacion Cargo de
Considerado Provncia dellamadas cuenta y orden . de dias sin ad'c'(.”Tales " lde planofrecido cargos mal dedescuentos  reconexion Qrros
de terceros S81VICIO solicitados facturados

MestAfol | Provincia 1 al bl cl d1 el f1 ql hl il
MestAfol | Provincia 2 a2 b2 c2 d2 e2 12 92 h2 2
MesAfol | Provincia 3 a3 b3 c3 d3 e3 [€ a3 h3 [§]
MestAfol | Provincia 4 ad b4 c4 d4 e4 4 a4 ] [
Mes*Afiol | Provincia 5 a5 b5 c5 d5 e5 15 g5 h5 [3
MesZAfiol | Provincia 6 a6 b6 c6 d6 €6 16 6 h6 6
Mes*Afol | Provincial al bl el dl el 1 al hi [ ]
Mes1Afiol | Provincia 8 a8 b8 c8 d8 e8 18 a8 h8 B
Mes1Afio1 | Provincia 9 a9 b9 c9 d9 e9 19 a9 h9 b
MestAfol | Provincia 10 all b10 c10 d10 el0 10 q10 h10 i10
MestAfiol |Provincia 11 all b1l cll d11 ell f11 all h1l i11
MestAfol | Provincia 12 al2 b12 cl2 d12 el2 12 al2 h12 i2
MestAfo1l | Provincia 13 al3 b13 c13 d13 el3 13 al3 h13 i13
MestAfol | Provincia 14 al4d b14 cl4 d14 eld 14 ql4 h14 i14
MestAfo1l | Provincia 15 alb b15 c15 d15 el5 15 alb h15 i15
MestAfo1l | Provincia 16 alb b16 c16 d16 el6 16 alb h16 116
MestAfol | Provincia 1 all bll cl dil el f1l all hal i1l
MestAfol | Provincia 18 al8 b18 ] d18 eld 18 q18 h18 i18
Mes1Afo1 | Provincia 19 al9 b19 c19 d19 el9 19 al9 h19 i19
Mes1Afo1 | Provincia20 a20 b20 c20 d20 e20 120 a20 h20 20
MestAfol | Provincia 21 a2l b21 c21 d21 e2l 121 a2l h21 P1
Mes*Afio1 | Provincia 22 a22 b22 c22 d22 €22 122 22 2 22
MesAfio1 | Provincia 23 a23 b23 23 d23 €23 123 q23 23 23
Mes1Anol CABA a24 b24 c24 d24 e24 124 a24 | h24 P4

Cuadro C-IRF

Periodo Provincia Cantidad de Facturas

Considerado Emitidas

Mes1-Afiol | Provincial al

Mes1-Afiol | Provincia 2 a2

Mes1-Afiol | Provincia 3 a3

Mes1-Afol | Provincia 4 a4

Mes1-Afiol | Provincia 5 a5

Mes1-Afiol | Provincia 6 a6

Mes1-Afiol | Provincia 7 a7

Mes1-Afiol | Provincia 8 aB

Mes1-Afiol | Provincia 9 a9

Mes1-Afiol | Provincia 10 al0

Mesl-Afiol |Provincia 11 all

Mes1-Afiol |Provincia 12 al2

Mes1-Afiol | Provincia 13 al3

Mes1-Afiol |Provincia 14 ald

Mes1-Afol |Provincia 15 al5

Mes1-Afiol | Provincia 16 al6

Mes1-Afiol | Provincia 17 al7

Mes1-Afiol |Provincia 18 al8

Mes1-Afiol | Provincia 19 al9

Mes1-Afiol |Provincia 20 a20

Mes1-Afiol | Provincia 21 a2l

Mes1-Afiol | Provincia 22 a22

Mes1-Afiol |Provincia 23 a23

Mes1-Afiol CABA a24
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Cuadro A -IDOSS
: Resultado del
Mumerador (&) [Denominador (B) Indicadar
. Cantidad de Saolicitudes
Periodo .. |Departamento . ; - . o
Considerada Provincia / Partido Localidad | Area Local ([solicitudes resueltas| ingresadas %
dentro del Thl dentro del PC
Mes1-Afol |Provincia 1] Partido 1 Localidad 1 | Area Local 1 al h1 al /b1 =100
Mes1-Afiol |Provincia 1| Partido 2 Localidad 2 | Area Local 2 a2 h2 a2 /b2 * 100
Mes1-Afiol |Provincia 2| Partido 1 Localidad 3 | Area Local 3 ad b3 a3/ b3 *100
Mes1-Afiol |Provincia 3| Partido 1 Localidad 4 | Area Local 4 ad bd a4 /b4 100

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

Cuadro B -IDOSS

CANTIDAD DE SOLICITUDES DE SERVICIO
Solicitud de servicio Solicitud de servicio atendida Solicitul de sewicia pendiente de instalasisn
Petiodo - atendida dentro del ThI fuera del THI
Considerado BT
Par Par rechaza| Dentro del  [Fuera del plazo Fuera del TM| dentra |Fuera del plaza
" . . ,. Dentro del ThI ag .
accesibilidad| de solicitud | plazo maximo rnaximao del plazo maximo rmaxima
Megl-Afiol | Provincia 1 al b1 cl d1 el f1 gl
Mesl-Afiol | Provincia 2 a2 b2 c2 d2 62 f2 g2
Mes1-Afiol | Provincia 3 a3 b3 c3 d3 83 f3 03
Mest-Afiol | Provincia 4 ad b4 o d4 ad f4 g
Mesl-Afiol | Provincia 5 £ b5 ch 5 85 5 ]
Megl-Afiol | Provincia B ak 1] ch d& ek 5 Ja]
Mesl-Afiol | Provincia 7 al b7 ol d7 el f7 o’
Mesl-Afiol | Provincia B EE b3 o s EE] f3 3
Mesl-Afiol | Provincia 9 E b3 od 9 3 =] g
Megl-Afiol | Provincia 10 a1l b10 cl0 d10 el0 10 g10
Mesl-Afiol | Provincia 11 all b1 cli d11 el f11 g1
hes1-Afiol | Provincia 12 al2 b2 cl2 d12 el2 f12 gl2
Mes1-Afiol | Provincia 13 al3 h13 c13 d13 el3 f13 g3
Mes1-Afiol | Provincia 14 ald h14 c14 d14 eld f14 gl4
Megl-Afiol | Provincia 15 als b5 cls d15 els 15 ql5
Mesl-Afiol | Provincia 16 alk b1& clk d1B elk il g1k
hes1-Afiol | Provincia 17 al? b17 cl? d17 el? f17 gl?
Mes1-Afiol | Provincia 18 ald h18 18 d18 218 f18 18
Mes1-Afiol | Provincia 19 319 h19 19 d19 219 13 19
Megl-Afiol | Provincia 20 a20 b20 c20 d20 e20 20 20
Mesl-Afiol | Provincia 21 a2l b21 c21 d21 e21 121 g1
hes1-Afiol | Provincia 22 a2 bh22 o2 d2 g2 22 g2
Mesl-Afiol | Provincia 23 a23 h23 23 d23 823 23 3
Mes1-Afiol CABA 324 bh24 c24 d24 g24 f24 24
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Indicadores relacionados con la operatividad

4.2.1. Cuadro A - FNR

Mumerador (A) Denominador (B)
. “elocidad nominal de Diferencia entre la suma de las velocidades nominales
Feriodo Area de red transferencia (WMT) de | de transferencia de los winculos entre prestadores y las ENR
Considerado interna bajada del usuario con | velocidades de transferencia nominal de bajada de los
acceso multiplexado usuarios con accesos dedicados
Trirmestrel- | Area de Red
Afial Interna 1 Cl ol ]
Trirestrel- | Area de Red
Afal Interna 2 C2 = Ry
Trimestrel- | Area de Red
Afial Interna 3 e s Skg
Trimestrel- | Area de Red
Afiot Interna 4 e . UL
Trirmestrel- | Area de Red
Afind Interna & G = LIS

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

4,2.2. Cuadro A - TAR

Mumeradar Denominadar Resulltado o]
Indicador
Cantidad de
asignaciones | Cantidad total de
. ) ) exitogas de log tentativas de
Periodo .| Departamento ) . Hora Pico | Hora Pico h o
Consideradn Pravincia / Partido Localidad | Area Local Inicio (&) Fin (B) rECuUrsos asignacidn de Y
MECESAN0s para FBCUrs0S
gestionar la realizadas
camunicacion
Mest-Afiol | Provincia 1 Partida 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 al b1 al /b1 7100
Mest-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 |Area Local 2 14:22 15:22 a2 b2 a2 f b F 100
Mest-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 3 |Area Local 3 00:05 01:05 ad b3 a3 f b3 =100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 |Area Local 4 13:65 14:55 ad bd ad / bd * 100
Megl-Aficl | Provincia 1 Partido 1 Localidad 5 |Ares Local 18:00 15:00 a5 il a5 /b5 7100
Mes1-Afiol
4.2.2.1. Cuadro A - Eficiencia de llamada
Mumeradar Denominadar Resulltado e
ndicador
Cantidad de Cantidad de intentos dg
Perindn | Departamento . ’ Hora Pico | Hara Pico lamadas  |llamadas ariginadas en el Area :
‘ Provincia . Localidad | AreaLocal | | .- . completadas | Local excluyendo llamadas %
Considerado { Partido Inicia (4) Fin (B) - ’
orlglnadas enel | conretomo "Ma Contesta u
Area Local Ocupada”
Mes1-Afil | Provincia 1| Partido1 | Localidad 1 |Area Local 1| 15:00 16:00 al 1 al /b1 7100
Mes-Aficl | Provincia 1 | Patido1 | Localidad 2 |Arsa Local 2| 1422 1522 a2 b2 a2 2100
Mes?-Aficl | Provincia 1 | Patido? | Localidad 3 |Arsa Local 3| 00:05 01:05 aa b3 a3 /3100
Mes1-Afiol | Provincia1 | Patido 1 | Localidad 4 |[Area Local 4| 1355 1455 al b4 ad /b4 ¥ 100
Mesi-Afiol | Provincia 1 | Patido ! | Localidad 5 |Aves Local 5| 1800 19:00 # a] # /b5 7100
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4.2.3. Cuadro A-TC

Murnerador Denorminadar Rz il ol
Indicadar
Cantidad de
recursos .
Feriodo Y- Departamento ) i Hora Pico | Haora Fico |asignados que se Cantidad total da o
. ronincia . Localidad | Area Local - ) . rRCUrS0S o
Considerado f Partido Inicio (A) Fin (B) liberan por )
. asignadas
causas ajenas al
uguario
MesT-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 1 | Area Local 1 15:00 16:00 al b1 al /b1 7100
West-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 | Area Local 2 14:22 1622 a2 b2 32 /b2 * 100
MesT-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 3 |Area Local 3 00:85 01:05 ad b3 a3 /b3~ 100
MesT-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 | Area Local 4 13:55 14:55 ad bd ad /b4 100
West-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad & | Area Local 5 18:00 18:00 ] b5 a5 /b5 * 100
Mes1-Afiol
4.2.4.1. Cuadro A - TCTT
Numerador Denominador Fizzliils i
Indicadar
Cantidad de
Pt Frovincia DefEEIfENi Localidad | Area Local i) P || (ot (I Tipo de informacidn [EXEES Cang::ﬂ;togzl * Yo
Considerado { Partido Inicio (&) Fin (B) recibidos dentro recihidos
de un tiempa (T1)
hesl-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 Audio Bidireccional al b1 al /bl =100
Mes1-Afinl | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 [Area Local 2 14:22 1522 Auodio a2 b2 a2 /b2 100
Mes1-Afiol | Pravincia 1 Partido 1 Localidad 3 [Area Local 3] 00:05 01:.05 Video Bidireccional a3 b3 a3 /b3 " 100
Mes1-Afinl | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 [Area Local 4 13:55 14:55 ideo Unidireccional ad ik} ad /b4 *100
heg1-Afinl | Provincia 1 Partido 1 Localidad 5 [Area Local & 18:00 19:00 Datos ah b5 a5 /b5 100

4.2.4.2. Cuadro A -TPP

Murneradaor Denorminador RS i)
Indicadar
Periodo Pravinci Departamenta Localidad | Area Local Hora Pico | Hora Pico Ting de inf . Cantldatd i || Gl ttotal i P
Cansidarada rovincia / Partido ocalida rea Local | L ) Fin (5] ipo de infarmacidn paquetes paguetes a
perdidos transmitidos
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 Audio Bidireccional al b1 al /b1 ™ 100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 |Area Local 2 14:22 15:22 Audio a2 h2 a2 /b2 * 100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 3 |Ares Local 3| 00:05 01:05 Video Bidireccional a3 b3 a3 /b3 * 100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 |Ares Local 4 13:55 14:55 Yideo Unidireccional ad b4 ad /b * 100
Mes1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 5 |Ares Local 5 18:00 15:00 Datos a5 il ah /b5 ™ 100
4.2.4.3. Cuadro A - TCFM
MNuneradaor Denominadar Izt
Indicador
Cantidad de
Periodo . Departamenta ) : Hora Pico | Hora Pico ) ., EEES Gl i) de
Provincia Localidad | Area Local Tipo de Informacidn | recibidos con una paguetes %
Cansiderado / Partida Inicio (A) Fin (B) R
fluctuacion recibidos
rnaxima AT1
Mes1-Afol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 Audio Bidireccional al b1 al/b1*100
es1-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 |Area Local 2 14:22 16:22 Audin a2 b2 a2 /b2 =100
WesT-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 3 |Area Local 3| 0008 01:08 Audio Bidireccional ad b3 ad/b3 =100
Wesl-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 4 |Area Local 4] 13:55 14:55 Audio ad hd ad /b4 *100
Wesl-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 5 |Area Local 5] 18:00 15:00 Audio Bidireccional ) b5 a5 /b5 %100

4.2.4.4 : Serd definido oportunamente por la Autoridad de Aplicacion.

4.2.4.5. Cuadro A - TCVEMT

Mumeradar Denaominadar Resulltado Gl
Indicador
Periodo .| Departamento . ; Hora Pico | Hora Pico Velocwdad VEBEGEG d.e
) Provincia . Localidad | Area Local L Efectiva Media de| Transferencia %
Considerado F Partida Inicio (A Fin (B) : )
Transferencia Mominal

Mest-Afinl | Provincia 1 Partida 1 Localidad 1 |Area Local 1 15:00 16:00 al bl al /b1 100
Mesl-Afinl | Provincia 1 Partido 1 Localidad 2 | Area Local 2 14:22 1522 a2 b a2 /b2 =100
Mesl-Afiol | Pravincia 1 Partida 1 Localidad 3 |Area Local 3| 00:05 0105 a3 b3 a3 /b3 100
Mest-Afinl | Provincia 1 Partida 1 Localidad 4 |Area Local 4 13:55 14:55 ad hd ad /b4 =100
Mesl-Afiol | Provincia 1 Partido 1 Localidad 5 | Area Local 5 15:00 15:00 ] b5 35 /b5 100
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4.2.5.CuadroA-TMC
|
Numerador DenJminador ResuIFado del
Indicador
. Cam.ldad de Canticad total de
Periodo mensajes cortos .
Considerado entregados por el mensajes cortos %
: 9 P recibidos por el SMSC
SMSC

Mes1-Afiol al bl al/b1*100
Mes2-Afiol al bl al/b1*100
Mes3-Afiol al bl al/b1*100
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ANEXO Ill — Calendario de Presentacion

Periodicidad

Segmento  Tipo de Servicio de Fecha limite de presentacion (*)
Presentacion

Telefonia Basica Enero-Marzo 15 de Mayo
Abril-Junio 15 de Agosto
Julio-Septiembre 15 de Noviembre

| Telefonia Mévil y SRCE Trimestral

Datos Octubre-Diciembre | 15 de Febrero del afio siguiente

Telefonia Basica
Il Telefonia Mévil y SRCE Anual Enero-Diciembre |15 de Marzo del afio siguiente

Datos

Telefonia Basica
11} Anual Enero-Diciembre 15 de Marzo del afio siguiente
Datos

(*) Para el caso en que la fecha designada como limite para la
presentacion deviniera inhabil, el vencimiento operara el dia habil
administrativo inmediato posterior.
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ANEXO IV - Disposiciones transitorias

Con el propdsito de lograr la plena y efectiva aplicacion 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 medicion acordes a las mediciones requeridas y
alcanzar las metas de calidad exigidas.

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

Dentro del primer bimestre de la entrada en vigencia del presente, los prestadores
deberdn presentar la memoria técnica de los sistemas de medicion, debidamente
documentada y desagregada, de manera tal de permitir evaluar los procedimientos de
recoleccidn de datos y el cdlculo de cada uno de los indicadores.

2. Periodo 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
deberdn efectuar mediciones conforme a los lineamientos establecidos en el
presente anexo.

De no mediar lineamientos especificos para un Indicador durante el periodo de
transicion, se considerara que corresponde efectuar la medicién siguiendo las pautas
de este manual.

3. Periodo de adecuacion.

Se define como periodo de adecuacion al lapso de tiempo durante el cual los
prestadores de los servicios de telecomunicaciones deberdn 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 atencion al usuario.
a. Periodo de transicion.

Se establece un Periodo de Transicion de UN (1) semestre a partir de la
entrada en vigencia del presente, para todos los indicadores relacionados con la
atenciodn 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
continuacién:

36



ENACOM

Ente Macional de Comunicaclonas

a) Medicién sobre reclamos por cédigo de cierre.

Durante el periodo de transicidon, los prestadores podran contabilizar la cantidad de
reclamos de usuarios, a partir de los cdodigos de cierre que utilice. Una vez
implementado el sistema de medicién, 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 transicidn, los prestadores podran contabilizar la totalidad
de accesos activos que se encuentren habilitados para efectuar comunicaciones.
Vencido el mencionado periodo, los prestadores deberdn contabilizar los accesos
operativos conforme a los términos del Reglamento de Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones.

b. Periodo de adecuacién.

Finalizado el periodo de transicion, comenzara a regir un periodo de adecuacién
gue tendra un maximo de SEIS (6) trimestres, plazo durante el cual los prestadores
deberdn 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 condiciones minimas:

i. INDICADOR: RECLAMOS DE USUARIOS (IRU)

“2018 - ANO DEL CENTENARIO DE LA REFORMA UNIVERSITARIA”

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% 11 % 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% 2,4 % 1,8 % 1,2 % 6 %o 1 %o
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“2018 - ANO DEL CENTENARIO DE LA REFORMA UNIVERSITARIA”

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%/60” | 85%/60" | 95%/60" | 80%/30” | 90%/30"" | 95%/30”
Segmento Il
IROAU | Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Trim. 5 Trim. 6
Meta < | 50%/60” | 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 SALDOS DE CUENTAS
PREPAGAS (IRSCP)
IRSCP Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Trim. 5 Trim. 6
Meta < 3% 2,6% 2,2% 1,8% 1,4% 1%
vi. INDICADOR: RECLAMOS SOBRE FACTURACION (IRF)
IRF < Trim. 1 Trim. 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 resulta 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 Verificacion 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 Aplicacién
podra efectuar las salvedades que estime conveniente teniendo en cuenta cada caso
particular que asi lo requiera.
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5. Indicadores relacionados con la operatividad.
a. Periodo de transicion

El periodo de transicién 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:

Cantidad de Trimestres de transicion para

Tipo de Segmentacion implementar los sistemas de medicion

Servicio Prestadores

| - desde 10.000 2 4 4 4
accesos
Telefonia Il - entre 1000 y 2 4 4 4
Basica 10.000 accesos
111 - menos de
1000 accesos 2 4 4 4
| - desde 100.000 2 5 4 4
; accesos
Telefonia
Moévil y SRCE
Il - menos de 2 5 4 4
100.000 accesos
| - desde 2.000 2 4 4
accesos
Il - entre 200 y
Datos 2.000 accesos 2 4 4
111 - menos de 200 2 4 4
accesos

b. Periodo de Adecuacion

Finalizado el periodo de transicion, comenzard a regir para cada uno de los
indicadores de red un periodo de adecuacidon 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:
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i. INDICADOR: ACCESIBILIDAD AL SERVICIO (AS)
1. ACCESIBILIDAD PARA REDES DE TELEFONIA BASICA:

AS

Trim. 1

Meta >

99,9%

2. EFICIENCIA DE LLAMADAS (ELL) PARA REDES DE
TELEFONIA BASICA:
ELL Trim. 1 Trim. 2
Meta 2 90% 96%
3. ACCESIBILIDAD PARA REDES DE TELEFONIA MOVILY
SRCE:
AS Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Trim. 5 Trim. 6
Meta > 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 Moviles 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%

40




ENACOM

Ente Macional de Comunicacionas “2018 - ANO DEL CENTENARIO DE LA REFORMA UNIVERSITARIA”

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 d TCTT
N folfrgac?én Trim. 1 Trim. 2 Trim.3 | Trim. 4
Audio
Meta > 959 96 9 979 989
bidireccional (Voz) eta % % % %
Audio (Musica) Meta 2 98 % 98.5 % 99 % 99.5 %
vid
Bidirelccei?)nal Meta > 98 % 98.5 % 99 % 99.5 %
Video Meta > 98 % 98.5 % 99 % 99.5 %

Unidireccional

Datos Meta > 92 % 93 % 94 % 95%

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

Tipo de informacidn TPP Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4
Audio Bidireccional
Meta < 4.5 % 4% 3.5% 3%
(Voz)
Audio (MUsica) Meta < 25% 2% 1.5% 1%
Video Bidireccional Meta < 25% 2% 1.5% 1%
Video Unidireccional Meta < 25% 2% 1.5% 1%
Datos Meta < 2.5% 2% 1.5% 1%
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V. INDICADOR: TASA DE CUMPLIMIENTO DE
FLUCTUACION MAXIMA (TCFM)

Tipo de informacion TCFM Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4

Audio Bidireccional
(Voz) Meta > 95 % 96 % 97 % 98%
(para AT1= 1ms)

Audio (Musica)
Meta > 98 % 98.5% 99 % 99,7%

(para AT1=1ms)

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

A definir por la Autoridad de Aplicacidn.

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

TCVEMT Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4

Meta > 40 % 45 % 48 % 50%

6. Cumplimiento de las Metas Trimestrales

Durante los periodos de transicion y adecuacién 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 Aplicacién serd 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.
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