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COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION DIRECTORIO N° 1280/2018-

POR LA CUAL SE APRUEBA EL REGLAMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES.

Asuncion, 13 de agosto de 2018.-

VISTOS: La Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”; las Normas Reglamentarias de la Ley de Telecomunicaciones
aprobadas por Decreto N° 14.135/96; el Plan Nacional de Telecomunicaciones 2016-2020; el Plan Estratégico
Institucional 2018-2020; la Resolucion Directorio N° 1.232/2003 de fecha 23 de octubre de 2.003 por la cual se aprueba
el Reglamento de Calidad de Servicio para el Servicio Telefénico; el Interno GET/07/2018 de fecha 10 de mayo de 2018
del Gabinete Técnico por el cual se presenta la propuesta de modificacion del Reglamento de Calidad de Servicio
aprobado por Resolucion Directorio N® 1.232/2003; el Interno DIR N° 22.03/2018 de fecha 10 de mayo de 2018 por el
cual se autoriza la realizacién de la Consulta Publica sobre propuesta de modificacion del Reglamento de Calidad de
Servicio; la Providencia al Interno DIR N° 22.03/2018 de fecha 6 de agosto de 2.018; vy,

CONSIDERANDO: Que, el articulo 3 de la Ley de Telecomunicaciones dispone que “Corresponde al Estado el fomento,
control y reglamentacion de las telecomunicaciones; el cual implementard dichas funciones a través de una Comisién
Nacional de Telecomunicaciones en el marco de una politica integrada de servicios, prestadores, usuarios, tecnologia
e industria”. '

Que, el articulo 5 de la Ley de Telecomunicaciones establece que la instalacién, operacion y explotacion de los servicios
de telecomunicaciones ubicados en el territorio nacional se realizarédn conforme a las especificaciones técnicas que
establezca la Comisién Nacional de Telecomunicaciones.

Que, el articulo 16 de la Ley de Telecomunicaciones establece como funcién de la CONATEL dictar los reglamentos en
materia de telecomunicaciones.

Que, por Resolucion Directorio N° 1.232/2003 se aprobé el Reglamento de Calidad de Servicio para el Servicio
Telefénico.

Que, el Plan Nacicnal de Telecomunicaciones 2016-2020 dentro del Programa Estratégico “Reglamentacién y Control”
en el Proyecto Estructural “ “Estructuracién de Informaciones” tiene prevista la accién de “Controlar los KPls para la
Calidad de los Servicios Prestados”, para lo cual se tenia previsto desarrollar un proceso de reglas y control para
~ mantenimiento de la calidad de los servicios a nivel nacional”.

Que, el Plan Estratégico Institucional 2018-2020 en la Perspectiva de “Partes Interesadas”, dentro del objetivo “Calidad
y Confiabilidad en Servicios de Telecomunicaciones”, tiene el indicador de “Actualizacion del Reglamento de Calidad
de Servicio (QoS), que contemple como minimo parémetros para medicién de calidad de voz, de sefializacion de red,
de SMS, de transmision de datos”, designandose como impulsor al Gabinete Técnico.

Que, por Interno GET/07/2018 se ha presentado una propuesta de modificacién del Reglamento de Calidad de Servicio
aprobado por Resolucién Directorio N° 1.232/2003.

Que, por Interno DIR N° 22.03/2018 se autoriza la realizacion de la Consulta Publica sobre propuesta de modificacion
del Reglamento de Calidad de Servicio y se encomienda el seguimiento de los comentarios y respuestas recibidas a la
Consulta Publica.

Que, la propuesta de modificacion de Reglamento ha sido sometida a una Consulta Publica y se han recibido varias
contribuciones.

Que, se han realizado reuniones con Prestadores de Servicios de Telecomunicaciones para analizar la propuesta de
modificacion de Reglamento e introducir eventuales ajustes.

Que, como resultado de las contribuciones recibidas en el marco de la Consulta Publica y de las reuniones con
Prestadores de Servicios de Telecomunicaciones, por medio de la Providencia al Interno DIR N° 22.03/2018 se ha
elevado para consideracién del Directorio una nueva propuesta de modificacién del Reglamento de Calidad de Servicio
aprobado por Resolucién Directorio N° 1.232/2003.

POR TANTO: El Directorio de CONATEL, en sesion ordinaria del 13 de agosto de 2018, Acta N° 36/2018, en el marco
de las facultades con que cuenta conforme a.la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones” y sus disposiciones
reglamentarias,
RESUELVE:
Art. 1°  APROBAR el Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones, anexo a la
presente Resolucion.

Art. 2° PUBLICAR el Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones en la Gaceta
Oficial.

Art. 3° COMUNICAR a quienes corresponda y cumplide hivar.-

ING. MIRIAN TERESITA PALACIOS
Presidenta de la CONATEL

Asuncion - Paraguay
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REGLAMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO PARA
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULOI. OBJETO Y ALCANCE

Articulo 1° El presente Reglamento tiene por objeto establecer normas de calidad de servicio que los
Prestadores de Servicios de Telecomunicaciones deberan cumplir para ofrecer sus
servicios, con miras a propiciar la mejora en la prestacion de los Servicios, y su alcance
se extiende a los siguientes servicios:

a) Servicio Basico.
b) Servicio Telefonico Publico.

c) Servicio Telefénico Mévil (comprende los Servicios de Telefonia Mévil Celular y Servicios
Personales de Comunicacion).

d) Servicio de Acceso a Internet y Transmision de Datos (en la modalidad de acceso movil).

Articulo 2° La Comision Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) podra extender el alcance de
este Reglamento a otros Servicios de Telecomunicaciones.

CAPITULOIl. PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 3° Las disposiciones establecidas en el presente Reglamento son de cumplimiento obligatorio
para los Prestadores de los Servicios indicados en el Articulo 1°.

Articulo 4° La calidad de servicio tiene como principal destinatario al usuario. Calidad de servicio,
entendida como, el efecto global de las caracteristicas de un servicio, que determinan el
grado de satisfaccion de los usuarios del servicio.

Articulo 5° La calidad de servicio que los Prestadores deben alcanzar, esta directamente relacionada
a la calidad de funcionamiento de las redes explotadas por los mismos. Corresponde al
Prestador establecer los parametros de funcionamiento de la red, de manera a que se
alcancen las metas de calidad de servicio estipuladas en los términos de esta
reglamentacion.

Articulo 6° Las metas de calidad de servicio establecidas en los Anexos del presente Reglamento
seran interpretadas, en caso de dudas, como estipuladas a favor de los usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones.

Articulo 7° En la elaboracion de este reglamento se han tenido en consideracion las recomendaciones
de; la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) relacionadas a los aspectos
normativos de calidad de servicio, los organismos de reglamentacion internacional y la
experiencia de otras entidades reguladoras.

Articulo 8° Los Prestadores, en funcion a la seguridad del servicio, deberan establecer medidas de
seguridad, en lo referente a la proteccion proporcionada contra: la supervision no
autorizada, el uso fraudulento, las degradaciones maliciosas, la utilizacion incorrecta, los
errores humanos y los desastres naturales.

Articulo 9° La prestacion de los servicios debera ser realizada, de manera que el usuario reciba el
servicio en los términos de la reglamentacién aplicable a cada servicio.

Articulo 10°  Los datos, informaciones, mediciones y metas seran con una desagregacion por
departamento del pais, considerandose a la ciudad de Asuncién como un departamento
independiente.

Articulo 11°  Todos los costos, relacionados con el cumplimiento de las metas previstas en_es
reglamento, seran asumidos exclusivamente por el Prestador.,

“Pte. Franco N° 780 y Ayolas - Edif. Ayfra - Tel.: 438 2400 /438 2401, __=Ff=—Fh[ ==
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CAPITULO lll. ACCIONES DE SUPERVISION Y CONTROL DE LA CONATEL

Articulo 12°

Articulo 13°

Articulo 14°

Articulo 15°

Articulo 16°

Articulo 17°

Articulo 18°

Articulo 19°

Articulo 20°

Articulo 21°

Articulo 22°

Articulo 23°

Articulo 24°

Articulo 25°

La CONATEL es la autoridad de aplicacion e interpretacion del presente Reglamento, asi
como del control de su cumplimiento.

La CONATEL podrg; realizar sus propias verificaciones sobre el cumplimiento de las metas
de calidad de servicio en cualquier momento, revisar los procedimientos y las constancias
que sustenten los informes del Prestador y exigir las modificaciones necesarias de
procedimiento para mejorar la exactitud de la informacién, utilizando recursos propios, de
terceros, o del Prestador.

Corresponde a la CONATEL realizar acciones de supervision para verificar; la informacion,
los métodos y equipos usados en la medicion de los indicadores y parametros de la calidad
de servicio.

La CONATEL podra, en todo momento, acceder a los registros fuentes que sustentan los
reportes de los indicadores y parametros de calidad, asi como realizar pruebas de la
confiabilidad y precisién de los equipos de medicién y/o sistemas empleados por el
Prestador.

La CONATEL podré acceder, en linea, a los sistemas informaticos de los Prestadores que
permiten la visualizacion de los registros de contadores de calidad de servicio, sean estos
de las centrales de conmutacion, de los controladores de estaciones radio base, o donde
se encuentren. A estos efectos el Prestador y CONATEL coordinaran el procedimiento de
acceso a los registros de contadores de calidad de servicio, asegurando en todo momento
la no afectacién de servicio. El Prestador brindara entrenamiento correspondiente al
personal designado de la CONATEL. .

Las acciones de supervision que puede desarrollar la CONATEL también incluyen
mediciones de campo, dentro del area de cobertura del Prestador del Servicio Basico o de
Telefonia Publica y dentro Area de Cobertura Radioeléctrica del Prestador del Servicio de
Telefonia Mévil o de Acceso a Internet y Transmisién de Datos, o dentro del area de
cobertura exigida por las obligaciones regulatorias. Estos procedimientos incluiran
mediciones con llamadas de prueba en la modalidad de walk test o de drive test para los
servicios moviles y el empleo de sondas o equipos de usuarios, para los servicios fijos.
Para las mediciones siempre se tendra como objetivo replicar la experiencia del usuario
en la utilizacién del servicio.

La CONATEL podra realizar mediciones de aquellos indicadores cuyos resultados son de
suministro obligatorio por parte de los Prestadores, como de aquellos a los que esta
habilitado a realizar la medicion.

La CONATEL podra realizar mediciones de oficio o en base a denuncias y/o reclamos de
los usuarios de los Servicios.

Las pruebas de campo realizadas por la CONATEL seran efectuadas por distrito o ruta
nacional.

Los resultados de las pruebas de campo seran empleados para verificar el cumplimiento
de la calidad de servicio, por lo que los resultados, en caso de existir discrepancias con
los datos presentados desfavorables para el Prestador, obligaran a que se realicen
pruebas de campo conjuntas con el Prestador. En caso que, luego del procedimiento
conjunto, se confirmen las mediciones desfavorables, el Prestador debera plantear un Plan
de Mejora para subsanar el inconveniente.

La CONATEL efectuara de manera periddica, encuestas sobre calidad de experiencia de
los Servicios de Telecomunicaciones a fin de determinar la percepcion del usuario relativa
al grado de satisfaccién del mismo.

La CONATEL controlar el cumplimiento del Plan de Mejora o del Compromiso de Mejora
presentado por el Prestador, segun corresponda.

La CONATEL en funcién a los avances tecnolégicos u otros motivos que considere
necesarios, podra revisar, modificar y ampliar lo establecido en el presente Reglamento.

La CONATEL definira el modo, y formato de presentacion del informe de los resultados de

las mediciones de los Indicadores de calidad de servicio, y el medio de envi‘b—a—yr
utilizado.

“Pte. Franco N° 780 y Ayolas - Edif. Ayfra - Tel.: 438 2400 / 438 2401~
Asuncion - Paraguay



\ ' - Anexo RD 1280 2018
s _ \ Pégina 3 de 27
GOBIERNO)

el gt
CONATEL *‘

COMISION NAGIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 26° La informacion suministrada por el Prestador, correspondiente a los Indicadores en el
cumplimiento del presente Reglamento, sera de acceso publico, al igual que la informacion
obtenida a partir de la aplicacién de las acciones de supervisién de la CONATEL. La
CONATEL publicaré en su sitio web, la informacién suministrada por los Prestadores de
forma comparativa entre Prestadores, por Servicio, por indicador y conforme la
desagregacion geografica definida en este Reglamento. En el caso de las acciones de
supervision y control, la CONATEL publicara la informacién en su sitio web, de forma
comparativa entre Prestadores, por Servicio, por indicador y por distrito o ruta nacional.
Adicionalmente la CONATEL podra publicar los resultados en los medios masivos de
comunicacion.

CAPITULO IV. OBLIGACIONES DEL PRESTADOR

Articulo 27°  El Prestador debera cumplir con las metas de calidad de servicio establecidas en los
Anexos del presente Reglamento, para aquellos indicadores definidos como sancionables,
segun le sea aplicable.

Los anexos de referencia son:
e ANEXO I: Metas para el Servicio Basico.
e ANEXO lI: Metas para el Servicio Telefénico Publico.

e ANEXO Il Metas para el Servicio Telefénico Mévil y de Acceso a Internet y
Transmisién de Datos Mévil.

e ANEXO IV: Metas comunes para el Servicio Basico, el Servicio Telefénico Mévil y de
Acceso a Internet y Transmision de Datos en la modalidad de acceso movil.

Articulo 28°  Es obligatorioa todo Prestador, el envio en tiempo y forma a la CONATEL de los resultados
de las mediciones de los Indicadores de Calidad de Servicio contemplados en este
Reglamento.

Articulo 29°  El Prestador debe disponer del equipamiento e instrumental necesario en calidad, cantidad
y calibrados debidamente para realizar las mediciones establecidas en el presente
Reglamento y posibilitar que la CONATEL, en debida forma, pueda realizar sus funciones
de control y fiscalizacion. Esta obligado a permitir el libre acceso de la CONATEL y brindar
toda la informacion que le sea requerido por ésta a tal fin, en los plazos que se fijlen en
cada oportunidad. En el caso de que el Prestador contrate a un tercero para que realice
las mediciones, eso no le exonera de asumir todas las responsabilidades del cumplimiento
del presente Reglamento.

Articulo 30°  El Prestador esta obligado a realizar en los casos establecidos por el presente Reglamento
las mediciones, calcular los indices correspondientes a cada Indicador y verificar el
cumplimiento de las metas de calidad de servicio fijadas en cada caso, informando al
respecto a la CONATEL. Para el caso de los Indicadores con medicidon mensual la
presentacion de los resultados debe ser trimestral con detalle mensual y la misma debe
ser efectuada dentro de los 15 dias corridos de finalizado el trimestre. Las presentaciones
se ajustaran a lo dispuesto por la CONATEL, las que como minimo deben ser en caracter
de declaracion jurada con la identificacion univoca del representante o apoderado del
Prestador. '

Articulo 31°  Las mediciones, datos, e informaciones utilizadas en la elaboracién de los Indicadores
deben ser guardados por el Prestador por un periodo minimo de 12 meses. Estas podran
ser requeridas por la CONATEL cuando lo considere necesario.

Articulo 32°  De manera a garantizar criterios de inteligibilidad, legibilidad, ordenamiento, uniformidad y
contenido minimo, el formato de las facturas de los servicios prestados sera propuesto por
las empresas prestadoras de cada servicio, a la CONATEL y sera aprobado por la misma
para su utilizacion. Para este objetivo deberan tenerse en cuenta las disposiciones en la
materia del Reglamento de Proteccién al Usuario de Telecomunicaciones.

Articulo 33°  El Prestador debera publicar trimestralmente en su sitio web los resultados de las
mediciones de los indicadores y parametros de calidad que brindan, de acuerdo al formato
propuesto por el Prestador y aprobado por la CONATEL, dentro de los 20 (veinte) dias

calendario siguientes al término del periodo de presentacion, siendo dicha informacié
publico conocimiento v.de lihre acce i
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Articulo 34°

Articulo 35°

Articulo 36°

Articulo 37°

Articulo 38°
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constituyen declaracion jurada. Ademas, el Prestador debera incluir en su sitio web un
vinculo de facil acceso, que direccione hacia la publicacion de la CONATEL referida a
Calidad de Servicio.

El Prestador debera dar a la CONATEL, en todo momento, acceso a los registros fuentes
que sustentan los reportes de los indicadores y parametros de calidad, asi como permitirle
realizar pruebas de la confiabilidad y precisiéon de los equipos de medicion y/o sistemas
empleados por el Prestador.

El Prestador debera dar a la CONATEL acceso en linea a los sistemas informaticos de los
Prestadores que permiten la visualizacion de los registros de contadores de calidad de
servicio, sean estos de las centrales de conmutacion, de los controladores de estaciones
radio base, o donde se encuentren. A estos efectos, el Prestador y CONATEL coordinaran
el procedimiento de acceso a los registros de contadores de calidad de servicio,
asegurando en todo momento la no afectacion de servicio. El Prestador brindara
entrenamiento correspondiente al personal designado de la CONATEL.

Ante el primer incumplimiento de la meta establecida para un indicador, en un area
geografica desagregada conforme lo dispuesto por el presente Reglamento, dentro del
periodo de vigencia del titulo habilitante, el Prestador debera presentar un Compromiso de
Mejora. Cumplido el compromiso, el Prestador debera informar del mismo a la CONATEL,
la que debera constatar el cumplimiento respectivo.

Ante la obtencién de resultados desfavorables, luego del procedimiento conjunto de
mediciones de campo, el Prestador debera presentar un Plan de Mejora. Ejecutado el Plan,
el Prestador debera informar del mismo a la CONATEL, la que debera constatar el
cumplimiento respectivo.

TITULO I
DEFINICIONES

A los efectos del presente Reglamento, los términos que a continuacién se listan tendran
los siguientes significados.

Accesibilidad: es la aptitud del servicio para ser obtenido con las tolerancias y demas
condiciones especificadas, cuando lo solicite el usuario.

Area de Cobertura Radioeléctrica: region geografica obtenida a través de herramientas
informaticas con la aplicacion de métodos de prediccién, que indica el 4rea donde se
superan los umbrales establecidos en el articulo 73 del presente Reglamento.

Calidad de Servicio: es el efecto global de las caracteristicas de un servicio que determinan
el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio. Esta percepcién por parte del usuario
esta relacionada a los siguientes elementos de la calidad de funcionamiento del servicio:
la logistica, la facilidad de utilizacién, la servibilidad, y la seguridad.

Compromiso de Mejora: es un compromiso presentado por el Prestador, y controlado por
la CONATEL, que implica el desarrollo de un conjunto de acciones, cuya finalidad es el
cumplimiento de los indicadores y metas de calidad en un periodo de ejecucion que no
podra exceder un plazo de 6 meses.

Conexion: Asociacién de recursos que proporcionan los medios para la comunicacion
entre dos o0 mas dispositivos situados en o anexionados a una red de telecomunicaciones.

Corresponsal. de prueba: Cualquier entidad externa a la red que utiliza para la
comunicacién conexiones a través de la red.

Facilidad de Utilizacion: es la aptitud de un servicio para su utilizacion satisfactoria y
comoda por el usuario.

Facturas con error: Son'las facturas en las que se ha incurrido en error. Se considera
facturas con error, las reclamaciones formuladas por el usuario, referidas a los valores_
constantes en sus facturas y detalles de utilizacion del servicio.
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representativamente una situacion.

11. Indice: Es un ntimero dimensional o no, que significa el valor tomado por el Indicador que
puede servir para comparacion de fenémenos aleatorios en tiempos o situaciones
diversas.

12. Integridad del servicio: es el grado en que un servicio, una vez obtenido, se presta sin
degradaciones excesivas.

13. Intensidad de la Sefial Radioeléctrica: Valor de la sefial radioeléctrica en un determinado
espacio / tiempo.

14. Linea de Telefonia Publica: linea en funcionamiento destinada al uso piblico.
15. Lineas Instaladas: capacidad en planta interna y correspondiente planta externa instalada.

16. Llamada conectada: llamada establecida que es atendida por el usuario o corresponsal de
prueba.

17. Llamada completada: llamada conectada que es finalizada normalmente.
18. Llamada establecida: llamada en la que fue realizada la conexion.

19. Llamada intentada o intento de llamada: Tentativa de lograr una conexién con uno o mas
dispositivos acoplados a una red de telecomunicaciones.

20. Logistica del Servicio: aptitud de un Prestador para prestar un servicio y facilitar su
utilizacion.

21. Medicion: Determinacion de una cantidad comparandola con la unidad de referencia.

22. Metas de Calidad de Servicio: Objetivos de calidad de servicio establecidos en valores
para cada Indicador. En el Anexo se describen los valores objetivos por afio. A partir del
ultimo afio indicado deberan mantenerse las metas establecidas, hasta tanto la CONATEL
las actualice.

23. Operadora: Persona fisica que realiza la contestacion de la llamada.

24. Periodos de Mayor Interés (PMI): intervalos de tiempo a lo largo del dia, en el que se
verifican los mayores intereses de establecer comunicaciones por parte de los usuarios
de los servicios. La CONATEL podréa establecer PMI diferenciados, conforme al perfil de
trafico que presente cada Prestador.

25. Plan de Mejora: es un plan presentado por el Prestador, y controlado por la CONATEL,
que implica el desarrollo de un conjunto de acciones, cuya finalidad es el cumplimiento de
los indicadores que han arrojado un resultado desfavorable luego del procedimiento de
medicion conjunta de campo.

26. Prestador: es el ftitular de la concesién o licencia para prestar Servicios de
Telecomunicaciones.

27. Retenibilidad del servicio: es la aptitud del servicio para que una vez obtenido, continte
siendo prestado en condiciones determinadas y por el tiempo deseado.

28. Seguridad: éomprende los aspectos combinados de disponibilidad, fiabilidad,
mantenibilidad y logistica de mantenimiento, y se refiere a la aptitud de un elemento de
encontrarse en estado de realizar una funcién requerida.

29. Sefial de respuesta: Informacion voluntaria (voz o tono) con la que el usuario o
corresponsal de prueba llamado responde al usuario o corresponsal de prueba llamante.

30. Servibilidad: es la aptitud de un servicio para ser obtenido cuando lo solicite el usuario y
para continuar siendo prestado sin degradaciones excesivas, con la duracién deseada,
dentro de las tolerancias y demas condiciones especificadas. Esté relacionada a Ia
accesibilidad, la retenibilidad y la integridad del servicio.

31. Servicio: Conjunto de funciones que un Prestador ofrece a un usuario.

32. Servicio Telefonico Movil: se entenderan como los correspondientes al Servicio Mévirde :
Telefonia Celular y a Servicios Personales de Comunicacion.
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33. Servidor FTP: es un programa especial que se ejecuta en un servidor conectado

normalmente en Internet (aunque puede estar conectado en otros tipos de redes, LAN,
MAN, etc.). La funcién del mismo es permitir el desplazamiento de datos entre diferentes
servidores / ordenadores.

34. Usuario: Persona fisica o juridica que en forma eventual o permanente, tiene acceso a

CAPITULO I

Articulo 39°

Articulo 40°

Articulo 41°

Articulo 42°

CAPITULO II.

Articulo 43°
Articulo 44°

Articulo 45°

Articulo 46°

Articulo 47°

Articulo 48°

Articulo 49°

alglin servicio de telecomunicaciones.

TITULO 11l

DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA EL SERVICIO BASICO

CONSIDERACIONES GENERALES.

Los Prestadores de los Servicios Basicos deberan efectuar mediciones periddicas de cada
uno de los Indicadores establecidos en este Titulo, a fin de asegurar que cumplen en todo
momento con las metas de calidad de servicio. Las mediciones deberan realizarse
mensualmente.

El establecimiento, mantenimiento y liberacion de las llamadas deberan ser realizados, de
manera que el usuario reciba sefiales audibles, faciimente identificables y con significados
padronizados, en los términos de la reglamentacion, que le permitan saber lo que pasa
con la llamada.

Periédicamente, la CONATEL, en coordinacién con los Prestadores del Servicio Basico,
podra realizar verificaciones de los métodos de medicién de los Indicadores, por los
procedimientos establecidos.

Los Prestadores de los Servicios Basicos deberan cumplir con las metas correspondientes
a cada uno de los Indicadores de Calidad de Servicio para los Servicios Basicos (ICSB#),
que se describen a continuacién, y deberan cumplir con los Indicadores de Calidad
Comunes (ICC#).

INDICADORES DE LLAMADAS TELEFONICAS.

El Prestador debera cumplir con las metas en cada Periodo de Mayor Interés.

Las mediciones se realizaran mediante procedimientos de medicién automaticos a ser
aprobados por la CONATEL. En los casos donde se certifique fehacientemente la
imposibilidad de realizar procedimientos automaticos, para las mediciones se podran
utilizar llamadas de prueba. Independientemente la CONATEL podra disponer la
realizacion de llamadas de prueba en caso de que lo considere necesario.

Para la obtencién de los Indicadores por procedimientos de medicion automaticos, los
centros de medicion seran las centrales de conmutacion.

Las mediciones automaticas se realizaran 5 dias seguidos por mes en los Periodos de
Mayor Interés (PMI), definidos como de 09:00 a 12:00 horas y de 17:00 a 21:00 horas, de
lunes a viernes, iniciando en el tercer lunes de cada mes. Este periodo sera denominado
semana de medicion. No.obstante, la CONATEL podra definir un calendario estableciendo
las semanas de medicion el cual debera ser remitido a los Prestadores en el mes de
diciembre del afio anterior al afio que se efectuaran las mediciones. La CONATEL podra
modificar el calendario de mediciones en caso de que lo considere necesario.

Las mediciones que afecten al Servicio Basico se efectuaran en cada una de las centrales
de conmutacion, consolidando los resultados conforme a la desagregacién geografica
establecida en el presente Reglamento.

Las mediciones se efectuaran con llamadas originadas en la red, y terminadas en la propia
red del Prestador, asi como, con las llamadas originadas en su red y terminadas en otras
redes, debiendo discriminarse los resultados en las mediciones de llamadas originadas y
terminadas en su red, y con interconexion, discriminadas por Prestador de destino.

Para los procedimientos de medicion de campo, Las llamadas de prueba, tendrén.‘ra's.?
siguientes caracteristicas:
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a)

Articulo 50°

Articulo 51°

ICSB2 =

a)

Tipo: Las llamadas de prueba se realizaran de extremo a extremo y utilizando aparatos y
operadoras dedicadas que eliminen la posibilidad de usuario "B" ocupado o no contesta.

Duracion: Las llamadas de prueba tendran una duracién de 60 segundos.

Horario y semana de medicién: las llamadas de prueba se efectuaran en los Periodos de
Mayor Interés (PMI), en la semana de medicion.

Sentido: las pruebas se efectuaran con llamadas originadas en la red y terminadas en la
propia red del Prestador, y con llamadas originadas en su red y terminadas en otras redes.

Distribucién: las llamadas de prueba seran distribuidas en proporcion al interés de trafico
dentro de la red, y con las otras redes, y distribuidas uniformemente dentro de los
intervalos de tiempo definidos como PMI.

Tamario muestral: para el valor de la muestra en las llamadas de prueba, se utilizaran los
valores indicados en los anexos correspondientes de las metas de calidad, cuyos valores
podran ser modificados por la CONATEL. En todos los casos, las observaciones seran
realizadas distribuyendo el valor de la muestra proporcionalmente en los 5 dias de la
semana de medicion.

La llamada es el término genérico relativo al establecimiento, utilizacion y liberacion de
una conexion. En un sistema automatico, es la accion efectuada por un solicitante, para
obtener comunicacioén con el equipo terminal deseado. Para los intentos de llamadas se
computan |as llamadas establecidas y las no establecidas debido a fallas de sistemas de
conmutacion o de transmisién o por congestionamiento, como anomalias. Se excluyen las
llamadas con el estado del terminal llamado No contesta u Ocupado (NC u Q).

Indicadores de llamadas completadas.
Indicador de llamadas completadas locales y de larga distancia nacional.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de llamadas completadas, con relacion al total
de llamadas intentadas.

Se utiliza comb Indicador: La tasa de llamadas completadas (ICSB1).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas completadas,
respecto del total de llamadas intentadas, en cada PMI de la semana de medicion. Las
mediciones se efectuaran excluyendo las llamadas con el estado del terminal de usuario
llamado en la condicién de No contesta u Ocupado.

Cantidad de llamadas completadas
ICSB1= x 100
Cantidad de llamadas intentadas - (Llamadas NC u O)

Se tomarg como la tasa mensual el mas bajo de los valores obtenidos
Indicador de llamadas completadas de larga distancia internacional.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de llamadas completadas de larga distancia
internacional, con relacién al total de llamadas de larga distancia internacional intentadas.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas completadas de larga distancia
internacional (ICSB2).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas completadas
de larga distancia internacional, respecto del total de llamadas de larga distancia
internacional intentadas, en cada PMI de la semana de medicion. Se mediran las llamadas
de larga distancia internacional de entrada y las de salida. Las entrantes se mediran desde
la entrada del Centro Internacional hasta la salida de la central de conmutacién del usuario
llamado, y las salientes desde la entrada del centro de conmutacion local del usuario hasta
la salida del Centro Internacional.

Cantidad de llamadas completadas de larga distancia Internacional

Cantidad de llamadas de larga distancia Internacional intentadas — (Llamadas NCu O

Se tomara como la tasa mensual el mas bajo de los valores obtenidos.

x 100
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CAPITULO Ill. INDICADORES DE SERVICIOS DE OPERADORA.

Articulo 52°  Para las mediciones de este Indicador se debera respetar lo dispuesto en los Articulos 43
a 47 de este Reglamento.

Articulo 53°  La eficiencia de los servicios de operadora esta relacionada con los limites de tiempo para
que el mismo atienda las llamadas y con el porcentaje de casos en que lo hace dentro de
esos limites. No deben considerarse como atendidas, aquellas llamadas que terminen con
sefial de ocupado y las respondidas por un contestador automatico gue no procese la
informacion recibida dentro de los tiempos fijados. El tiempo se computa desde que se
recibe retorno de llamada, o desde la finalizacién del primer mensaje de identificacion del
servicio hasta que el/la operador/a contesta.

Articulo 54°  Indicadores de Atencién por Operadora.
a) Indicador del Servicio de Informacion

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa del nimero de llamadas pidiendo informacion
contestadas por un operador humano dentro de los 20 segundos, respecto al total de
llamadas intentadas pidiendo informacién.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de informacién (ICSB4).

Procedimiento: Este indice se calcular4& como el porcentaje de llamadas pidiendo
informacion, contestadas por un operador humano dentro de veinte (20) segundos,
respecto del total de llamadas intentadas a este servicio, en cada PMI de la semana de
medicion.

Cantidad de llamadas al servicio de informacion contestadas dentro de 20 seg

ICSB3 = 100
2 Cantidad de llamadas al servicio de informacion intentadas *

Se tomara como la tasa mensual el méas bajo de los valores obtenidos.
b) Indicador del Servicio de Reparacion

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de las llamadas al servicio de reparaciones,
contestadas por un operador humano dentro de los 15 segundos respecto al total de
llamadas intentadas a este servicio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de reparacion (ICSB5).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas al servicio
de reparaciones contestadas por un operador humano dentro de los quince (15) segundos,
respecto del total de llamadas intentadas a este servicio, en cada PMI de la semana de
medicién.

Cantidad de llamadas al servicio de reparacion contestadas dentro de 15 seg

ICSB4 =
Cantidad de llamadas al servicio de reparacion intentadas » 20

Se tomara como la tasa mensual el mas bajo de los valores obtenidos.

c) Indicador del Servicio de Llamadas de Larga Distancia Internacional Asistidas por
Operadora

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa del nimero de llamadas al servicio de
llamadas de larga distancia internacional asistidas por operadora, contestadas por
operador humano dentro de los quince (15) segundos, respecto al total de llamadas
intentadas a este servicio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas de larga distancia internacional asistidas
por operadora (ICSB6).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas al servicio
de llamadas de larga distancia internacional asistidas por operadora contestadas por
operador humano dentro de los quince (15) segundos, respecto del total de llamadas
intentadas a este servicio, en cada PMI de la semana de medicion.

Cantidad de llamadas a operadora de LDI atendidas dentro de 15 seg

ICSB5 = : —
Cantidad de llamadas al servicio de LDI por operadora intentadas
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CAPITULO IV. INDICADORES DE INCIDENCIA DE FALLAS EN LA RED TELEFONICA.

Articulo 55°  El Indicador de la Incidencia de Fallas en la Red Telefénica se refiere al nimero de fallas
mensuales, identificadas por los Prestadores o informadas por los clientes, y que hacen a
la imposibilidad de cursar la comunicacion por cada 100 lineas de usuarios, excluyéndose
las ocasionadas por el aparato terminal o instalacién del usuario. Las producidas por
causas de fuerza mayor o caso fortuito, debidamente acreditados y comunicados a la
CONATEL, dentro de los cinco dias habiles de producidos, seran excluidos del calculo del
indice.

Articulo 56° Indicador de Fallas.

a) Indicador de Fallas en la Planta Externa (PE) por Cada Cien (100) Lineas de Usuarios en
Servicio.

Definicion: Indicador sancionable. Es el numero de fallas, informadas, denunciadas o
identificadas, ocurridas en la planta externa, por cada cien (100) lineas de usuarios en
servicio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de fallas en la Planta Externa (ICSB7).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa mensual de fallas informadas,
denunciadas o identificadas, en la planta externa, por cada cien (100) lineas de usuarios
€n servicio.
Cantidad mensual de fallas de PE
X
Cantidad de lineas en servicio en el mes de medicion

b) Indicador de Fallas en la Planta Interna (PI) por cada Cien (100) Lineas de Usuarios en
Servicio.

ICSB6 = 100

Definicion: Indicador sancionable. Es el numero de fallas, informadas o denunciadas o
identificadas, ocurridas en la planta interna, por cada cien (100) lineas de usuarios en
servicio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de fallas en la planta interna (ICSBS).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa mensual de fallas informadas,
denunciadas o identificadas, en la planta interna, por cada cien (100) lineas de usuarios
en servicio.

Cantidad mensual de fallas de Pl informadas, denunciadas o identificadas

ICSB7 = 100
Cantidad de lineas de usuarios en servicio al final del mes de medicion *

c) Numero de Fallas por Cada Cien (100) lineas de Telefonia Publica.

Definicion: Indicador sancionable. Es la cantidad de fallas informadas o denunciadas o
identificadas en el mes, en lineas de telefonia publica (TP), por cada cien (100) lineas de
telefonia publica en servicio. Se consideraran las lineas de telefonia publica de propiedad
del Prestador, ya sean estas explotadas por el mismo o por terceros.

Se utiliza como Indicador: La tasa de fallas en lineas de Telefonia Publica (ICSB9).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual de fallas
ocurridas en lineas de telefonia publica, respecto del total de lineas de telefonia publica
en servicio. Se incluyen las lineas con fallas causadas por interrupciones programadas.
Numero mensual de fallas de lineas de STP
x
Numero de lineas de STP en servicio en el mes de medicion

Articulo 57°  Indicador de Reparacion de Fallas en la Red Telefénica.

ICSB8 = 100

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa mensual de solicitudes de reparacion que
fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes
de reparacién recibidas. Se consideraran atendidas aquellas solicitudes para las que se
reparo efectivamente Ia falla. El tiempo se medira desde que se tomo conocimiento de
falla, hasta que efectivamente es reparada.

Se utiliza como Indicador: La tasa de reparacion de fallas (ICSB9).
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Este Indicador a su vez sera calculado individualmente para 2 (dos) grupos de usuarios:

¢ Lineas Residenciales, Comerciales y de Servicio Telefonico Publico (ICSB9 — RCP): El
tiempo establecido es de 24 horas.

¢ Lineas de Llamadas de Emergencia (ICSB9 - E): El tiempo establecido es de 2 horas.

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual del nimero de
solicitudes de reparacién de fallas que han provocado la interrupcion del servicio, y que
fueron subsanadas dentro del tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes
de reparacion recibidas en el mes, sumadas a las solicitudes pendientes de reparacion del
mes anterior, para cada grupo de usuarios.

El tiempo se medird desde la interposicion del reclamo, o que el Prestador toma
conocimiento por si de la deficiencia, hasta que la falla sea efectivamente reparada. Se
incluyen las que son causadas por interrupciones programadas, y no se consideran las
reclamaciones debidas a fallas en las instalaciones internas del usuario.

Cantidad mensual de solicitudes de reparacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido 100
x

ICSBY = - s - —= -
Cantidad total mensual de solicitudes de reparacion recibidas para cada grupo de usuarios

CAPITULO V. INDICADORES PARA LA INSTALACION Y CAMBIO DE DOMICILIO.

Articulo 58°  Alos efectos de medir el cumplimiento de esta obligacién los Prestadores registraran todas
las solicitudes en un registro Unico por ciudad, donde se registrara el nombre del
solicitante, los datos correspondientes a la solicitud, la fecha de solicitud y la fecha en que
se atendid el pedido.

Articulo 59° Indicador de instalacién del servicio basico.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa mensual de solicitudes de instalacion que
fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del numero total de solicitudes
de instalacion recibidas. El tiempo se medira desde que se recibié la solicitud hasta que
se realizo la instalacion del servicio, no computéandose las demoras atribuidas al cliente
y/o a terceros, debidamente documentado para su verificacién. Para el computo se
tomaran las solicitudes de servicio para domicilios que se encuentren a una distancia de
500 metros del punto mas cercano de la red del Prestador, es decir del armario de
distribucion o de la caja terminal, segtn sea el caso, o0 a 200 metros del abonado mas
cercano, el que fuera mas ventajoso para el solicitante. Las solicitudes que no se adecuan
a este requisito seran informadas indicandose la justificacion en cada caso.

Se utiliza como Indicador: La tasa de instalacion del servicio basico (ICSB10).

Lineas residénciales, comerciales y de Servicio Telefénico Publico: ICSB10 — RCP: El
tiempo establecido es de 15 dias.

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual del nimero de
solicitudes de instalacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del
numero total de solicitudes de instalacién recibidas en el mes, sumadas a las solicitudes
pendientes de instalacion del mes anterior, por tipo de usuario. El tiempo se medira desde
que se recibio la solicitud hasta que se realizé la instalacion del servicio.

1CSB10 Cantidad mensual de solicitudes de instalacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido
= x

Cantidad total mensual de solicitudes de instalacion recibidas 100

Articulo 60° Indicador de cambio de domicilio.

Definicién: Indicador sancionable. Es |a tasa mensual de solicitudes de cambio de domicilio
que fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del numero total de
solicitudes de cambio de domicilio recibidas. Se consideraran atendidas aquellas
solicitudes para las que se realizé efectivamente el cambio de domicilio. El tiempo se
medira desde que se recibi6 la solicitud de cambio de domicilio, hasta la culminacion del
servicio, por grupo de usuarios, no computandose las demoras atribuidas al cliente y/o a
terceros, debidamente documentado para su verificacion. Para el computo se tomaran 1ag
solicitudes de servicio para cambio de domicilio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de cambio de domicilio (ICSB11 i _=

Este Indicador a su vez sera calculado individualmente para 2 (do
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Lineas Residenciales y Comerciales: ICSB11 — RC. El tiempo establecido es de 3 dias.
Lineas de Llamadas de Emergencia: ICSB11 — E. El tiempo establecido es de 1 dia.

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual del ntimero de
solicitudes de-cambio de domicilio que fueron atendidas en 3 dias para usuarios de lineas
residenciales y comerciales y en 1 dia para usuarios de lineas de llamadas de emergencia,
respecto del nimero total de solicitudes de cambio de domicilio recibidas para cada grupo
de usuarios.

Cantidad mensual de solicitudes de cambio de domicilio atendidas dentro del tiempo establecido

x 100
Cantidad total mensual de solicitudes de cambio de domicilio recibidas para cada grupo de usuarios

ICSB11 =

TITULO IV ,
DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA EL SERVICIO TELEFONICO PUBLICO

Articulo 61°  En las localidades con teléfonos publicos el Prestador debera asegurar la disponibilidad
de fichas o tarjetas telefonicas en la distancia maxima de 1000 metros de la ubicacién del
Teléfono Publico.

Articulo 62° Indicador de la Disponibilidad del Servicio de Teléfonos Publicos.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa mensual de solicitudes de reparacion que
fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del numero total de solicitudes
de reparacion recibidas. Se consideraran atendidas aquellas solicitudes para las que se
reparo efectivamente la falla. El tiempo se mediré desde que se tomé conocimiento de la
falla, hasta que el teléfono publico vuelve a funcionar. El tiempo establecido es de 12
horas.

Se utiliza como Indicador: La tasa de la disponibilidad del Servicio de Teléfonos Publicos
(ICSTP1).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual del nimero de
solicitudes de reparacion de fallas que han provocado la interrupcion del servicio y que
fueron subsanadas en 12 horas, respecto del nimero total de solicitudes de reparacion
recibidas en el mes, sumadas a las solicitudes pendientes de reparacién del mes anterior.

El tiempo se medird desde la interposicién del reclamo, o que la Prestadora toma
conocimiento por si de la deficiencia, hasta que la falla sea efectivamente reparada. Se
incluyen las que son causadas por interrupciones programadas.
Cantidad mensual de solicitudes de reparacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido
x
Cantidad total mensual de solicitudes de reparacion recibidas

ICSTP1 = 100
Observacion: Si la causa de la indisponibilidad es debida a problemas en la linea
telefonica, el Prestador del Servicio Basico debera subsanar el inconveniente dentro del
plazo fijado para la reparacion de fallas para lineas destinadas al Servicio Telefénico
Pulblico (ICSB13-P). Si la linea correspondiese a un Prestador del Servicio de Telefonia
Movil, el mismo debera adoptar como tiempo de reparacion los plazos estipulados para
este indicador (ICSTP1). No se interpretara como problemas de linea telefénica, las fallas
en los terminales telefénicos, salvo que se trate de terminales proporcionados por el
Prestador del Servicio de Telefonia Movil, para uso especifico en el Servicio Telefénico
Publico.
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TITULO V

DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL SERVICIO TELEFONICO MOVIL Y DE
ACCESO A INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS EN LA MODALIDAD DE

CAPITULO I

Articulo 63°

Articulo 64°

Articulo 65°

Articulo 66°

Articulo 67°

Articulo 68°

Articulo 69°

Articulo 70°

Articulo 71°

Articulo 72°

Articulo 73°

ACCESO MOVIL

CONSIDERACIONES GENERALES.

Los Prestadores de los Servicios Telefonicos Moviles deberan efectuar mediciones
periddicas de los Indicadores, que el presente Reglamento determina que estan a cargo
de los Prestadores.

Los Prestadores de los Servicios Telefonicos Moviles deberan efectuar, en cada Periodo
de Mayor Interés, mediciones periddicas de cada uno de los Indicadores sancionables
establecidos en este Titulo, a fin de asegurar que cumplen en todo momento con las metas
de calidad de servicio. Asimismo, los Prestadores deberan efectuar mediciones de cada
uno de los Indicadores informativos establecidos en este Titulo.

Las mediciones se realizaran mediante procedimientos de medicion automaticos a ser
aprobados por la CONATEL. En los casos donde se certifique fehacientemente la
imposibilidad de realizar procedimientos automaticos, para las mediciones se podran
utilizar llamadas de prueba. Independientemente la CONATEL podra disponer la
realizacion de llamadas de prueba en caso de que lo considere necesario.

Para la obtencién de los Indicadores por procedimientos de medicion automaticos, los
centros de medicion seran las centrales de conmutacion, los controladores de estaciones
radio base, o el punto que corresponda segun sea el caso.

Las mediciones automaticas se realizaran de lunes a viernes, en el horario de 8:00 horas
a 22:00 horas, considerandose este el Periodo de Mayor Interés (PMI). La CONATEL
podra modificar el calendario de mediciones y el PMI en caso de que lo considere
necesario.

El establecimiento, mantenimiento y liberacién de las llamadas deberan ser realizados, de
manera que el usuario reciba sefiales audibles, facilmente identificables y con significados
padronizados, en los términos de la reglamentacién, que le permitan saber lo que pasa
con la llamada.

Periédicamente, la CONATEL, en coordinacion con los Prestadores de los Servicios
Telefdnicos Moviles, podra realizar verificaciones de los métodos de medicion de los
Indicadores, por los procedimientos establecidos.

Los Prestadores de los Servicios Telefénicos Maviles deberan cumplir con las metas
correspondientes a cada uno de los Indicadores de Calidad de Servicio sancionables para
los Servicios Telefénicos Moviles (ICSM#), que se describen a continuacién, y deberan
cumplir con los Indicadores de Calidad Comunes (ICC#).

Los Prestadores deberén colocar a disposicion de sus usuarios, mapas interactivos
indicando su area de cobertura de los servicios que presta. Los mapas deberan indicar
los margenes de error y las observaciones necesarias.

Los Prestadores deberan anualmente entregar a la CONATEL, en el periodo comprendido
entre el 2 y el 31 de enero de cada afio, el listado de canales radioeléctricos, discriminados
por tecnologia por estacion radio base, empleados en su red. Sin perjuicio de esta entrega
los Prestadores podran actualizar esta informacion cuando lo consideren necesario dentro
del transcurso de ario.

Los Prestadores deberan entregar anualmente a la CONATEL, en el periodo comprendido
entre el 2 y el 31 de enero de cada afio, mapas detallados en el que se indiquen su Area
de Cobertura Radioeléctrica Predictiva. No obstante, en cualquier tiempo, los Prestadores
deberan disponer de los mapas interactivos actualizados para el acceso por parte de los
funcionarios designados de la CONATEL.

Los mapas deberan presentarse por cada Departamento, por cada Distrito y ruta nacignal
y para cada tecnologia de acceso, al menos, con las siguientes caracteristicas: ;

a) Tener una resolucion de al menos 50 metros.
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Articulo 74°

Articulo 75°

Articulo 76°

Articulo 77°
Articulo 78°
Articulo 79°

Articulo 80°

Articulo 81°

Articulo 82°

Articulo 83°

Articulo 84°

CAPITULO II.

Articulo 85°

Articulo 86°

a)

b) Deberan utilizar el formato de Arcview (.shp) o Mapinfo (.tab); y Google Earth (kmz).

c) Para cada Tecnologia de Acceso, en una sola prediccion de propagacion del nivel de
potencia recibida en dBm, definir los siguientes rangos de cobertura de acuerdo a los
siguientes parametros:

NIVELES DE POTENCIA
Rango 1 (dBm) — Verde Oscuro
Rango 2 (dBm) — Verde Claro
Rango 3 (dBm) - Amarillo

UMTS
RSCP > -75
-92 <RSCP <-75
-85 <RSCP <-92

LTE
RSRP >-100
-111 < RSRP <-100
-119 <RSRP <£-111

GSM
RxlLev >-75
-92 < Rxlev <-75
-95 < RxlLev <£-92

La CONATEL podra procesar y publicar de forma comprensible, y comparable, para los
usuarios finales la informacién relativa a los mapas de cobertura a la que se refiere el
presente articulo.

Los resultados de las mediciones seran consolidados conforme la desagregacion
geografica establecida por el presente Reglamento.

Los resultados de las mediciones realizadas por los Prestadores seran presentadas
timestralmente a la CONATEL, con detalle mensual. La CONATEL publicara
mensualmente el resultado de las mediciones realizadas por la CONATEL vy
trimestralmente las mediciones realizadas por los Prestadores.

La CONATEL realizara mediciones periddicas de cada uno de los Indicadores establecidos
en este Titulo, en el carécter de acciones de supervision.

Las mediciones efectuadas por la CONATEL se realizaran mediante procedimientos de
campo.

El periodo habilitado para medicion de campo sera, de lunes a viernes, de 8:00 a 18:00
horas. En casos necesarios, la CONATEL podra establecer dias y horarios adicionales.

Las mediciones de campo se realizaran llamadas de prueba, mensajes de prueba y
pruebas de transmision de datos, y las mismas.se efectuaran con el procedimiento de drive
test. La velocidad de desplazamiento durante las mediciones no superar los 80 Km/hora.

Las llamadas de prueba, los mensajes de prueba, y pruebas de transmision de datos se
realizaran en cada uno de los Distritos del pais, y en Rutas Nacionales, y seran distribuidas
alo largo de un trazado o ruta establecida por la CONATEL.

El nimero de llamadas, el nimero de mensajes y el nimero de pruebas de transmisién de
datos, en cada ruta establecida, sera establecido por la CONATEL.

Las pruebas de campo se realizaran en condiciones de movimiento.
* Entodos los distritos del pais (salvo aquellas de dificil acceso).
* Entodas las rutas del pais (salvo aquellas que no son asfaltadas o empedradas).

En el caso de la norma de Desvio a Casillero de Voz y de Eficiencia de los Servicios de
Atencién al Usuario la CONATEL realizara mediciones mediante procedimientos llamadas
con la medicion de los tiempos aplicables.

INDICADORES DE LLAMADAS TELEFONICAS.

Las mediciones se efectuaran con llamadas originadas en la red, y terminadas en la propia
red del Prestador, asi como, con las llamadas originadas en su red y terminadas en otras
redes.

Para las mediciones de campo las llamadas de prueba, tendran las siguientes
caracteristicas:

Tipo: Las llamadas de prueba se realizaran de extremo a extremo, dentro del Area de
Cobertura Radioeléctrica y utilizando aparatos y operadoras dedicadas que eliminan la
posibilidad de usuario "B" ocupado o no contesta.

Duracion: La duracion de las llamadas de prueba seran conforme al procedimiento
establecido.

Sentjdo de las llamadas: las pruebas se efectuaran con llamadas originadas en la rm
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d) Distribucion: las llamadas de prueba seran distribuidas conforme al procedimiento
establecido.

Articulo 87° Indicador de Accesibilidad.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de las llamadas conectadas, con respecto al
total de intentos de llamadas.

Se utiliza como Indicador: La tasa de accesibilidad del Servicio Telefénico Mévil (ICSM1).

Procedimiento: Se medird como el porcentaje de intentos de llamadas en los cuales,
habiéndose realizado adecuadamente el proceso de marcacion respectivo, se logra
conectar la comunicacién con el destino final. Este indice se calculara como la tasa
porcentual de intentos de llamadas efectuadas en los términos indicados, respecto al
nimero de llamadas conectadas.

[succTCHSer':ures *» J |:[RAB‘SzrccEsmbCSNoQueumgConv +] 5 {RRC‘SuccConnEsmb‘ [Originating Conversational Call) +H
+

succelmmediateAssingProcs RAB.SuccEstabCSQueuing Conv RRC SuccConnEstab.[Terminating Conversational Call]

*100 = (%)

ICSM1 =
[an TCHSeizures *

RRC.AttConnEstab.[Originating Conversational Call]+
. +| RAB.AttEstabCS.Conv*
attmmediatedssingProcs

RRC.AttConnEstab.[Terminating Conversational Call]

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente formula:

o Numero total de llamadas conectadas(call Connected) 100 = (%)
= X =:
Numero total de intentos de llamada (Call Attempt) x

Articulo 88° Indicador del Tiempo de establecimiento de Llamada.

Definicion: Indicador informativo, con medicién a cargo de la CONATEL. Es tiempo de
espera para escuchar el sonido de ring (call setup time)

Se utiliza como Indicador: Tiempo de Establecimiento de Llamada (ICSM2).

Procedimiento: Se medira como la razén entre la suma de todos los tiempos para escuchar
el ring back tone y el nimero total de llamadas establecidas.

%4 C8TE

Numero total de llamadas establecidas
En ningtin caso el establecimiento de la llamada debe darse en un tiempo mayor de 30
segundos.

Articulo 89° Indicador de Retenibilidad.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de las llamadas largas completadas
(finalizadas normalmente) con respecto a la cantidad total de llamadas conectadas. Se
busca calificar la aptitud de un servicio que una vez obtenido, contintie siendo prestado en
las condiciones determinadas durante el tiempo deseado, cubre la fase de conversacion
en una llamada telefénica.

ICSM2 =

= segundos

Se utiliza comio Indicador: La tasa de Retenibilidad del Servicio Telefénico Movil (ICSM3).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual de llamadas largas
completadas finalizadas normalmente, respecto del total de llamadas conectadas.

I RAB.SuccEstabCSNoQueuing Conv +) |
(RAB.SuccEsrabCSQueuing.C onv } -
+| RAB.RelReqCS.sum —
RAB.NbrluRelReqCS.sum

nbrOfLostRadioLinksTCH +
unsucclnternal HDOsIntraCell +
unsuccHDOsWithReconnection +
unsuccHDOsWithLossOfConnection
R =yl = succTCHseizures + ) J T =
N (RAB.SuccEstabCSNoQueuing.C onv +J
RAB.SuccEstabCSQueuing Conv -

succInternalHDOslIntraCell +
succIncomingInternallnterCellHDOs
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Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente formula:
Numero total de llamadas completadas normalmente (Call Disconnected)

= 100 = (%
fesms Numero total de llamadas conectadas (Call Connected) - (%)

Articulo 90° Indicador de la percepcion de la Calidad de Voz (MOS).

Definicion: Indicador informativo, con medicién a cargo de la CONATEL. Es la calificacion
de la de Voz, donde se busca valorar la calidad de la voz en una llamada, bajo las
condiciones determinadas del momento, durante un periodo de tiempo.

Se utiliza como Indicador: La tasa de Calidad de Voz (ICSM4).

Procedimiento: Este indice se calcula como la razén entre las sumas de todos los valores
de las medidas de calidad de voz y el nimero total de muestras.

. MOSi (Audio Quality MOS)
n(Numero total de muestas de Audio)

ICSM4 = = (Adimensional)

Observaciones:

e  Estas medidas se tomaran en una comunicacién que se haya establecido y finalizado
satisfactoriamente.

o Para llevara cabo la evaluacion de dicho indicador emplearemos los valores obtenidos
en las pruebas de MOS, el cual se expresa como un solo nimero racional, tipicamente
en el rango 1-5, donde 1 es la calidad percibida mas baja, y 5 es la calidad percibida
mas alta. -

Articulo 91°  Se establece como norma que el tiempo minimo antes que una llamada sea desviada al
casillero de voz sera de 30 segundos, siempre y cuando el dispositivo mévil se encuentre
registrado (aftached en inglés) en la red del Prestador. La CONATEL controlara el
cumplimiento de esta norma.

CAPITULO lll. INDICADOR DE LA COBERTURA RADIOELECRICA.

Articulo 92° Indicador de la Cobertura radioeléctrica.

Definicion: Indicador informativo con medicién a cargo de CONATEL. Se define como el
porcentaje de casos en los que la intensidad de sefial es mayor o igual a la minima
aceptable (umbral) recibida en un terminal movil, que garantiza el cumplimiento de los
demas Indicadores de calidad de servicio dentro del area de medicién como ser rutas y
ciudades.

Se utiliza como Indicador: La tasa de Cobertura Radioeléctrica (ICSM5).

Procedimiento: Este indice se calculara como el porcentaje de mediciones que alcanzan
un nivel de sefial igual o superior al umbral, sobre el total de mediciones efectuadas. Esta
medicién se realizara en un trazado o ruta aprobado por la CONATEL. Estas mediciones
seran planificadas anualmente, y se realizaran dentro del Area de Cobertura
Radioeléctrica declarada por el Prestador, o la exigida por las obligaciones regulatorias,
segln corresponda.

[CSME = Numero total de mediciones de nivel de sefial que igualan o superan al umbral

- (90
Numero total de mediciones de nivel de sefial efectuadas wEB= LR

Observacion:
Valor umbral de la sefial:

NIVEL DE POTENCIA | GSM UMTS LTE
Umbral (dBm) RxLev=-95 | RSCP=-95 | RSRP=-119

CAPITULO IV. INDICADOR DE EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO.

Articulo 93°  Los Prestadores deberan contar con un IVR interactivo para la atencién telefénica al
usuario. Se podran utilizar adicionalmente las siguientes herramientas: APP, Redes
sociales, Call Back en las atenciones con IVR interactivos. El Prestador debera informar,
12 CONATEL lae vias.de.atencidn alusuario
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Asuncioén - Paraguay AbgATSE




(S g D
| GOBIERN& NACIONAL

Construyendo el futuro hoy

COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 94°  Para las mediciones de estos Indicadores se debera respetar lo dispuesto en los Articulos
64 a 67 de este Reglamento.

Articulo 95° Indicador de la Eficiencia de la atencién del IVR en los Servicios de Atencion al Usuario.

Definicién: Indicador informativo. Es la cantidad de llamadas que llegan al servicio de
atencion al usuario, que son atendidas por el IVR, y se les ofrece el menl de opciones de
servicios en un tiempo menor a 10 segundos, contados desde que se inicid la llamada.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de atencién al usuario, que en
tiempo inferior al tiempo fijado se ofrece el menu de opciones de servicio (ICSMB6).

Procedimiento: Este indice se calculara como la cantidad mensual de llamadas cursadas
al servicio de atencion al usuario, a las que en menos de diez (10) segundos contados
desde que se inici6 la llamada se les ofrece el ment de opciones de servicio. El periodo
de medicion para este indicador seré durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.

Cantidad de llamadas con of recimiento de ment de opciones del IVR en menos de 10 seg
X
Cantidad mensual de llamadas intentadas al servicio de atencion al usuario
En caso requerido, el Prestador debera dar a la CONATEL acceso a los registros fuentes

gue sustentan los reportes de este indicador con el objeto de realizar pruebas de la
confiabilidad y precision de los datos suministrados por el Prestador.

ICSM6 = 100

Articulo 96° Indicador de la Eficiencia de la atencion de operadora en los Servicios de Atencién al
Usuario.

Definicion: Indicador sancionable. Es la cantidad de llamadas que llegan al servicio de
atencion al usuario y que son atendidas por la operadora (humana) en un tiempo menor a
los 20 segundos contados desde que el llamante optd por la atencioén por operadora. El
tiempo se computa desde que se presiond la tecla correspondiente a la opcion de
operador/a hasta que el/la operador/a contesta.

Se utiliza como Indicador; La tasa de llamadas al servicio de atencién al usuario, que en
tiempo inferior al tiempo fijado es atendida por operador humana (ICSM7).

Procedimiento: Este indice se calcularéd como la cantidad mensual de llamadas cursadas
al servicio de atencion al usuario, y atendidas en menos de veinte (20) segundos contados
desde que el llamante presiond la tecla correspondiente a la opcién de operador/a hasta
que el/la operador/a contesta. El periodo de medicion para este indicador sera durante las
24 horas del dia, 7 dias por semana.

Cantidad de llamadas con atencién Bumana en menos de 20 seg
X
Cantidad mensual de llamadas intentadas al servicio de atencion al usuario

En caso requerido, el Prestador debera dar a la CONATEL acceso a los registros fuentes
que sustentan los reportes de este indicador con el objeto de realizar pruebas de la
confiabilidad y precisién de los datos suministrados por el Prestador.

ICSM7 = 100

CAPITULO V. INDICADOR DE EFICIENCIA DE ENVIO DE MENSAJES CORTOS.

Articulo 97°  El nimero de caracteres de los Mensajes Cortos de prueba sera de 160 incluyendo el
identificador de cada uno de ellos. Dichos caracteres seran codificados con base en el
estandar ANSI INCITS 4-1986 (R2007), para ASCII de 7 bits.

Articulo 98°  Indicador de la eficiencia de envio de mensajes cortos (SMS).

Definicion: Indicador informativo con medicion a cargo de la CONATEL. Se define como el
porcentaje de envios exitosos de mensajes cortos.

Se utiliza como Indicador: La tasa de envio de mensajes cortos (ICSM8).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razén entre el nimero total de intentos de
envios de mensajes cortos con respecto al nimero de mensajes enviados con éxitos.

Numero total de mensajes enviados exitosamente (SMS send success)

ICSM8 =
Numero total de intentos de envio de mensajes cortos (SMS send attempt)

x100 = (%)
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CAPITULO VI. INDICADORES DE ACCESO A INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS EN LA
MODALIDAD DE ACCESO MOVIL.

Articulo 99°  En las mediciones de campo, la evaluacion de la Velocidad de Transmisién de Datos de
descarga y carga, los respectivos archivos a ser transferidos por sesién de FTP no podran
ser comprimibles y tendran el tamario definido en el procedimiento, alojado en un servidor
de pruebas con amplia capacidad para soportar el trafico de grandes volimenes de
informacion. De igual manera, dicho servidor generara archivos de registro (del inglés,
logs) asociados al desempefio de dicho servidor.

Articulo 100° Indicador de Accesibilidad para la carga y descarga de datos.

Definicion: Indicador sancionable. Se define como el porcentaje de accesos con éxitos
para cargas y descargas de datos.

Se utiliza como Indicador: Tasa de accesibilidad para carga y descarga de datos (ICSMS9).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razon entre el nimero total de intentos de
acceso con respecto a los accesos establecidos exitosamente. Las mediciones se
realizaran por tecnologia (3G y 4G).

RAB.SuccEstabPSNoQueuing Strm + RRC SuccConnEstab.[Originating Streamin g Call]+
RAB.SuccEstabPSNoQueuing.Intact + | | RRC SuccConnEstab.[Originating Interactive Call]+

RRC.ConnEstabSucc *
RAB.SuccEstabPSNoQueuing. Bgrd + RRC SuccConnEstab.[Originating Background Call]+

SISIG ConnEstabSuce * | RAB.SuccEstabPSQuening 5t " RRC SuccConnBstab [Terminating Streaming Call]+
Suce ! . - Succ tab.
ERAB EstablnitSuccNbr [Data QCI] uccEstabPSQueuing Strm uccConnEstab.[Termina r.ng ea.rm.ng a
RAB.SuccEstabPSQueuing Intact + RRC SuccConnEstab.[Terminating Interactive Call] +
1CSMO = RAB.SuccEstabPSQueuing Bgrd RRC SuccConnEstab.[Terminating Background Cail] £100 = (%)

RRC . AttConnEstab.[Originating Streamin g Call] +
RRC.AttConnEstab [Originating Interactive Call]+

RRC. AttEstabSuce * . RABAUESbPS Sirm+ ) | oo 0 i, Backeround Call
. I {, +

S1SIG.ConnAttSuce * +| | RaB.AnEsiabpS. Iniact +|*| Conn; ab T"g’ Tmrf’g Sa: gr‘_’”"C; J
VAl tab. eal all |+

ERAB.EstablnitAttNbr[Data QCI]) || RAB. AutEstabPS. Bgrd anakstah [Terminating Stroaming Cal]

RRC . ArtConnEstab [Terminating Interactive Call] +
RRC.AtrConnEstab [Terminating Background Call]

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente formula:

Numero total de conexiones IP de carga y descarga exitosas con el servidor FTP local

ICSM9 = - 2 ;
Numero total de intentos para establecer una conexion IP de descarga con el servidor FTP local

x100

Articulo 101° Indicador de Transferencia de datos realizados con éxito en uplink y downlink.

Definicion: Indicador sancionable. Se define como el porcentaje de transferencia de datos
cargados y descargados concluidos, con relacion al total de caidas de conexién una vez
establecido el acceso.

Se utiliza como Indicador: Tasa de completamiento de carga y descarga de archivos
(ICSM10).

Procedimiento: Este indice se calculard como la razén entre el nimero total de solicitudes
de transferencia con respecto al nimero de cargas y descargas exitosas. Las mediciones
se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

&7 WMbngeids
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RAB.SuccEstabPSNoQueuing Strm + ) )
RAB.SuccEstabPSNoQueuing Intact +
RAB.SuccEstabPSNoQueuing.Bgrd +
RAB.SuccEstabPSQueuing Strm +
RAB.SuccEstabPSQueuing.Intact + + ERAB.RelActhr.[Data QCI]
RAB.SuccEstabPSQueuing.Bgrd
RAB.RelReqPS sum —
RAB.NbrluRelReqPS sum

ICSM10=|1- : Z *100 = (%)
RAB.SuccEstabPSNoQueuing Strm +

RAB.SuccEstabPSNoQueuing Intact +
RAB.SuccEstabPSNoQueuing.Bgrd +
RAB.SuccEstabPSQueuing Strm +
RAB.SuccEstabPSQueuing.Intact +
RAB.SuccEstabPSQueuing .Bgrd

+ ERAB.EstabInitSuccNbr.[ Data QCI]

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente férmula:

Numero total de cargas y descargas realizadas con exito una vez establecido el acceso
ICSM10 = T - - x100 = (%)
Numero total de solicitudes de transferencia una vez establecido el acceso

Articulo 102° Indicador de Velocidad Promedio de descarga de datos

Definicion: Indicador informativo. Se define como la velocidad promedio de una descarga
de datos

Se utiliza como Indicador: Valor medido en una descarga de archivo (ICSM11).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razén entre la sumatoria de los valores de
las muestras medidas durante el tiempo de descarga de datos y el numero de muestras
realizadas durante el tiempo de descarga en el trayecto. Las mediciones se realizaran por
tecnologia (la medicién para tecnologia 3G estara a cargo de la CONATEL y para 4G sera
presentada por los Prestadores).

51711 = ThpVolIDI _
ICSM11 = ThpTimeD] = (M6P5)

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente férmula:

i1 Valor de la muestra medida durante la descarga de datos (Mbps)
- p = s
n (numero de muestras realizadas durante el tiempo de descarga en un trayecto) 4

Articulo 103° Indicador de Velocidad Maxima de descarga de datos (FTP).

Definicion: Indicador informativo, con medicién a cargo de la CONATEL. Se define como
la velocidad méxima de una descarga de datos de un servidor FTP

ICSM11 =

Se utiliza como Indicador: Valor medido en una descarga de archivo de un servidor FTP
local (ICSM12).

Procedimiento: Este indice se calculara como la muestra con maxima velocidad medida.
Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

[CSM12 = (Valor de la muestra con maxima velocidad medida) = (Mbps)
Articulo 104° Indicador de Velocidad Promedio de carga de datos.

Definicion: Indicador informativo. Se define como la velocidad promedio de una carga de
datos

Se utiliza como Indicador: Valor medido en una caraa de datos (ICSM

- e,
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Procedimiento: Este indice se calculara como la razén entre la sumatoria de los valores de
las muestras medidas durante el tiempo de carga de datos y el nimero de muestras
realizadas durante el tiempo de carga en el trayecto. Las mediciones se realizaran por
tecnologia ((La medicién para tecnologia 3G estara a cargo de la CONATEL y para 4G
sera presentada por los Prestadores).).

_ ThpVolUl _
ICSM13 = AhpTimeUl = (Mbps)

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente férmula:

Ly Valor de la muestra medida durante la carga de datos
ICSM13 = . : = (Mbps)
n (numero de muestras realizadas durante el tiempo de carga en un trayecto)

Articulo 105° Indicador de Velocidad Maxima de carga de datos (FTP).

Definicion: Indicador informativo, con medicion a cargo de la CONATEL. Se define como
la velocidad maxima de una carga de datos de un servidor FTP

Se utiliza como Indicador: Valor medido en una descarga de archivo de un servidor FTP
local (ICSM14).

Procedimiento: Este indice se calculara como la muestra con maxima velocidad medida.
Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

IC5M14 = (Valor de la muestra con maxima velocidad medida) = (Mbps)
Articulo 106° Latencia (Round Trip Time - RTT).

Definicion: Indicador informativo. Se define como el valor promedio del tiempo que toma
un paquete para llegar al destinatario y el remitente reciba la confirmacion, medido
mediante (RTT).

Se utiliza como Indicador: Tiempo promedio de un mensaje ICMP (ICSM15)

Procedimiento: Este indice se calcula como la razén entre las sumas de todos los valores
de las medidas de tiempo del mensaje y el ntimero total de muestras. Las mediciones se
realizaran por tecnologia (la medicion para tecnologia 3G estara a cargo de la CONATEL
y para 4G sera presentada por los Prestadores y también medida por la CONATEL).

ICSM15 = DRB.IPLatDI = (segundos)

Para las mediciones realizadas por la CONATEL, para la prueba de round trip time se
medira contra el IXP Paraguay, y se empleara la siguiente férmula:

27y RTTi (Round Trip Time)

ICSM15 =
4 n(Numero total de muestas)

= (segundos)

TITULO VI
DE LOS INDICADORES COMUNES PARA EL SERVICIO BASICO, EL SERVICIO
TELEFONICO MOVIL Y EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET Y DE
TRANSMISION DE DATOS EN LA MODALIDAD DE ACCESO MOVIL

Articulo 107° Los Prestadores del Servicio Basico, del Servicio Telefénico Movil y del Servicio de Acceso
a Internet y Transmision de Datos, deberan cumplir con las metas de calidad de servicio
que se indican en este titulo, cumpliendo con los Indicadores de Calidad Comunes (ICC#).
El procedimiento de célculo de estos Indicadores comunes se describe a continuacion.

CAPITULO|. INDICADOR DE RECLAMACIONES.

Articulo 108° Indicador de las Reclamaciones de Usuarios ante el Prestador.

Definicion: Indicador informativo. Es la cantidad mensual de reclamaciones de usuarios
recibidas por el Prestador, discriminadas por tipo de reclamo.

Sle utiliza como Indicador. La cantidad mensual de reclamaciones de usuariot
discriminadas por tipo de reclamo (ICC1). :
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Procedimiento: Este indice se calculara como la cantidad mensual de reclamaciones de
usuarios recibidas por el Prestador, discriminadas por tipo de reclamo. La clasificacion a
emplearse para los tipos de reclamos sera acordada entre la CONATEL y los Prestadores.
En caso de desacuerdo se aplicara la clasificacion determinada por la CONATEL.

ICC1 = Cantidad mensual de reclamaciones recibidas por el Prestador, discriminados por tipo
Articulo 109° Indicador de las Reclamaciones de Usuarios ante el Estado.

Definicion: Indicador informativo, con medicién a cargo de la CONATEL. Es la cantidad
mensual de reclamaciones de usuarios recibidas por la CONATEL y SEDECO,
discriminadas por tipo de reclamo.

Se utiliza como Indicador: La cantidad mensual de reclamaciones de usuarios,
discriminadas por tipo de reclamo (ICC2).

Procedimiento: Este indice se calculara como la cantidad mensual de reclamaciones de
usuarios recibidas por la CONATEL y SEDECO, discriminadas por tipo de reclamo. La
clasificacion a emplearse para los tipos de reclamos sera determinada por la CONATEL.

ICC2 = Cantidad mensual de reclamaciones recibidas por el Estado, discriminados por tipo
CAPITULO Il. INDICADOR DE ATENCION PRESENCIAL AL USUARIO.

Articulo 110°  Indicador de Atencién Presencial al Usuario (Sancionable).

Definicién: Es el porcentaje del nimero de atenciones presenciales al usuario, realizados
con un tiempo de espera no mayor a 10 minutos, en el horario de atencion al publico.

Se utiliza como Indicador: La tasa de atencion presencial al usuario (ICC3).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual de atencion
presencial al usuario en al menos 10 minutos, respecto al total de atenciones presenciales
a los usuarios de todos los centros de atencion presencial del Prestador, en el mes.
Cantidad de atenciones personales a los usuarios en menos de 10 min
- x
Cantidad total de atenciones personales a los usuarios en centros de atencion personal al usuario

ICC3 100
En caso requerido, el Prestador debera dar a la CONATEL acceso a los registros fuentes

que sustentan los reportes de este indicador con el objeto de realizar pruebas de la
confiabilidad y precisién de los datos suministrados por el Prestador.

En caso de que el usuario presente una nota con relacion a reclamos o solicitud de
servicios, y la misma requiera una respuesta por parte del Prestador, la correspondencia
debe ser remitida al solicitante conforme lo establecido en Ia Reglamentacién pertinente.

TITULO VII
DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA LA MODIFICACION DE LOS INDICADORES Y
DE LAS METAS ESTABLECIDAS

CAPITULOI. DE LAS MODIFICACIONES DE INDICADORES.

Articulo 111° Periodicamente, |a CONATEL, en coordinacién con los Prestadores, realizara
verificaciones de los Indicadores con mira a introducir eventuales modificaciones,
siguiendo los lineamientos del presente Reglamento.

CAPITULO Il. DE LAS MODIFICACIONES DE METAS.

Articulo 112° Los Prestadores podran proponer la modificacién de metas de calidad de servicio, a la
CONATEL, en cualquier momento. La solicitud debera estar acompafiada de las
justificaciones correspondientes y seran analizadas por la CONATEL para su aceptacion

o rechazo.

Articulo 113° La CONATEL por decisién fundada podra establecer, en atencion a la calidad y eficiencia
del servicio, la modificacion de las metas, siempre que impliquen un mejoramiento S
mismas.
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TITULO VI
DE LAS INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 114° La CONATEL verificara de oficio o a pedido de parte, el cumplimiento de las disposiciones
del presente Reglamento.

Articulo 115° El incumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento constituye infraccién. Las
infracciones al presente Reglamento seran sancionadas conforme a lo establecido en el
titulo undécimo "Régimen de sanciones" de la Ley 642/95 de Telecomunicaciones.

Articulo 116° La falta de presentacion de los reportes de calidad de servicio en tiempo y forma constituye
infraccion.

Articulo 117° El incumplimiento de la meta establecida para un indicador constituye infraccién. No
obstante, ante el primer incumplimiento de la meta establecida para un determinado
indicador en una determinada area geografica desagregada, el Prestador debe plantear
un Compromiso de Mejora, conforme lo dispuesto en el Articulo 36 en un plazo no superior
a 30 dias calendario, contados a partir de la notificacion.

Articulo 118° La falta de presentacion en tiempo y forma por parte del Prestador del Compromiso de
Mejora, estando en la obligacion de hacerlo, constituye infraccién.

Articulo 119° El incumplimiento del Compromiso de Mejora dentro del tiempo establecido constituye
infraccion. No obstante, en caso de incumplimiento del Compromiso de Mejora, por
razones no imputables.al Prestador, debidamente justificadas a satisfaccion de la
CONATEL, se exonerara al Prestador del cumplimiento del Compromiso de Mejora, pero
el Prestador debera plantear un nuevo Compromiso de Mejora.

Articulo 120° Constituye infraccion el impedir a la CONATEL el acceso a los registros fuentes que
sustentan los reportes de los indicadores y parametros de calidad, asi como no suministrar
acceso a los sistemas informaticos de los Prestadores que permiten la visualizacion de los
registros de contadores de calidad de servicio.

Articulo 121° Constituye infraccion la falta de publicacién en tiempo y forma de las informaciones
exigidas en el presente Reglamento o la falta de funcionamiento, por razones imputables
al Prestador, del vinculo al sitio web de la CONATEL.

Articulo 122° Toda accién u omision que implique incumplimiento o violacién de las obligaciones
contenidas en este Reglamento o normas que se dicten de conformidad con el mismo, y
las que se deriven de las respectivas concesiones o licencias, constituyen infraccion,
susceptible de ser sancionada administrativamente segtn lo establece la Ley 642/95 de
Telecomunicaciones.

Articulo 123° La CONATEL verificara los incumplimientos denunciados y una vez comprcbada la falta
evaluara la sancion a aplicar considerando las siguientes circunstancias:

a) Lagravedad de la falta.

b) Los antecedentes del Prestador en relacién con el cliente.
c) Sus antecedentes generales.

d) Las reincidencias.

e) La ocultacion deliberada de la situacion de infraccion mediante registraciones
incorrectas, declaraciones erréneas u otros procedimientos similares.

TITULO IX
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 124° El presente Reglamento entrara en vigencia a partir del 1 de enero de 2019, quedando sin
efecto el Reglamento aprobado por Resolucion N° 1232/2003.
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ANEXO | ]
METAS PARA EL SERVICIO BASICO

Indicadores de llamadas telefénicas

En todos los casos que requiera la utilizacion de llamadas de prueba, se utilizaran como muestra,
600 (seiscientas) observaciones.

a. Indice de llamadas locales y de larga distancia nacional completadas (ICSB1)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afic 2020 | Afio 2021
92% 94% 96% 98%

b. Indice de llamadas completadas de la larga distancia internacional (ICSB2)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
65% 66% 67% 68%

Indicadores de Atencién por Operadora

En todos los casos que requiera la utilizacion de llamadas de prueba, se utilizaran como muestra, 600
(seiscientas) observaciones.

a. indice de llamadas al servicio de Informacién (ICSB3)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
85% | 87% 90% 95%

b. indice de llamadas al Servicio de Reparacion (ICSB4)

[Afio 2018 [Afio 2019 Afio 2020 | Afio 2021
85% 87% 90% 95%

c. indice de llamadas de Larga Distancia Internacional asistidas por Operadora (ICSB5)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
85% 86% 87% 88%

Indicadores de la incidencia de Fallas en la Red Telefénica

a. Indice de Fallas en la Planta Externa (ICSB6)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
3% 3% 3% 3%
b. indice de Fallas en la Planta Interna (ICSB7)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
2% 2% 2% 2%
c. Indice de Fallas en lineas de Telefonia Publica (ICSB8)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
5% 4% 3% 2%

indice de Reparacién de Fallas

a. Indicador ICSB9-RCP (Lineas Residenciales, Comerciales y de Telefonia Publica):

Afo 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
85% 90% 95% 98%

En ningun caso la demora debe ser superior a 48 horas.

Abg. ngetaenzdlaz i ongelds
Segretario Génerat
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b. Indicador ICSB9-E (lineas de llamadas de Emergencias):

Afo 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
85% 90% 95% 98%

Indicadores de Instalacién y Cambio de Domicilio indice de instalacién del servicio basico

a. Indicador ICSB10-RCP (Lineas Residenciales, Comerciales y para el Servicio Telefénico Publico);

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
97% 97% 97% 97%

En ningun caso el tiempo de instalacién podra sobrepasar 60 dias.

indice de cambio de domicilio.

a. Indicador ICSB11-RC (Lineas Residenciales y Comerciales): Para los usuarios Residenciales, los
cambios se realizaran en un tiempo menor a los 3 dias, en el:

Afio 2018 Ano 2019 Afio 2020 Afio 2021
90% de los casos | 92% de los casos|94% de los casos | 96% de los casos |

En ningun caso el cambio de domicilio se realizara en un periodo de tiempo mayor a los 10 dias.
b. Indicador ICSB11-E (Lineas de llamadas de Emergencias):

Para los usuarios con lineas de llamadas de Emergencia, los cambios se realizarén en un tiempo menor
a 1dia, enel:

Arfio 2018 Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021
90% de los casos |92% de los casos|94% de los casos | 96% de lo

En ningun caso el cambio de domicilio se realizara en un periodo de tiempo mayor a los 2 dias.

SepreizHd x—enetaﬁ
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: ANEXO I i
METAS PARA EL SERVICIO DE TELEFONIA PUBLICA

a. indice de la Disponibilidad del Servicio de Teléfonos Piblicos (ICSTP1)

Afio 2018 |Afio 2019 | Afio 2020 | Afic 2021
91% 93% 95% 96%
La demora no debe ser superior a 30 horas. En localidades que sean atendidas exclusivamente por

teléfonos publicos o cabinas telefénicas, la localidad no debe quedar incomunicada por un tiempo mayor
a 16 horas. '
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ANEXO llI

METAS PARA EL SERVICIO TELEFONICO MOVIL Y DE ACCESO A INTERNET Y
TRANSMISION DE DATOS MOVIL EN LA MODALIDAD DE ACCESO MOVIL

Indicadores de Llamadas

a. indice de accesibilidad (ICSM1)

Ario 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afic 2021
95% 95% 95% 95%

b. indice del Tiempo de establecimiento de Llamada (ICSM2)

Afio 2018 |Afio 2019 |Afo 2020 [Afo 2021
Informativo

c. Indice de Retenibilidad del Servicio Telefénico Mévil (ICSM3)

Ario 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
| 98% 98% 98% 98%

d. Indice de la percepcion de la Calidad de Voz (ICSM4)

Afio 2018 |Afio 2019 |Afo 2020 [Afio 2021
Informativo

Indicador de la cobertura radioeléctrica.

a. Indice de Cobertura Radioeléctrica (ICSM5)

Afo 2018 l/-\ﬁo 2019 IAﬁo 2020 lAﬁo 2021
Informativo

Indicador de la Eficiencia de los Servicios de Atencion al Usuario

a. Indice de la eficiencia de la atencion del IVR en el servicio de Atencion al Usuario (ICSM86)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
80% 80% 80% 80%

b. Indice de la eficiencia de la atencién de operadora en el servicio de Atencién al Usuario (ICSM7)

. |Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
80% 80% 80% 80%

Indicador de la Eficiencia de Mensaje Corto

indice de envios de mensajes cortos con éxito (ICSM8)

Afo 2018 |Afio 2019 [Afio 2020 |Afo 2021
' Informativo

Indicador de la Eficiencia del Servicio de Acceso a Internet y Transmisiéon de Datos en la
modalidad de acceso mévil

a. Accesibilidad para la carga y descargé de datos (ICSM9)

Tecnologia| Afio 2018 Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
3G 95% 95% 95% 95% e Tt lonaels
4G 95% 95% 95% 95% B e
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b. Transferencia de datos realizados con éxito en uplink y downlink (ICSM10)

Tecnologia |Afio 2018 |Afio 2019 |Afio 2020 |Afio 2021
3G 95% 95% 95% 95%
4G 95% 95% 95% 95%
c. Velocidad promedio de descarga d

e datos (ICSM 11)

ecnologia |Afio 2018 |Afio 2019 [Afio 2020 [Afio 2021
3G Informativo
4G Informativo
d. Velocidad maxima de descarga de datos (FTP) (ICSM 12)
ecnologia |Afio 2018 Afio 2019 [Afo 2020 [Afo 2021
3G Informativo
4G Informativo
e. Velocidad promedio de carga de datos (ICSM13)
Tecnologia |Afio 2018 Afio 2019 Ao 2020 [ARo 2021
3G Informativo
4G Informativo
f. Velocidad méaxima de carga de datos (FTP) (ICSM 14)
Tecnologia | Afio 2018 | Afio 2019] Afio 2020 Afio 2021
3G Informativo
4G Informativo
g. Latencia. (ICSM15)
Tecnologia | Afio 2018 | Afio 2019] Afio 2020 Afio 2021
3G Informativo
4G Informativo
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ANEXO IV

METAS COMUNES PARA EL SERVICIO BASICO, EL SERVICIO :I'ELEF(')NICO
MOVIL Y EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS
MOVILES EN LA MODALIDAD DE ACCESO MOVIL

Indicador de Reclamaciones.

a. Indice de Reclamaciones de Usuarios ante el Prestador (ICC1)

|Afo0 2018 |Afo 2019 [Aro 2020 |ARo 2021
Informativo

b. Indice de Reclamaciones de Usuarios ante el Estado (ICC2)

Afio 2018 |Afio 2019 |ARo 2020 Ao 2021
Informativo

Indicador de la Atencién Presencial al Usuario.

a. Indicador de Atencién Personal al Usuario

indice de atencién personal al usuario (ICC3)

Afio 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021
85% 87% 89% 91%

Abg. Argel Gonzélez #iongelds
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