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RESOLUCION DIRECTORIO N° 3196/2025

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

Asuncidn, 03 de diciembre de 2025.

VISTO: 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 2021-2025; la Resolucion
Directorio N° 1662/2021 de fecha 21.07.2021; la Resolucion Directorio N° 1030/2022 de fecha 12.05.2022,
Resolucion Directorio N° 272/2023 de fecha 01.02.2023; la Resolucion Directorio N° 1372/2023 de fecha
21.06.2023; la Resolucién Directorio N°® 1853/2023 de fecha 03.08.2023; |z Resolucion Directorio N° 561/2024 de
fecha 19.02.2024; la Resolucién Directorio N° 2305 de fecha 21.08.2024: el Interno DIR N° 66.02/2024 de fecha
30.12.2024; el Interno DIR N° 03.02/2025 de fecha 22.01.2025; el Interno DIR N° 09.05/2025 de fecha 05.03.2025:
el Interno DIR N° 18.02/2025 de fecha 30.04.2025; las contribuciones recibidas en el marco de la consulta publica;
el Interno DIR N° 31.02/2025 de fecha 16.07.2025; el Informe de fecha 30.09.2025 del Grupo de Trabajo
conformado para el andlisis de las propuestas y elaboracién del borrador del Reglamento de Calidad de Servicio;
y el Informe del Grupo de Trabajo QoS de fecha 02.12.2025.

CONSIDERANDO: Que, el articulo 3° de la Ley de Telecomunicaciones dispone que “Corresponde al Estado el
fomento, control y reglamentacién de las telecomunicaciones; el cual implementara dichas funciones a través de
una Comision Nacional de Telecomunicaciones en el marco de una politica integrada de servicios, prestadorss,
usuarios, tecnologia e industria”.-

Que, el articulo 5° de la Ley de Telecomunicaciones establece que la instalacion, operacion y explotacion de los
servicios de telecomunicaciones ubicados en el territorio nacional se realizaran conforme a las especificaciones
técnicas que establezca la Comisidn Nacional de Telecomunicaciones.-

Que, el articulo 16° de la Ley de Telecomunicaciones establece como funcién de la CONATEL, entre otras, dictar
reglamentos en materia de telecomunicaciones.-

Que, el Plan Nacional de Telecomunicaciones 2021 — 2025 dentro del “Capitulo 3" establece que el control y
reglamentacién de calidad de servicio sirve de instrumento de seguimiento y monitoreo del nivel de cumplimiento
para los objetivos establecidos dentro del mencionado Plan.-

Que, por Resolucion Directorio N° 1662/2021 de fecha 21.07.2021, se aprueba la actualizacion del Reglamento
de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones.-

Que, mediante las Resoluciones del Directorio N° 1030/2022, N° 272/2023, N° 1853/2023, N° 561/2024 y N°
2305/2024, la CONATEL aprobo los Planes de Mediciones de Calidad de Servicio para los Servicios de Acceso
a Internet y Transmisién de Datos en la modalidad de Acceso Fijo (Afios: 2022, 2023 y 2024), para su ejecucion
en caracter de Plan Piloto.-

Que, por Resolucion Directorio N°® 1372/2023 de fecha 21.06.2023, se conforma un Grupo de Trabajo para el
estudio de ajustes en las exigencias del Reglamento (modalidad acceso mévil) que fuera aprobado por RD N°
1662/2021.-

Que, por Interno DIR N° 66.02/2024 de fecha 30.12.2024, el Directorio de la Institucién comunica su conformidad
para someter a Consulta Publica la propuesta de borrador de Reglamento de Calidad de Servicio para los
Servicios de Telecomunicaciones, por el periodo de 15 dias habiles .-

Que, por Interno DIR N° 03.02/2025 de fecha 22.01.2025, el Directorio de la CONATEL comunica la postergacion
de la instruccion que fuera dispuesta por medio del Interno DIR N° 66.02/2024, hasta tanto culminen las
actividades de la Licitacion para otorgamiento de Licencias en la banda de 3.500 MHz.-

Que, por Interno DIR N° 18.02/2025 de fecha 30.04.2025, se instruyé la extension del plazo hasta el 30.05.2025,
para la presentacion de observaciones en el marco de la Consulta Publica del Borrador de modificacion del
Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones. Esta disposicion fue adoptada 2n
funcion a solicitudes de prérroga recibidas por Expedientes ME-AS-04384/2025, ME-AS-01417/2025 y ME-AS-

Que, por Interno DIR N° 31.02/2025 de fecha 16.07.2025, se inst ye al Grupo de Trabajo a remitir un informe
del estado en el que se encuentra el proyecto del Reglamento d& Calidad de Servicio para los Servicios de
Telecomunicaciones.-

Que, mediante el Informe de fecha 30.09.2025, el Grupo de TrabajoMQo$ conformado para el andlisis de las
propuestas y elaboracion del borrador del Reglamento de Calidad de Senlgio, eleva a consideracion del Directorio
la propuesta final. Este Informe contiene el detalle de las modificaciones/x Opuestas con relacion al Reglam
QoS vigente (RD N° 1662/2021).

Ing. Juan Carlos Duarte Duré
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Que, en fecha 10.10.2025 el Directorio de la CONATEL instruye al Grupo de Trabajo QoS a efectuar una
actualizacion del borrador de Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones.

Que, en fecha 02.12.2025 el Grupo de Trabajo QoS presenta la actualizacion del proyecto del borrador de
Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones. Este Informe contiene el detalle
de las modificaciones propuestas por el Grupo de Trabajo con relacién al borrador de Reglamento QoS que fuera
presentado en fecha 30.09.2025 .-

Que, el Directorio de la CONATEL ha evaluado |a propuesta del Grupo de Trabajo QoS considerando pertinente
proceder a la actualizacién del Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones.-

POR TANTO: El Directorio de la CONATEL, en sesion ordinaria del 03 de diciembre de 2025, Acta N° 65/2025,
y de conformidad a las disposiciones legales previstas en la Ley 642/95 de Telecomunicaciones.-

RESUELVE:

eglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de
eanexa a la prgsente Resolucion Directorio y forma parte de la misma.-

Art. 2° DISPONER que el Reglémento de Calidad

Art.1° APROBAR la actualizacién del
Telecomunicaciones, el cual

de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones

Art. 3° ESTABLECER que| a partir de la entrada en yigefci presente Reglamento de Calidad de Servicio
para los Servicios de to la Resolucion Directorio N° 1662/2021 .-
Art. 4° PUBLICAR en la Gacs ¢ icacion institucional de la CONATEL.-

Art. 5° COMUNICAR a quienes'gorresponda, y ¢lim

Presidente
Dir. N° 3196/2025
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TITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO I. 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 ofrecerlos, con miras a propiciar
la mejora en la prestacion de los mismos, y su alcance se extiende 2 los siguientes servicios:

a) Servicio Basico.

b) Servicio Telefénico Mévil (comprende los Servicios de Telefonia Mévil Celular y Servicios Personales
de Comunicacién) y de Acceso a Internet y Transmisién de Datos en la Modalidad de Acceso Mévil.

c) Servicio de Acceso a Internet y Transmisién de Datos en la modalidad de acceso fijo.

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

CAPITULO II. DEFINICIONES

Articulo 3° A los efectos del presente Reglamento, los términos que a continuacion se listan tendran los
siguientes significados.

1. Abonado: usuario que ha celebrado un contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones, con
una empresa explotadora de servicios publicos.

2. Accesibilidad: Capacidad para obtener un servicio con las tolerancias y demas condiciones
especificadas, cuando lo solicite el usuario.

3. Acceso: Es el conjunto de recursos de la red de comunicaciones que conecta a los usuarios finales con
su proveedor de servicio, donde dichos recursos pueden ser de naturaleza alambricos, inalambricos (o}
combinacién de ambos.

4. Acceso a Internet: Se refiere a la disposicidn de instalaciones y / o servicios con el fin de proporcionar
acceso al usuario a Internet.

5. Area de Cobertura Radioeléctrica: region geografica obtenida a través de herramientas informéaticas
con la aplicacién de métodos. de prediccion, que indica el area donde se superan los umbrales
establecidos en el presente Reglamento.

6. Area de cobertura para redes del servicio de acceso a internet fijo: es la zona donde el prestador declara
la extensién de su red, incluyendo los equipos de conexién hasta el usuario.

7. Calidad de Servicio: La totalidad de las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones que
determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio.
Esta percepcion por parte del usuario esta relacionada a los siguientes elementos de la calidad de
funcionamiento del servicio: la logistica, |a facilidad de utilizacion, la servibilidad, y la seguridad.

8. Confiabilidad: La capacidad de un servicio de telecomunicaciones para realizar la funcién requerida en
determinadas condiciones durante un intervalo de tiempo dado.

9. Conexion: Asociacién de recursos que proporcionan los medios para el establecimiento de una
comunicacion entre dos o maéas dispositivos situados en o anexionados a una red de
telecomunicaciones.

10.Contadores de Calidad de Servicio: Elementos basicos de medicion del rendimiento de una red de
telecomunicaciones a nivel del Sistema de terminacién ubicado en la cabecera o centro de distribucién
para los diferentes tipos de servicio, que proporciona—administra y gestiona los recursos que le son
asignados al usuario final para hacer posible la con ectividad\de datos en una red de area extensa.

conexiones a través de la red.
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12.Declaraci6n Jurada: es una manifestacion escrita cuya veracidad es asegurada mediante un juramento
ante una autoridad judicial o administrativa. Esto hace que el contenido de la declaracién sea tomado
como cierto hasta que se demuestre lo contrario.

13.Disponibilidad: Es un factor de la confiabilidad, es decir, es la probabilidad de que un servicio se
encuentre en actividad.

14.Drive test: Es un método de medicion outdoor para medir y evaluar la cobertura, la capacidad y la
Calidad de Servicio de una red de telefonia movil.

15.Entidad: Parte, dispositivo, subsistema, unidad funcional, equipo o sistema que puede considerarse
individualmente.

16.Facilidad de Utilizacion: es la cualidad de un servicio para su utilizacién satisfactoria y comoda por el
usuario

17.Falla: Es la incapacidad de una entidad para realizar la funcién que se le requiere, excluida la
incapacidad causada por el mantenimiento preventivo, la falta de recursos externos o las acciones
planificadas. \

18.Herramienta de Medicién: Instrumento automatizado capaz de llevar a cabo las pruegbas y el
procesamiento de la informacién necesaria para efectos de realizar la medicién de los Parametros de
Calidad del Servicio de Acceso a Internet y Transmisién de Datos en la modalidad de acceso fijo.

19.Host: Es una computadora que se comunica mediante los protocolos de Internet. Implementa funciones
de enrutamiento, es decir, opera en la capa IP y puede implementar funciones adicionales que incluyen
protocolos de capa superior.

20.Internet: Red informatica que consiste en una red mundial de redes informaticas que utilizan protocolos
TCP / IP para facilitar la transmisién e intercambio de datos.

21.Indicador: Valor calculado a partir de los atributos observados de una unidad.

22.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.

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

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

25.IVR! Interactive Voice Response (Respuesta a voz interactiva).

26.Lineas Instaladas: capacidad en planta interna y correspondiente planta externa instalada.

27 Llamada Conectada: llamada establecida que es atendida por el usuario o corresponsal de prueba.
28.Llamada Completada: llamada conectada que es finalizada normalmente.

29.Llamada Establecida: llamada en la que fue realizada la conexion.

30.Llamada Intentada o Intento de Llamada: Tentativa de lograr una conexién con uno o mas dispositivos
acoplados a una red de telecomunicaciones.

31.Logistica del Servicio: aptitud de un Prestador para prestar un servicio y facilitar su utilizacion.
32.Medicion: Determinacién de una cantidad comparandola con la unidad de referencia.

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

34.Municipio: Entidad local dotada de personalidad Juridica y plena capacidad para el cumplimiento de
sus fines, que pertenece a un solo Departamento. ‘

Presidente
CONATEL
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mayores intereses de establecer comunicaciones por parte de los usuarios de los servicios. La.
CONATEL podra establecer PMI diferenciados, conforme al perfil de trafico que presente cada
Prestador.

37.Plan Anual de Mediciones: es el plan operativo de la CONATEL que indica los objetivos especificos y
procedimientos para los programas de medicién de la calidad del servicio.

38.Plan de Mejora: es un plan presentado por el Prestador que sera controlado por la CONATEL e implica
el desarrollo de un conjunto de acciones para el cumplimiento de las metas.

39.Prestador de Servicios: es el titular de la concesién o licencia para prestar Servicios de
Telecomunicaciones.

40.Protocolo de Internet (IP): Protocolo principal de interconexion de redes utilizado en Internet.

41.Protocolo de transferencia de archivos (FTP): Protocolo que permite a los usuarios copiar archivos
entre su sistema local y cualquier sistema que puede alcanzar en la red.

42.Prestador de Servicio a Internet (ISP): Licenciatario que proporciona a los usuarios acceso a Internet.
43.Pruebas de Campo: Son las rutinas de medicion ejecutadas en las pruebas que realiza la CONATEL.

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

45.Seguridad: comprende 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.

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

47.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. Estd relacionada a la accesibilidad, la retenibilidad y la integridad’
del servicio.

48.Servidor: Sistema remoto que provee de datos solicitados por los clientes, para facilitar el acceso a la
Red y sus recursos.

49.Servidor de pruebas: Servidor gestionado por la CONATEL, desde el cual se realizan las pruebas con
las sondas de medicion.

50.Servidor FTP: es un programa especial que se gjecuta en un servidor conectado normalments 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.

51.Sondas de Medicidn: equipamiento empleado para la recoleccién de los datos del desempenio del
servicio.

52.Usuario: Persona fisica o juridica que, en forma eventual o permanente, tiene acceso a algun servicio.
de telecomunicaciones.

53.Velocidad de Transmision: Es el nimero de bits, caracteres o blogues, que se transfieren entre dos
dispositivos por unidad de tiempo, es decir, es la cantidad de datos que son transferidos del usuario al
servidor o viceversa, en un determinado intervalo de tiempo medido en bps (bits por segundo).

54.Velocidad contratada: Es la Velocidad de Transmisién, en los sentidos de carga y descarga, que el
Prestador de Servicios asocia al plan u oferta mediante un contrato comercial establecido entre ambas.
partes (Usuario-Prestador).

55.Walk test: Es un método de medicion indoor para medir y evaluar la cobertura, la capacidad y la Calidad

de Servicio de una red de telefonia maovil.
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Articulo 4° Las disposiciones establecidas en el prg
para los Prestadores de los Servicios indicados en el

o

ON iy
o

6
S
! I
N
Vo) )

=l
ing. Juan Cas Dugfrte Duréi}
?resdente




| e % GOBIERNOper | PARAGUAI
. - Y PARAGUAY | REKUAI
CONATEL

COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 5° La calidad de servicio que los Prestadores deben alcanzar, esta directamente relacionzda a
la calidad de funcionamiento de sus redes. Corresponde al Prestador establecer los parametros de
funcionamiento de la red, que alcancen las metas 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 consideracién las recomendaciones de
la Unién 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 funcién a la seguridad del servicio, deberan establecer medidas de
seguridad, referentes a la proteccién proporcionada contra: la supervisiSn no autorizada, el uso
fraudulento, las degradaciones maliciosas, la utilizacidn incorrecta, los errores humanos y los desastres
naturales. '

Articulo 9° La prestacién 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 desagregacién por cada
municipio del pais. Salvo aquellas excepciones establecidas por el presente reglamento.

Articulo 11° La CONATEL realizard estudios periédicos de manera a identificar Municipios en 2reas
rurales y en areas desatendidas o insuficientemente atendidas, que podran tener metas diferenciadas
temporalmente, con el objeto de fomentar el despliegue de servicios de telecomunicaciones en los
mismos. En caso de ser identificados Municipios que puedan acogerse al régimen de metas diferenciadas,-
se publicard el listado correspondiente.

Articulo 12° El Prestador asumira todos los costos relacionados con el cumplimiento de las metas
previstas en este reglamento.

Articulo 13° Los plazos establecidos en el presente Reglamento son perentorios y, a menos que se
indique lo contrario, se computan en dias habiles, para cuyo efecto no se tendran en cuenta los dias
sabados, domingos ni feriados. Los plazos establecidos en dias corridos o calendario, cuyo vencimiento-
se produzca en dias inhabiles, para todos los efectos venceran el primer dia habil siguiente.

CAPITULO IV. ACCIONES DE SUPERVISION Y CONTROL DE LA CONATEL

Articulo 14° La aplicacién y el control de las disposiciones del presente Reglamento, asi como su
interpretacion, corresponde a la Comisiéon Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL). Los casos no
previstos seran resueltos por el Directorio de la CONATEL.

Articulo 15° La CONATEL podra 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.

Articulo 16° Corresponde a la CONATEL realizar acciones de supervision para verificar la informacién,
los métodos y equipos utilizados en la medicién de los indicadores y parametros de la calidad de servicio.

Articulo 17° La CONATEL podré 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
precision de los equipos de medicion y/o sistemas empleados por el Prestador.

Articulo 18° Para los servicios que correspondan, la CONATEL podra acceder en linea a los sistemas
informaticos de los Prestadores que permiten la visualizacién de los registros de contadores de calidad de
servicio, sean estos de las centrales de conmutacién, de los controladores de estaciones radio base, o
donde se encuentren. A estos efectos, el Prestador y la 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.

Articulo 19° Las acciones de supervisién que puede desz arJa CONATEL incluyen mediciones de
campo, dentro del area de cobertura del Prestador del Ser{icio Basico, del Servicio de Acceso a Internet
y Transmision de Datos en la modalidad de acceso fijo y d 2 Q xRadioeléctrica del
Prestador del Servicio de Telefonia Mévil o de Acceso a InteRtety isi¢
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de acceso movil. Estos procedimientos incluiran mediciones con las herramientas con las que cuente la
CONATEL. Para las mediciones siempre se tendra como objetivo replicar la experiencia del usuario 2n la
utilizacién del servicio.

Articulo 20° La CONATEL podra realizar mediciones de aquellos indicadores cuyos resultados son de
suministro obligatorio por parte de los Prestadores, asi como de aquellos que esta posibilitado a medir.’
Para la verificacion del cumplimiento de las metas establecidas en los ANEXOS, en aquellos indicadores
que la CONATEL no pueda medir, se utilizard el informe presentado por las prestadoras con las
informaciones/datos contenidos en los sistemas informaticos (contadores) de los prestadores.

Articulo 21° La CONATEL podra realizar mediciones de oficio o en base a denuncias y/o reclamos de los
usuarios de los Servicios.

Articulo 22° Las pruebas de campo realizadas por la CONATEL para los diferentes servicios seran’
efectuadas por Municipio. También se realizaran pruebas de campo en zonas especificas en caso de
denuncias y/o reclamos de los usuarios. Para el caso de los servicios méviles también se realizaran las
pruebas de campo en rutas nacionales. En caso de constatarse resultados desfavorables para el
Prestador, se procedera a la notificacién correspondiente.

Articulo 23° Notificado el resultado desfavorable se procedera conforme a lo siguiente:

Para servicios méviles: el prestador tendra hasta 20 (veinte) dias corridos para solicitar llevar a cabo el’
procedimiento de medicién conjunta de campo con la CONATEL.

Si derivado del procedimiento de medicién conjunta se confirma el resultado desfavorable, el prestador
debera presentar el Plan de Mejora, dentro del plazo de 1 (un) mes, contado desde la notificacién de los
nuevos resultados.

Si el prestador no gestiona la realizacién del procedimiento de medicién conjunta dentro del plazo
establecido, debera presentar el Plan de Mejora dentro del plazo de 1 (un) mes desde Ia notificacién de
resultados desfavorables.

Si el prestador gestiona la realizacion del procedimiento de medicién conjunta dentro del plazo establecido
y no se lleva a cabo por causas atribuibles a éste, la CONATEL requerira la presentacién del Plan de
Mejora.

Para servicios fijos: El prestador debera presentar un Plan de Mejora conforme al plazo establecido.

Articulo 24° Los informes presentados por los Prestadores, los resultados de las pruebas de campo
efectuadas por la CONATEL y los resultados de mediciones por reclamos de usuarios seran empleados
para verificar el cumplimiento de las metas de la calidad de servicio, las cuales se encuentran en los
ANEXOS del presente reglamento.

Articulo 25° La CONATEL controlara el cumplimiento del Plan de Mejora presentado por el Prestador.

Articulo 26° La CONATEL en funcién a los avances tecnolégicos u otros motivos que considere:
necesarios, podra revisar, modificar y/o ampliar lo establecido en el presente Reglamento.

Articulo 27° La CONATEL podra definir el modo y formato de presentacién del informe por parte de los
Prestadores, de los resultados de las mediciones de los Indicadores de calidad de servicio, y el medio de
envio a ser utilizado.

CAPITULO V. OBLIGACIONES DEL PRESTADOR

Articulo 28° El Prestador debera cumplir con las metas de calidad de servicio establecidas en los
ANEXOS del presente Reglamento. Al partir del segundo incumplimiento de la meta establecida para un
determinado indicador, en una determinada area geografica desagregada, dentro del periodo de vigencia
del titulo habilitante, se constituye infraccion. No obstante, si del informe semestral presentado por el
Prestador en los casos que corresponda, se constata el incumplimiento de la meta establecida para un
determinado indicador durante los'primeros 3 meses, en una determinada 4rea geogréfica desagregada,
pero en los Ultimos 3 (tres) meses del semestre, el Prestador ha cumplido con la mencionada metz, en-
esta situacion y por Unica vez este incumplimiento no sera considerado infraccién, y se aplicara lo
dispuesto en el Articulo 36° del presente Reglamento. Siposteriormente, dentro del mismo periodo de
vigencia del titulo habilitante, se produce un nuevo incimplimiento para el misme-indicador, en la misma

Bigi. \J g \
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En general, para aquellos indicadores definidos como sancionables, en caso de incumplimiento se seguira
el procedimiento definido en este Reglamento.

Los anexos de referencia son:
e ANEXO |. Metas para el Servicio Basico.

e ANEXO II: Metas para el Servicio Telefonico Mévil y de Acceso a Internet y Transmision de Datos
Movil.

e ANEXO lII: Metas para el Servicio de Acceso a Internet y Transmisién de Datos en la modalidad de
acceso Fijo.

e ANEXO IV: Metas comunes para el Servicio Basico, el Servicio Telefénico Mévil y de Acceso a
Internet y Transmisién de Datos.

e ANEXO V: Clasificacién de Reclamos segun los Servicios De Telecomunicaciones.

Articulo 29° Es obligatorio para 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,
en los casos que corresponda.

Articulo 30° El Prestador debe disponer del equipamiento e instrumental necesario en calidad, cantidad
y calibrados debidamente para realizar las mediciones establecidas en el presente Reglamento en los
casos que corresponda, 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 a su/s sistemals de gestion
de monitoreo y brindar toda la informacién que le sea requerida por ésta a tal fin, en los plazos que se fijen
en cada oportunidad. En el caso de que el Prestador contrate a un tercero para que realice las mediciones,
€s0 no le exonera de asumir todas las responsabilidades del cumplimiento del presente Reglamento.

Articulo 31° El Prestador esta obligado a realizar en los casos establecidos por el presente Reglamento,
las mediciones, calcular los indices correspondientes a cada Indicador, sean estos de caracter
sancionable o informativo, y verificar el cumplimiento de las metas de calidad de servicio fijadas en cada
caso, informando al respecto a la CONATEL. La presentacion de los resultados debe ser semestral con
detalle mensual y la misma debe ser efectuada dentro de los 15 dias corridos de finalizado el semesire.

Articulo 32° Las mediciones, datos e informaciones utilizadas en la elaboracién de los informes para la
presentacion de los indicadores deben ser guardados por el Prestador por un periodo minimo de 1 (un)
afo. Estas podran ser requeridas por la CONATEL, cuando lo considere necesario.

Articulo 33° Los Prestadores deberan colocar a disposicion de sus usuarios por los medios que
consideren pertinentes, mapas interactivos (de facil identificacién y localizacién) indicando el area de
cobertura de los servicios que presta. Los mapas deberan indicar los margenes de error y las
observaciones necesarias.

Articulo 34° Para los servicios que correspondan, el Prestador debe proveer 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 precisién de los equipos de medicién y/o
sistemas empleados por el Prestador. El Prestador debera brindar entrenamiento en forma gratuita (sin
costo) a los funcionarios designados por la CONATEL. Constituye infraccién el impedir a la CONATEL el
acceso a los registros fuentes que sustenten los reportes de los indicadores y pardmetros 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 35° 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 conmutacién, de los controladores de estaciones radio base, o donde se encuentren.
A estos efectos, el Prestador y la 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
debera brindar entrenamiento en forma gratuita (sin costo) a los funcionarios designados por la CONATEL.

Articulo 36° Si en los informes presentados por el Prestador en los casos gue corresponda, se constata

el incumplimiento de la meta establecida para un indicadop—este.debera presentar un Plan de Mejora’

posterior a la notificacion correspondiente, salvo que en (los ultimig

Prestador haya cumplido con la mencionada meta. No obstante, pét a4 7k

presentar en su informe semestral un relatorio sobre las caus ‘ akcigies Ileygaas a cab%} ara mejorar
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el rendimiento del indicador respectivo. La CONATEL tendra en cuenta para la valoracién de este punto,
los informes/reportes exigidos dentro del marco reglamentario, entre ellos lo referente a corte/degradacion:
de servicios de telecomunicaciones.

Articulo 37° En el caso de las pruebas de campo realizadas por la CONATEL, una vez notificado el
resultado desfavorable de las pruebas, el Prestador debera proceder conforme lo dispuesto en el Articulo
23° del presente Reglamento.

Articulo 38° El Prestador tendra 1 (un) mes contado desde la notificacién para la presentacion del Plan
de Mejora con la inclusién de un cronograma para su ejecucion. La falta de presentacién en tiempo y forma:
del Plan de Mejora, por parte del Prestador, estando en'la obligacién de hacerlo, constituye infraccion.

El Plan de Mejora tendra un plazo de 3 (tres) meses para su culminacion, contados desde la presentacién.
La CONATEL podra otorgar una prorroga ante solicitudes debidamente fundamentadas.

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

CAPITULO VI. PUBLICACION DE RESULTADOS

Articulo 39° El Prestador debera publicar semestralmente en su sitio web, los resultados de las
mediciones de los indicadores y pardmetros de calidad de servicio (en los casos que corresponda), los
cuales seran de acceso publico. :

La publicacién se debe realizar dentro de los 15 (quince) dias corridos siguientes al término del periodo
de presentacién y su enlace de acceso debera ser de facil identificacion y localizacién dentro del sitio web.
Los resultados publicados por los Prestadores constituyen declaracion jurada. Ademas, el Prestador
debera incluir en su sitio web dentro de su pagina principal un vinculo de facil acceso, que direccione hacia
la publicacion de la CONATEL referida a Calidad de Servicio.

La CONATEL podra solicitar ajustes al formato de publicacién, cuando asi lo disponga.

Articulo 40° En el caso de las acciones de supervision y control de la CONATEL, la misma podra publicar
los resultados de sus mediciones, discriminados por indicador, por municipio, ruta nacional y Prestador.

La CONATEL podra procesar y publicar la informacion relativa a los mapas de cobertura predictiva de los
servicios de telecomunicaciones presentados por los Prestadores (en los casos gue corresponda).

TiTULO I
DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA EL SERVICIO BASICO

CAPITULO I. CONSIDERACIONES GENERALES

Articulo 41° 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.

Articulo 42° 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.

Articulo 43° Periédicamente, la CONATEL, en coordinacion con los Prestadores del Servicio Basico,
podra realizar verificaciones de los métodos de medicién de los Indicadores, por los procedimientos.
establecidos.

Articulo 44° Los Prestadores de los Servicios Basicos deberan cumplir con las metas correspondientas a
lo indicado en el presente Titulo Il y en el Titulo V (Indicadores-Gemunes para el Servicio Basico, el Servicio
Telefonico Movil y el Servicio de Acceso a Internet y de Tl
Fijo y Maovil).
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CAPITULO II. INDICADORES DE LLAMADAS TELEFONICAS
Articulo 45° El Prestador debera cumplir con las metas en cada Periodo de Mayor Interés.

Articulo 46° Las mediciones se realizaran mediante procedimientos de medicidon automaticos a ser-
aprobados por la CONATEL. En los casos donde se certifique fehacientemente la imposibilidad de realizar
procedimientos automaticos, para las mediciones se podréan utilizar llamadas de prueba.
Independientemente la CONATEL podra disponer la realizaciéon de llamadas de prueba en caso de que lo
considere necesario.

Articulo 47° Para la obtencién de los Indicadores por procedimientos de medicién automaticos, los centros
de medicidn seran las centrales de conmutacion.

Articulo 48° Las mediciones automaticas se realizaran 5 dias consecutivos 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 medicién 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. :

Articulo 49° Las mediciones que afecten al Servicio Béasico se efectuaran en cada una de las centrales
de conmutacion, consolidando los resultados conforme a la desagregacion geogréfica establecida en el
presente Reglamento.

Articulo 50° 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
interconexién, discriminadas por Prestador de destino.

Articulo 51° Para los procedimientos de pruebas de campo, las llamadas de prueba, tendran las
siguientes caracteristicas:

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.

b) Duracion: Las llamadas de prueba tendran una duracion de 60 segundos.

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

d) 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 ofras redes.

e) Distribucion: las llamadas de prueba seran distribuidas en proporcién 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.

f) Tamafio muestral: para el valor de la muestra en las llamadas de prueba, se utilizaran los valores
determinados 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 medicién.

Articulo 52° La llamada es el término genérico relativo al establecimiento, utilizacién y liberacién de una:
conexion. En un sistema automatico, es la accion efectuada por un solicitante, para obtener comunicacién
con el equipo del usuario deseado. Para los intentos de llamadas se computan las llamadas establecidas
y las no establecidas debido a fallas de sistemas de conmutacién o de transmision o por
congestionamiento, como anomalias. Se excluyen las llamadas con el estado del terminal llamado No
contesta u Ocupado (NC u Q).

Articulo 53° Indicadores de llamadas completadas.
a) Indicador de llamadas completadas locales y de larga distancia nacional.

Definicién: Indicador sancionable. Es la tasa de llamadas coy
intentadas.

das, con relacidn al total de llamadas

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas completadas (I§
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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 medicién. Las mediciones se efectuaran
excluyendo las llamadas con el estado del terminal de usuario llamado en la condicion de No contesta u
Ocupado.

Cantidad de llamadas completadas
ICSB1= x 100 = (%)
Cantidad de llamadas intentadas — (Llamadas NC u Q)

Se tomara como la tasa mensual el mas bajo de los valores obtenidos.
b) 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 conmutacién local del
usuario hasta la salida del Centro Internacional.

Cantidad de llamadas completadas de larga distancia Internacional

S Cantidad de llamadas de larga distancia Internacional intentadas — (Llamadas NC u 0)

x 100 = (%)

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

CAPITULO IIl. INDICADORES DE SERVICIOS DE OPERADORA

Articulo 54° Para las mediciones de este Indicador se debera respetar lo dispuesto en los Articulos 43° a
47° de este Reglamento.

Articulo 55° 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 v las
respondidas por un contestador automatico que no procese la informacién recibida dentro de los tiempos
fijlados. 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 56° Indicadores de Atencién por Operadora.
a) Indicador del Servicio de Informacidn.

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
informacion.

Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de informacién (ICSB3).

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

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

ICSB3 = - — - —
Cantidad de llamadas al servicio de informacion intentadas

X 100 = (%)

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

Definicién: Indicador sancionable. Es la tasa de las llamadas a
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Se utiliza como Indicador: La tasa de llamadas al servicio de reparacion (ICSB4).

Procedimiento: Este indice se calculard 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 medicion.

Cantidad de llamadas al servicio de reparacion contestadas dentro de 15 seg
ICSB4 = . — T X 100 = (%)
Cantidad de llamadas al servicio de reparacion intentadas

Se tomara como la tasa mensual el mas bajo de los valores obtenidos.
¢) 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
(ICSBS).

Procedimiento: Este indice se calculard 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 medicién.

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

ICSB5 =
3B Cantidad de llamadas al servicio de LDI por operadora intentadas

X 100 = (%)

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

CAPITULO IV. INDICADORES DE INCIDENCIA DE FALLAS EN LA RED TELEFONICA

Articulo 57° 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 comunicacién por cada cien (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 de producidos, seran
excluidos del calculo del indice.

Articulo 58° 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 nimero 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 (ICSB6).

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 en servicio.

1CSB6 = . Cantidad mensual de fallas de PE 60 = fi
" 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.

Definicién: Indicador sancionable. Es el nimero 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 (ICSB7).

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.
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Articulo 59° Indicador de Reparacién de Fallas en la Red Telefénica.

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

Se utiliza como Indicador: La tasa de reparacion de fallas (ICSB8).

Este Indicador a su vez sera calculado individualmente para 2 (dos) grupos de usuarios:
e Lineas Residenciales y Comerciales (ICSB8 — RC): El tiempo establecido es de 24 horas.
e Lineas de Llamadas de Emergencia (ICSB8 - E): El tiempo establecido es de 2 horas.

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 dentro del
tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes de reparacién recibidas en el mes, sumadas
a las solicitudes pendientes de reparacién del mes anterior, para cada grupo de usuarios.

El tiempo se medira 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

1C5B8 = Cantidad total mensual de solicitudes de reparacion recibidas para cada grupo de usuarios

X 100 = (%)

CAPITULO V. INDICADORES PARA LA INSTALACION Y CAMBIO DE DOMICILIO

Articulo 60° A los efectos de medir el cumplimiento de esta obligacion 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 atendié el pedido.

Articulo 61° Indicador de instalacion del servicio basico.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa mensual de solicitudes de instalacion que fueron atendidas
dentro del tiempo establecido, respecto del niimero total de solicitudes de instalacién recibidas. El tiempo
se medira desde que se recibié la solicitud hasta que se realizé la instalacién del servicio, no
computandose 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 gue se encuentran 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, segin sea el caso, 0 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 justificacién en cada caso.

Se utiliza como Indicador: La tasa de instalacién del servicio basico (ICSB9).
Lineas residenciales y comerciales: ICSB9 — RC: El tiempo establecido es de 15 dias corridos.

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 instalacion recibidas en el mes, sumadas a las solicitudes pendientes de instalacién del mes anterior,

por tipo de usuario. El tiempo se medira desde que se recibié la solicitud hasta que se realizb la instalacion
del servicio.

Cantidad mensual de solicitudes de instalacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido

ICSBY =
¢ Cantidad total mensual de solicitudes de instalacion recibidas

X 100 = (%)

Articulo 62° Indicador de cambio de domicilio.

Definicién: Indicador sancionable. Es la tasa mensual de solicitudes de cambio de domicilio que fueron
atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes de cambio de domicilio
recibidas. Se consideraran atendidas aquellas solicitudes parajasgue se realizé efectivamente el cambio
de domicilio. El tiempo se medirda desde que se recibid la (solicitud\de
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terceros, debidamente documentado para su verificacion. Para el computo se tomaran las solicitudes de
servicio para cambio de domicilio.

Se utiliza como Indicador: La tasa de cambio de domicilio (ICSB10).

Este Indicador a su vez sera calculado individualmente para 2 (dos) grupos de usuarios:

Lineas Residenciales y Comerciales: ICSB10 — RC. El tiempo establecido es de 3 dias corridos.
Lineas de Llamadas de Emergencia: ICSB10 — E. El tiempo establecido es de 1 dia.

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

TiTULO 1lI

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

1CSB10 = x 100 = (%)

CAPITULO I. CONSIDERACIONES GENERALES

Articulo 63° Los Prestadores del Servicio Telefénico Mévil deberan efectuar mediciones periodicas en
cada periodo de mayor interés, de aquellos indicadores que el presente Reglamento determina que estan
a cargo de los Prestadores.

Articulo 64° Las mediciones por parte de los prestadores se realizaran mediante procedimientos
automaticos. En los casos donde se certifique fehacientemente la imposibilidad de realizar procedimientos
automaticos, para las mediciones se podran utilizar llamadas de prueba.

Articulo 65° Para la obtencién de los Indicadores por parte de los prestadores, por procedimientos de
medicion automaticos, los centros de medicion seran las centrales de conmutacién, los controladores de
estaciones radio base, o el punto que corresponda segin sea el caso.

Articulo 66° Las mediciones automaticas por parte de los prestadores, 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.

Articulo 67° El establecimiento, mantenimiento y liberacién 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.

Articulo 68° Periddicamente, la CONATEL, en coordinacién con los Prestadores del Servicio Telefénico

Movil, podra realizar verificaciones de los métodos de medicién de los Indicadores, por los procedimientos
establecidos.

Articulo 69° Los Prestadores del Servicio Telefénico Movil deberan cumplir con las metas
correspondientes a lo establecido en el presente Titulo Ill y en el Titulo V (Indicadores Comunes para el
Servicio Basico, el Servicio Telefonico Mévil y el Servicio de Acceso a Internet y de Transmisién de Datos
en la Modalidad de Acceso Fijo y Movil).

Articulo 70° Los Prestadores deberan entregar anualmente a la CONATEL, en el periodo comprendido
entre el 1 al 15 de noviembre 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 del afio.

Articulo 71° Los Prestadores deberén entregar anualmente a la CONATEL, en el periodo comprendido
entre el 1 al 15 de noviembre de cada afio, mapas detallados en glquése indiquen su Area de Cobertura
Radioeléctrica Predictiva, acompafiadas de la ubicacién georreferencia i
(ERB) instaladas con su identificativo correspondiente y métodos, de

Prosidey
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en caso de necesidad, la CONATEL podra requerir informacién actualizada con relacién a dichos mapas.

Los mapas deberan presentarse por cada Departamento, por cada Municipio y ruta nacional, y para cada
banda de frecuencias y tecnologia de acceso; al menos, con las siguientes caracteristicas:

a) Tener una resolucién de al menos 50 metros.
b) Deberan utilizar el formato de Arcview (.shp) o Mapinfo (.tab); y Google Earth (kmz).

¢) Las Estaciones Radiobase (ERB) instaladas, deberan ser discriminadas por tecnologia de acceso y
banda de frecuencias, e identificadas dentro del mapa.

NIVELES DE POTENCIA GSM UMTS LTE

Rango 1 (dBm) — Verde

RxLev =-75 RSCP = -75 RSRP = -90
Oscuro

Rango 2 (dBm) — Verde Claro | -75 > RxLev -85 |-75> RSCP =-85| -90 > RSRP = -100

Rango 3 (dBm) - Amarillo -85 > RxLev2-95 [-85>RSCP =-95|-100 > RSRP =-110

Articulo 72° Los resultados de las mediciones seran consolidados conforme a la desagregacion
geografica establecida por el presente Reglamento. :

Articulo 73° La CONATEL realizard mediciones periédicas de cada uno de los Indicadores establecidos
en este Titulo, en el carécter de acciones de supervision. Para los indicadores que la CONATEL no cuente
con equipos para realizar la medicién se utilizara la informacion presentada por los Prestadores.

Articulo 74° Las mediciones efectuadas por la CONATEL se realizaran mediante mediciones de campo.

Articulo 75° El periodo habilitado para las mediciones de campo sera, de lunes a viernes, de 8:00 g 18:00.
horas. En casos necesarios, la CONATEL podra establecer dias y horarios adicionales.

Articulo 76° Las mediciones de campo incluyen llamadas de prueba, mensajes de prueba y pruebas de
transmision de datos.

Articulo 77° Las llamadas de prueba, los mensajes de prueba, y pruebas de transmision de datos se
realizaran en los Municipios del pais y en Rutas Nacionales, seran distribuidas a lo largo de un trazado o
ruta establecida por la CONATEL, conforme al area de cobertura presentada por los prestadores y en el.
marco del Plan Anual de Mediciones.

Articulo 78° En el caso de la norma de Desvio a Casillero de Voz y de Eficiencia de los Servicios de
Atencion al Usuario, la CONATEL podra realizar mediciones de los tiempos aplicables mediante
procedimientos de llamadas.

CAPITULO IL. INDICADORES DE LLAMADAS TELEFONICAS

Articulo 78° Las mediciones se efectuaran con llamadas originadas en la red, y terminadas en la propia.
red del Prestador.

Articulo 80° Para las pruebas de campo las llamadas de prueba tendran las siguientes caracteristicas:

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

b) Duracién: La duracién de las llamadas de prueba seran conforme al procedimiento establecido.

c) Sentido de las llamadas: las pruebas se efectuaran con llamadas originadas en la red y terminadas en
la propia red del Prestador.

d) Distribucién: las llamadas de prueba seran distribuidas conforme al procedimiento establecido.
Articulo 81° Indicador de Accesibilidad.

Definicion: Indicador sancionable. Es la tasa de las lla
de llamadas.
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Se utiliza como Indicador: La tasa'de accesibilidad del Servicio Telefénico Mévil (ICSM1).

Procedimiento: Se medira 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 del nimero de llamadas conectadas entre el ntimero
de intentos de llamadas efectuadas.

Para el calculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente férmula:

succlmmediatedssingProcs RAB.SuccEstabCSQueuing Conv

succTCHSeizures * . RAB SuccEstabCSNoQueuing Conv + +[ RRC SuccConnEstab.[Originating Conversational Call]+
RRC.SuccConnEstab.[Terminating Conversational Call]

ICSM1 =

*100 = (%)
(arrTCHSei:ures *

+| RABANEStabCS Conv* RRC.AtConnEstab.[Originating Conversational Call]+
attimmediateAssingProcs

RRC.AuConnEstab.[Terminating Conversational Call]

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

Numero total de llamadas conectadas(call Connected)

I =
LS Numero total de intentos de llamada (Call Attempt)

x100 = (%)

Articulo 82° Indicador del Tiempo de establecimiento de Llamada.

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

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

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

v, 5T

HeSM2 = N imero total de llamadas establecidas

= segundos

Articulo 83° Indicador de Retenibilidad.

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

Se utiliza como Indicador: La tasa de Retenibilidad del Servicio Telefénico Mévil (ICSM3).

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

Para el célculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente formula:

nbrOfLostRadioLinksTCH +
unsucclnternalHDOsIntraCell +
unsuccHDOsWithReconnection +
unsuccHDOsWithLossOfConnection
LiMe= |1~ succTCHseizures + } J *100 =(%)
r [ RAB SuccEstabCSNoQueuing Conv +}

succInternalHDOsIntraCell + RAB.SuccEstabCSi ing.C
: 1 :
succlncominglnternallnterCellHDOs eetiabCECuening Com

RAB.SuccEstabCSNoQueuing Conv+) |
[RAB.SuccEstabCS Queuing Conv J -
+| RAB.RelReqCS.sum —
RAB.NbrluRelReqCS.sum

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

Numero total de llamadas completadas normalente (Cajl Disconnected)
ICSM3 = %100 = (%)
Numero total de llamadas conectadas (Kall Corfhecteqd)

Ing. Juax Carlos D 18
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Articulo 84° Indicador de la percepcion de la Calidad de Voz (MOS).

Definicién: Indicador informativo, con medicién a cargo de la CONATEL. Es la calificacién 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.

L1 MOSi(Audio Quality MOS)

ICSM4 =
€S n(Numero total de muestas de Audio)

= (Adimensional)

Observaciones:

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

e Para llevar a cabo la evaluacion de dicho indicador emplearemos los valores obtenidos en las prucbas
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 85° Se establece como norma que el tiempo de espera para escuchar el ring back tone no debe
ser mayor de 30 segundos y 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 (attached en inglés)
en la red del Prestador.

CAPITULO III. INDICADOR DE LA COBERTURA RADIOELECTRICA
Articulo 86° Indicador de la Cobertura radioeléctrica.

Definicién: Indicador informativo con medicion 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 mediciéon 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 sefal
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, segtin corresponda. ;

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

I =
CSMS Numero total de mediciones de nivel de sefial efectuadas

x100 = (%)

Valor umbral de la sefal:

NIVEL DE POTENCIA GSM UMTS LTE

Umbral (dBm) RxLev=-95 | RSCP=-95 | RSRP =-110

CAPITULO IV. INDICADOR DE EFICIENCIA DE ENViIO DE MENSAJES CORTOS

Articulo 87° 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 88° Indicador de la eficiencia de envio de mepfSajesortos (SMS).

Definicion: Indicador informativo con medicion a cargo'c
envios exitosos de mensajes cortos.

17
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Se utiliza como Indicador: La tasa de envio de mensajes cortos (ICSM8).

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

Numero total de mensajes enviados exitosamente (SMS send success)
ICSM6 = - - - x100 = (%)
Numero total de intentos de envio de mensajes cortos (SMS send attempt)

CAPITULO V. INDICADORES DE ACCESO A INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS EN LA
MODALIDAD DE ACCESO MOVIL

Articulo 89° En las pruebas de campo, la evaluacién de la Velocidad de Transmision de Datos de
descarga y carga, los respectivos archivos a ser transferidos por sesién de FTP no podrén ser
comprimibles, 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 90° 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 (ICSMT7).

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

Para el célculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente formula:

[ RAB SuccEstabPSNoQuening.Stm + \ ( RRC SuceConnEstab.[Originating Smeamin g Call]+ ]
RAB.SuccEstabPSNoQueuing.Intact + | | RRC SuccConnEstab.[Originating Interactive Call] +
RAB.SuccEstabPSNoQueuing.Bgrd + | | RRC SuccComEstab.[Originating Background Call] +
RAB SuccEstabPSOuening Strm + RRC SuccComEstab.[Terminating Streaming Call]+
RAB SuecEstabPSQueuing Intact + RRC SuccComEstab.[Terminating Interactive Call] +
| \R4B.SuccEstabPSQueuing Bgrd | | RRC SuccConnEstab.[Terminating Backeround Call] /]
[ ( RRC.AtComEstab.[Originating Streaming Call] + Y|
RRC AttConnEstab.[Originating Imeractive Call] +
RRC.AtComEstab.[ Originating Background Call] +
RRC_AntCommEstab.[Terminating Streaming Call]+ |
RRC AttCommEstab.[Terminating Interactive Call]+
RRC AConnEstab.[Terminating Background Call]

/RRC.ConnEstabSuce *
S1SIG.ConnEstabSucc * +
ERAB EstabInitSuccNbr[Data QCI]

ICSM7=

*100 = (%)

RRC.AnEstabSuce ™ \ | [ R4B.AttEstabPS Stm+
$15IG.ConnAttSucc* R4B ArtEstabPS Intact + | *
ERAB EstablnitAttNbr[Dawa QCT] | || R4B AntEstabPS Berd

+

Para las mediciones realizadas por la CONATEL se empleara la siguiente formula:
Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

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

ICSM7 =
Numero total de intentos para establecer una conexion IP de descarga con el servidor FTP local

x100

Articulo 91° 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 cargay descarga de archivos (ICSM8).

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

Para el calculo realizado por el Prestador, se empleara la sig

ONATEL £
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RAB .SuccEstabPSNoQuetiing Strm +
RAB SuccEstabPSNoQueuing Intact +
RAB SuccEstabPSNoQuening Bgrd +
RAB SuccEstabPSQueuing Strm +
RAB SuceEstabPSQuening Intact + + ERAB RelActNbr.[Data QCI]
RAB SuccEstabPSQueuing Bgrd

RAB RelReqPS.sum —

R4AB NbrluRelRegPS sum

IC5M8 =|1- *100 = (%
RAB SuecEstabPSNoQuening.Strm + %)

RAB SuccEstabPSNoQuening Intact +
RAB SuccEstabPSNoQueuing. Bgrd +
RAB SuecEstabPSQueuing.Strm +
RAB.SuccEstabPSQuetting Intact +
RAB SuccEstabPSQuening Berd

+ERAB EstablnitSuccNbr. [ Data QCI]

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

Numero total de cargasy descargas realizadas con exito una vez establecido el acceso
Numero total de solicitudes de transferencia una vez establecido el acceso

ICSM8 = x100 = (%)

Articulo 92° 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 (ICSM9).

Procedimiento: Este indice se calcularéd como la razén entre la sumatoria de los valores de las muestras
medidas durante el tiempo de descarga de datos y el niimero de muestras realizadas durante el tiempo
de descarga en el trayecto.

Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

Para el calculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente formula:

1so — ThpVoIDI "
S = ThpTimeD] ~ (Mbps)

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

i1 Valor de la muestra medida durante la descarga de datos

ICSM9 = = (Mb
? n (numero de muestras realizadas durante el tiempo de descarga en un trayecto) (Mbps)

Articulo 93° Indicador de Velocidad Maxima de descarga de datos (FTP).

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

Se utiliza como Indicador: Valor medido en una descarga de archivo de un servidor FTP local (ICSM10).
Procedimiento: Este indice se calculara como la muestra con maxima velocidad medida. Las mediciones
se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

ICSM10 = (Valor de la muestra con maxima velocidad medida) = (Mbps)

Articulo 94° 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 carga de datos (ICSM1 1).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razén ehntre Iasumatoria de los valores de las muestras

Zz\
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Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).
Para el calculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente formula:

_ ThpVolUl _
csmil = AhpTimeUl = (Mpps)

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

i=1 Valor de la muestra medida durante la carga de datos

— = (Mb
ICSM11 n (numero de muestras realizadas durante el tiempo de carga en un trayecto) (Mops)

Articulo 95° Indicador de Velocidad Maxima de carga de datos (FTP).

Definicién: Indicador informativo, con medicidn 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 (ICSM12). -
Procedimiento: Este indice se calculara como la muestra con maxima velocidad medida. Las mediciones
se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

ICSM12 = (Valor de la muestra con maxima velocidad medida) = (Mbps)

Articulo 96° 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 (ICSM13).

Procedimiento: Este indice se calcula como la razén entre las sumas de todos los valores de las medidas
de tiempo del mensaje y el nimero total de muestras. Las mediciones se realizaran por tecnologia.

Las mediciones se realizaran por tecnologia (3G y 4G).

Para el calculo realizado por el Prestador, se empleara la siguiente formula:
'ICSM13= DRB.IPLat. DI =(milisegundos)

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 formula:

=1 RTTi(Round Trip Time)
n(Numero total de muestas)

TiTULO IV

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

ICSM13 = = (milisegundos)

CAPITULO I. CONSIDERACIONES GENERALES

Articulo 97° Todos los Prestadores de los Servicios (ISP) de Acceso a Internet y Transmisién de Datos’
en la modalidad de acceso Fijo estan obligados a cumplir las metas establecidas en el presente Titulo [V
y en el Titulo V (Indicadores Comunes para el Servicio Basico, el Servicio Telefénico Mévil y el Servicio
de Acceso a Internet y de Transmisién de Datos en la Modalidad de Acceso Fijo y Mévil). Los Prestadores
estén exonerados de presentar las mediciones establecida &apitulo Il del presente Titulo, no asi de
las demas mediciones. :

AN Ya)
Articulo 98° La CONATEL realizara mediciones de los Indi QLS igrenci ‘establecidos en.
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este Titulo conforme al Plan Anual de Mediciones, mediante la utilizacion de sondas de medicion, a ser
instaladas en los nodos de distribucién del Prestador en caracter de abonado simulado o en los equipos
terminales fijos de los abonados, de acceso aldmbrico o inalambrico, en caracter de supervision, a fin de
reflejar la calidad del servicio contratada por el usuario. Iniciada las mediciones establecidas en dicho
Plan, el prestador no podra introducir alteraciones a los planes comerciales asignados a las sondas de
medicion, sin que éste informe previamente a la CONATEL para los ajustes correspondientes. '

Articulo 99° Los resultados de las mediciones correspondientes a los Indicadores de Eficiencia de Red
seran consolidados conforme la desagregacion geografica establecida por el presente Reglamento.

Articulo 100° Las mediciones efectuadas por las sondas se realizaran en los PMI, en todos los dias de la
semana conforme al Plan de Mediciones aprobado.

Articulo 101° Las mediciones automaticas en los PMI por parte de la CONATEL, son definidos en cuatro.
periodos de medicion comprendidos entre 07:00 a 11:00.horas, 11:00 a 15:00 horas, 15:00 a 19:00 horas
y 19:00 a 23:00 horas. Debiendo hacerse al menos una medicién en dos de los cuatro periodos de
medicion establecidos. La CONATEL podra modificar el calendario de mediciones en caso de que lo
considere necesario.

Articulo 102° Las sondas de medicion no degradaran la prestacion habitual del servicio. Solo al momento
de la evaluacion del rendimiento de la red del ISP mediante procedimientos automaticos en los PMI, se
interrumpiréa todo el trafico proveniente de la red del usuario para ejecutar las pruebas de medicién, y por’
ultimo restablecera la conectividad de forma automatica.

Articulo 103° Las sondas de medicién no recolectaran informacion sobre el uso del servicio por partz del
usuario final.

Articulo 104° Las mediciones que realice la CONATEL mediante sondas tendran el objetivo de verificar
el desemperio de la red del Prestador. Las sondas realizaran mediciones contra un servidor de prueba
nacional y contra un servidor de prueba internacional para pruebas a un punto fuera del pais. La CONATEL
definira la ubicacion de los servidores de pruebas nacional e internacional y las rutinas de medicién dentro
del Plan Anual de Mediciones.

CAPITULOIL. INDICADORES DE EFICIENCIA DE RED PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET
Y TRANSMISION DE DATOS EN LA MODALIDAD DE ACCESO FIJO
Articulo 105° Indicador de la Velocidad Promedio de descarga.

Definicion: Es la cantidad promedio de datos descargados por segundo, en el periodo establecido en el
Plan Anual de Mediciones.

Se utiliza como Indicador: ICSF1N (Indicador informativo).

Procedimiento: Este indice se calculard como la razén entre la sumatoria de los valores de los datos
descargados, dividido el tiempo de transferencia (en Mbps) y el nimero de sesiones realizadas
exitosamente. Se calcula a partir de la cantidad de datos descargados por segundo desde el Servidor de
pruebas (Nacional) hasta la sonda. La medicion de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

Nt li
=1y

ICSF1IN = = [Mbps]
Nt

e Ii: es la cantidad de datos descargados en Mbits para el intento “/” de aquellas sesiones en que’
se establecié una conexién.

+ n:es el tiempo de transferencia en segundos.

« Nt numero total de sesiones establecidas contra el servidor de pruebas Nacional de la CONATEL
o contra las plataformas de conexion de los ISP, segtn sea el caso.

Se utiliza como Indicador: ICSF1I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en eARdicador anterior, con la diferencia de que
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Inter 1acional.
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seran de caracter informativo.
Articulo 106° Indicador de la Velocidad Promedio de carga.

Definicion: Es la cantidad promedio de datos cargados por segundo de un plan u oferta comercial, en el
periodo establecido en el Plan Anual de Mediciones.

Se utiliza como Indicador: ICSF2N (Indicador informativo).

Procedimiento: Este indice se calculard como la razén entre la sumatoria de los valores de los datos:
cargados, dividido el tiempo de transferencia (en Mbps) y el nimero de sesiones realizadas exitosamente.
Se calcula a partir de la cantidad de datos cargados por segundo desde la sonda hasta el Servidor de
pruebas (nacional). La medicion de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

Nt li

i=1n

ICSF2N = = [Mbps]

e [i: es la cantidad de datos cargados en Mbits para el intento “i” de aquellas sesiones en que se
establecidé una conexion.

e n:es el tiempo de transferencia en segundos.

e Nt:numero total de sesiones establecidas contra el servidor de pruebas (Nacional) de la CONATEL
o contra las plataformas de conexién de los ISP, segun sea el caso. -

Se utiliza como Indicador: ICSF2I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de caracter informativo.

Articulo 107° Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de descarga.

Definicion: Es la Tasa porcentual que describe el promedio ponderado de la Velocidad descargada en un
municipio. \

Se utiliza como Indicador: ICSF3N (Indicador sancionable).

Procedimiento: Este indice se calculara dividiendo la sumatoria de los productos de las cantidades de
usuarios medidos contra el servidor de prueba nacional, para un determinado plan por sus velocidades

promedio de descarga en porcentaje de su velocidad contratada, entre la cantidad total de usuarios
medidos en el municipio. La medicion de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

S ICSF1NiuSE
A _ = — ICSFIN1.SI-TCSFIN2aS2= ~ICSF1NneSn _so
ICSF3= & S1-52-_=Sn =(%)
1

i11=

e ICSF3Ni: es la velocidad promedio de descarga por mes en porcentaje de la Velocidad Contratada,
por cada “i” plan u oferta comercial.

 Si: Numero de usuarios medidos para un determinado plan u oferta comercial.
Se utiliza como Indicador: ICSF3I (Indicador informativo).

La Definicion y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que’
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de caracter informativo.

Articulo 108° Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de carga

Definicion: Es la Tasa porcentual que describe el promedio penderado de la Veloci argada en un.
municipio. : ' ,@%

Se utiliza como Indicador: ICSF4N (Indicador sancionable). 1\3
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Procedimiento: Este indice se calculara dividiendo la sumatoria de los productos de las cantidades de
usuarios medidos para un determinado plan por sus velocidades promedio de carga en porcentaje de su
velocidad contratada, entre la cantidad total de usuarios medidos en el municipio. La medicién de este:
indicador estara a cargo de la CONATEL.

S ICSF INisSi

= FLN1sSI+ICSFIN2.82 ~ICSF1NnsSn _
ICSF4= = (SISO SRS JICSP LV = (%)
si i

1A

» ICSF4Ni: Es la velocidad promedio de carga por mes en porcentaje de la Velocidad Contratada,
por cada “i” plan u oferta comercial.

» Si: Nimero de usuarios medidos para un determinado plan u oferta comercial.
Se utiliza como Indicador: ICSF4I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que,
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de caracter informativo.

Articulo 109° Indicador de la Velocidad Méaxima de descarga.

Definicion: Es el maximo valor de descarga de datos, en el periodo establecido en el Plan Anuzl de
Mediciones. '

Se utiliza como Indicador: ICSF5N (Indicador informativo).

Procedimiento: Se calcula a partir del registro de la maxima cantidad de datos descargados por segundo
desde el Servidor de pruebas (Nacional) hasta la sonda. La medicion de este indicador estara a cargo de
la CONATEL.

ICSF3 = Valor Maximo de velocidad de descarga registrado [Mbps]

Se utiliza como Indicador: ICSF5I (Indicador informativo).

La Definicion y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de caracter informativo. ;

Articulo 110° Indicador de la Velocidad Maxima de carga.
Definicién: Es el maximo valor de carga de datos, en el periodo establecido en el Plan Anual de Mediciones
Se utiliza como Indicador: ICSF6N (Indicador informativo).

Procedimiento: Se calcula a partir del registro de la méaxima cantidad de datos cargados por segundo
desde la sonda hasta el Servidor de pruebas (Nacional). La medicién de este indicador estara a cargo de
la CONATEL.

ICSF6 = Valor Maximo de velocidad de carga registrado [Mbps]

Se utiliza como Indicador: ICSF8I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que.
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de caracter informativo.

Articulo 111° Indicador de la Latencia Bidireccional promegio

iz, en
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Se utiliza como Indicador: ICSF7N (Indicador informativo).

Procedimiento: Este indice se calculard como la razdn entre la sumatoria de los valores de latencia para
cada sesion y el nimero de sesiones realizadas exitosamente. La latencia bidireccional para cada sesién
se calcula a partir de la suma del tiempo de envio hacia el punto destino y el tiempo de recepcion an el
punto origen de un Paquete de Datos. La medicién de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

Nt .
ICSF7 = 2= 87T = 1y
Nt
e RTT: es el tiempo de ida y vuelta, medido en milisegundos, que tarda un paquete de datos en

enviarse desde el cliente al servidor ida y vuelta.

= Nt: nimero total de sesiones establecidas contra el servidor de pruebas (Nacional) de la CONATEL
o contra las plataformas de conexion de los ISP, segln sea el caso.

Se utiliza como Indicador: ICSF7I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional:
seran de carécter informativo.

Articulo 112° Indicador de Jitter promedio.

Definicion: Tiempo promedio de la variacién de retardo de los paquetes en el tiempo de llegada (tanto en
la carga como en la descarga), en el periodo del Plan Anual de Mediciones.

Se utiliza como Indicador: ICSF8N (Indicador informativo).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razén entre la sumatoria de los valores de la fluctuzcion
de fase para cada sesion y el nimero de sesiones realizadas exitosamente. La fluctuacidn de fase para
cada sesién se calcula a partir de la diferencia del periodo de oscilacion registrado con el periodo de
oscilacién ideal. La medicion de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

Nt s
ICSF8N = 2_=N_tm = [ms]

e JT: Tiempo promedio de la variacion de retardo de los paquetes al servidor ida y vuelta.

* Nt: nimero total de sesiones establecidas contra el servidor de pruebas (Nacional) de la CONATEL
0 contra las plataformas de conexién de los ISP, segtin sea el caso.

Se utiliza como Indicador: ICSF8I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que’
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
serén de caracter informativo.

Articulo 113° Indicador de Pérdida de Paquetes.

Definicion: Es el porcentaje del total de paquetes transmitidos que se descartan, debido a una tasa de.
error u otras caracteristicas en la configuracion de la red.

Se utiliza como Indicador: ICSFON (Informativo).

Procedimiento: Este indice se calculara como la razén entre el nimero de paquetes de datos perdidos y
el numero total de paquetes de datos enviados. La medicién de este indicador estara a cargo de la
CONATEL.

ICSF9 == x100 = (%)

e M: Es el nimero de paquetes de datos perdidos en &
Mediciones. \
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e N: Es el nimero total de paquetes de datos enviados en el periodo establecido en el Plan Anual
de Mediciones.

Se utiliza como Indicador: ICSF9I (Indicador informativo).

La Definicién y Formula son las mismas que las definidas en el Indicador anterior, con la diferencia de que
las pruebas se realizaran contra el Servidor de Pruebas Internacional.

Nota: El resultado de este indicador para las pruebas realizadas contra el servidor de prueba internacional
seran de carécter informativo.

Articulo 114° Indicador de Disponibilidad de Servicio.

Definicion: Indicador sancionable. Es la razén entre el tiempo disponible del sistema y el total de horas de
un periodo considerado.

Se utiliza como Indicador: ICSF10.

Procedimiento: Este indice se calcularéa como la razon entre las horas disponibles en el periodo
establecido en el Plan Anual de Mediciones y las horas totales dentro del periodo mencionado. La medicién
de este indicador estara a cargo de la CONATEL.

ICSF10 = &2 4 100 = (%)

e R:Horas totales en el periodo establecido en el Plan Anual de Mediciones.

= S:Horas paradas por mantenimiento no programadas en el periodo establecido en el Plan Anual
de Mediciones.

CAPITULO IIl. INDICADORES PARA LA INSTAL{\CI@N Y CAMBIO DE DOMICILIO PARA EL
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS EN LA MODALIDAD DE ACCESO
FIJO '

Articulo 115° A los efectos de medir el cumplimiento de esta obligacion los Prestadores registraran todas
las solicitudes en un registro Unico por municipio, donde se registrara el nombre del solicitante, los datos
correspondientes a la solicitud, la fecha de solicitud y |a fecha en que se atendié el pedido.

Articulo 116° Indicador de instalacién del servicio para el Acceso a Internet y Transmision de datos en la
modalidad fija.

Definicion: Indicador informativo con medicién a cargo del Prestador. Es la tasa mensual de solicitudes de
instalacién que fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes
de instalacion recibidas. El tiempo se medira desde que se recibié la solicitud hasta que se realizd la
instalacion del servicio, no computandose las demoras atribuidas al cliente y/o a terceros, debidamente
documentado para su verificacion. Para el computo se tomaran las solicitudes de servicio dentro da su
area de cobertura teniendo en cuenta dias habiles (excluyendo domingos y feriados).

Se utiliza como Indicador: ICSF11.
El tiempo establecido es de 10 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 ndimero total de solicitudes
de instalacién recibidas en el mes, sumadas a las solicitudes pendientes de instalacién del mes anterior,
por tipo de usuario. El tiempo se medird desde que se recibié la solicitud hasta gue se realizo la instalacién
del servicio. )

Cantidad mensual de solicitudes de instalacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido
ICSF11 = : — - = —
Cantidad total mensual de solicitudes de instalacion recibidas

x 100 = (%)

Articulo 117° Indicador de cambio de domicilio.

Definicién: Indicador informativo, con medicién a cargo del Prestador. Es |la tasa mensual de solicitudes
de cambio de domicilio que fueron atendidas dentro del jerm establecido, respecto del nimero total de
solicitudes de cambio de domicilio recibidas. Se consid 2nd] ]
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cambio de domicilio, hasta la culminacién del servicio, por grupo de usuarios, no computandoss las
demoras atribuidas al cliente y/o a terceros, debidamente documentado para su verificacién. Para el
computo se tomaran las solicitudes de cambio de domicilio dentro de su area de cobertura teniendo en
cuenta dias habiles (excluyendo domingos y feriados).

Se utiliza como Indicador: ICSF12.
El tiempo establecido es de 10 diqu.

Procedimiento: Este indice se calculard como la tasa porcentual mensual del nimero de solicitudes de
cambio de domicilio que fueron atendidas en 10 dias, 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
Cantidad total mensual de solicitudes de cambio de domicilio recibidas

CAPITULO IVv. INDICADORES DE REPARACION DE FALLAS PARA EL SERVICIO DE ACCESO A
INTERNET Y TRANSMISION DE DATOS EN LA MODALIDAD DE ACCESO FIJO

Articulo 118° Indicador de Reparacion de Fallas.

ICSF12 =

x 100 = (%)

Definicion: Indicador sancionable, con medicién a cargo del Prestador. Es la tasa mensual de solicitudes
de reparacion que fueron atendidas dentro del tiempo establecido, respecto del nimero total de solicitudes
de reparacion recibidas. Se considerarédn atendidas aquellas solicitudes para las que se repard
efectivamente la falla. El tiempo se medira desde que se tomé conocimiento de la falla, hasta que
efectivamente es reparada.

El tiempo establecido es de 72 horas.
Se utiliza como Indicador: La tasa de reparacién de fallas (ICSF13).

Procedimiento: Este indice se calculara como la tasa porcentual mensual del niimero de solicitudes de
reparacion de fallas que han provocado la interrupcién 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. ’

El tiempo se medira 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
ICSF13 = - = = ==
Cantidad total mensual de solicitudes de reparacion recibidas

TiTULO V

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 FIJO Y
MOVIL

x 100 = (%)

CAPITULO I. INDICADOR DE RECLAMACIONES
Articulo 119° Indicador de las Reclamaciones de Usuarios ante el Prestador.

Definicion: Indicador informativo, con medicién a cargo del Prestador. Es la cantidad mensuzl de.
reclamaciones de usuarios recibidas por el Prestador, discriminadas por tipo de reclamo.

Se utiliza como Indicador: La cantidad mensual de reclamaciones de usuarios, presentado en forma de
informacion general sin desagregacién municipal.

Procedimiento: Este indice se calculara como la cantidad merdsual de eclamaciones de usuarios recibidas
por el Prestador, discriminadas por tipo de reclamo y detallajo confp ¢

ser presentado de forma semestral con desagregacion mensu
4
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ICC1 = Cantidad mensual de reclamaciones recibidas por el Prestador, discriminados por tipo

CAPITULO II. INDICADOR DE ATENCION
Articulo 120° Indicador de Atencién Presencial al Usuario Informativo, medicidn a cargo del Prestador.

Definicién: Indicador informativo. 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 atencién al publico.

Se utiliza como Indicador: La tasa de atencion presencial al usuario (ICC2).

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

1cc2 Cantidad de atenciones presenciales a los usuarios en menos de 10 min
" Cantidad total de atenciones presenciales a los usuarios en centros de atencion personal al usuario

x 100 = (%)

En caso de que el usuario presente una nota con relacién 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 la Reglamentacién pertinente.

Articulo 121° Los Prestadores deberan informar a la CONATEL las vias de atencién al usuario en el
periodo del 1 al 31 de diciembre de cada afio. Podran utilizar herramientas como: IVR, APP, Redes
sociales, Call Back, entre otros. Sin perjuicio de esta entrega los Prestadores podran actualizar esta
informacion cuando lo consideren necesario dentro del transcurso de afio.

Articulo 122° Indicador de la Eficiencia de la atencién del IVR en los Servicios de Atencién al Usuario.

Definicion: Indicador informativo, a cargo del Prestador. Es la relacién entre las llamadas que llegan al
servicio de atencion al usuario, que son atendidas por el IVR, y se les ofrece el ment de opciones de
servicios en un tiempo menor a 10 segundos, contados desde que se inicid la llamada, y el total de
llamadas intentadas al servicio de atencion al usuario.

Se utiliza como Indicador: ICC3.

Procedimiento: Este indice se calculard como la cantidad mensual de llamadas cursadas al servicio de-
atencién al usuario, a las que en menos de diez (10) segundos contados desde que se inicio la llamada
se les ofrece el menu de opciones de servicio en relacion con el total de llamadas intentadas al servicio
de atencidn al usuario. El periodo de medicién para este indicador sera durante las 24 horas del dia, 7
dias a la semana. El informe debera ser presentado de forma semestral con desagregacion mensual.

1CC3 = Cantidad mensual de llamadas con of recimiento de ment de opciones del IVR en menos de 10 seg
N Cantidad mensual de llamadas intentadas al servicio de atencién al usuario

x 100 = (%)

Articulo 123° Indicador de la Eficiencia de la atencion de operadora en los Servicios de Atencién al
Usuario.

Definicién: Indicador informativo, indicador con medicién a cargo del Prestador. Es la relacién entre las
llamadas que llegan al servicio de atencion al usuario Yy que son atendidas por la operadora (humana) en
un tiempo menor a los 20 segundos contados desde que el llamante optd por la atencién por operadora,
y la cantidad de llamadas intentadas al servicio de atencién al usuario. El tiempo se computa desde que
se presiono la tecla correspondiente a la opcién de operador/a hasta que el/la operador/a contesta. El
informe debera ser presentado de forma semestral con desagregacion mensual.

Se utiliza como Indicador: ICCA4.

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

B = Cantidad mensual de llamadas con atencién humanagn%

Cantidad mensual de llamadas intentadas al servicio d

'”'9- J’f.a"a-_r'} Car] / = 14 27
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Articulo 124° Indicador de la Tasa de Reclamos resueltos.

Definicion: Indicador informativo, con medicion a cargo del Prestador. Es la relacion entre el total de
reclamos resueltos que requieren presencia del técnico del prestador en el domicilio del usuario en el mes
en relacion a los reclamos recibidos por la prestadora de servicio que requieren presencia del técnico del
prestador en el domicilio del usuario, en todos sus canales de atendimiento y la cantidad total de reclamos
recibidos en el mes. El informe debera ser presentado de forma semestral con desagregacioén mensual.

Se utiliza como Indicador: ICC5.

Procedimiento: Este indice se calculara como el nimero de reclamos resueltos en un periodo de un mes
(24 horas del dia, 7 dias por semana), en relacién al nimero total de reclamos recibidos.

1CCS = Cantidad de reclamos resueltos en el mes % 100 = (%)
" Cantidad total de reclamos recibidos en el mes e

TiTULO VI

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

CAPITULO I. DE LAS MODIFICACIONES DE INDICADORES

Articulo 125° Periédicamente, la CONATEL, en coordinacion 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 126° Los Prestadores podran proponer la modificacién de las metas de calidad de servicio, a la
CONATEL, en cualquier momento. La solicitud deberd estar acompafiada de las justificaciones
correspondientes y seran analizadas por la CONATEL para su aceptacion o rechazo.

Articulo 127° La CONATEL por decisién fundada podra establecer, en atencién a la calidad y eficiencia
del servicio, la modificacién de las metas.

TiTULO VII
DE LAS INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 128° La CONATEL controlara el cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento.

Articulo 129° 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.

TiTULO VIII
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 130° El presente Reglamento de Calidad de Servicio para los Servicios de Telecomunicaciones
entrara en vigencia a partir del 01 enero de 2026.

Articulo 131° A partir de la entrada en vigencia del presente Reglamento de Calidad de Servicio para los
Servicios de Telecomunicaciones, quedara sin efecto la Resolucién Directorio N° 1662/2021.

Articulo 132° Los prestadores estan obligados a presentar el informe correspondiente al ultimo trimestre
del afio 2025, el cual sera evaluado conforme a las exigencias establecidas en Resolucién Directorio N°
1662/2021.

Articulo 133° Todas las acciones regulatorias relacionadas a la calidad de los servicios de’
telecomunicaciones llevadas a cabo por la CONATEL hasta & diciembre de 2025, y los
correspondientes procesos derivados de las mismas, se regiran po mon Directoria.N° 1662/2021
hasta su conclusién.

ﬂ
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ANEXO | ]
METAS PARA EL SERVICIO BASICO

a) Indicadores de llamadas telefénicas

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

Nombre del Indicador Tipo Meta

indice de llamadas locales y de larga distancia nacional completadas

i 0,
(ICSB1) Sancionable | 98%

indice de llamadas completadas de la larga distancia internacional

i 0,
(ICSB2) Sancionable | 68%

b) Indicadores de Servicios de Operadora

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

Nombre del Indicador Tipo Meta
indice de llamadas al servicio de Informacién (ICSB3) Sancionable 95%
indice de llamadas al Servicio de Reparacion (ICSB4) Sancionable 95%

indice de llamadas de Larga Distancia Internacional asistidas por

i 0,
Operadora (ICSB5) Sancionable 88%

¢) Indicadores de la incidencia de Fallas en la Red Telefénica

Nombre del Indicador : Tipo Meta
indice de Fallas en la Planta Externa (ICSB6) Sancionable 3%
indice de Fallas en la Planta Interna (ICSB7) Sancionable 2%

d) Indice de Reparacién de Fallas

Nombre del Indicador Tipo Meta
Indicador ICSB8-RC (Lineas Residenciales y Comerciales) Sancionable 98%
Indicador ICSB8-E (lineas de llamadas de Emergencias) Sancionable 98%

Nota: para el caso del Indicador ICSB8-RC, en ningln caso la demora debe ser superior a 48 horas.
e) Indicadores de Instalacién y Cambio de Domicilio

Nombre del Indicador Tipo Meta
Indicador ICSB9-RC (Lineas Residenciales y Comerciales) Sancionable 97%
Indicador ICSB10-RC (Lineas Residenciales y Comerciales) Sancionable 96%
Indicador ICSB10-E (Lineas de llamadas de Emergencias) m Sancionable 96%
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meses.

Nota N° 2: Para el Indicador ICSB10-RC (Lineas Residenciales y Comerciales): Para los usuarios
Residenciales, los cambios se realizaran en un tiempo menor a los 3 dias, en el 96% de los casos. En
ningun caso el cambio de domicilio se realizara en un periodo de tiempo mayor a los 10 dias. '

Nota N° 3: Para el Indicador 10E (Lineas de llamadas de Emergencias), los cambios se realizaran en un
tiempo menor a 1 dia en el 96% de los casos. En ningln caso el cambio de domicilio se realizara en un
periodo de tiempo mayor a los 2 dias.

1 e ~

NG, Juan Cardos Duarte D
Presidente
CG:‘ATE‘—.
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ANEXO I

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

a) Indicadores de Llamadas telefénicas

Nombre del Indicador Tipo Meta
indice de accesibilidad (ICSM1) Sancionable 95%
indice del Tiempo de establecimiento de Llamada (ICSM2) Informativo N/A
indice de Retenibilidad del Servicio Telefénico Mévil (ICSM3) Sancionable 98%
indice de la percepcién de la Calidad de Voz (ICSM4) Informativo N/A

Nota: La meta de los Indicadores ICSM1 e ICSM3 para las pruebas de campo realizadas por la CONATEL,
por acciones de supervision o verificacién de reclamos de usuarios que se encuentren dentro del drea de-
cobertura radioeléctrica declarada por el prestador en el marco de esta reglamentacion, en ningun caso
podra ser inferior al 80%.

b) Indicador de la cobertura radioeléctrica

Nombre del Indicador Tipo Meta

indice de Cobertura Radioeléctrica (ICSM5) Informativo N/A

c) Indicador de la Eficiencia de Mensaje Corto

Nombre del Indicador Tipo Meta

indice de envios de mensajes cortos con éxito (ICSM6) Informativo N/A

d) Indicador de la Eficiencia del Servicio de Acceso a Internet v Transmision de Datos en la modalidad
de acceso movil

Nombre del Indicador Tipo Meta
Accesibilidad para la carga y descarga de datos en 3G y 4G (ICSM7) Sancionable 95%
;T(gs(ﬂ%'gﬁéa) de datos realizados con éxito en uplink y downlink en 3G Sancionable 95%
Velocidad promedio de descarga de datos en 3G y 4G (ICSM9) Informativo N/A
Velocidad maxima de descarga de datos (FTP) en 3G y 4G (ICSM 10) Informativo N/A
Velocidad promedio de carga de datos en 3G y 4G (ICSM11) Informativo N/A
Velocidad méaxima de carga de datos (FTP) en 3G y 4G (ICSM 12) Informativo N/A
Latencia en 3G y 4G (ICSM13) Informativo N/A

Nota: La meta de los Indicadores ICSM7 e ICSMS para las pruebas getampo realizadas por la CONATEL,
por acciones de supervision o verificacion de reclamos de usuarios, que se &
cobertura radioeléctrica declarada por el prestador en el marco de\esta ref
podra ser inferior al 80%.
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ANEXO Il

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

a) Indicadores de Eficiencia de Red

Nombre del Indicador Tipo Meta
Indicador de la Velocidad Promedio de descarga (ICSF1N e ICSF1]) Informativo N/A
Indicador de la Velocidad Promedio de carga (ICSF2N e ICSF2I) Informativo N/A
Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de descarga (ICSF3N) Sancionable 80%
Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de descarga (ICSF3I) Informativo N/A
Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de carga (ICSF4N) Sancionable 80%
Indicador de la Tasa de Velocidad Efectiva de carga (ICSF4l) Informativo N/A
(!en]dci:csagsolr) de la Velocidad de Transmision Maxima de descarga (ICSF5N infeETiEtvE N/A
:gcgclz:%cli)m de la Velocidad de Transmisién Maxima de carga (ICSF6N e lifatrvanve N/A
Indicador de la Latencia Bidireccional promedio (ICSF7 e ICSF7I) Informativo N/A
Indicador de Jitter (ICSF8N e ICSF8I) Informativo N/A
Indicador de Pérdidas de Paquetes (ICSFON e ICSF9) Informativo N/A
Indicador de Disponibilidad (ICSF10) Sancionable 95%

Nota N° 1: La meta de los Indicadores ICSF3N e ICSF4N para las pruebas de campo realizadas por la
CONATEL por acciones de supervision o verificacion de reclamos de usuarios, en ningun caso podra ser
inferior al 80% de lo establecido en el plan u oferta comercial.

Nota N° 2: La meta del indicador ICSF10, para las pruebas de campo realizadas por la CONATEL por
acciones de supervisién o verificacion de reclamos de usuarios, en ningun caso podra ser inferior al 95%
durante el periodo evaluado. -

Nota N° 3: Para los casos mencionados en la Nota N° 1 y Nota N° 2, de constatarse resultados
desfavorables en la verificacion de reclamos de usuarios, en ningun caso la solucién de los inconvenientes
excedera el plazo maximo de 5 dias, que seran contados desde la notificacion al Prestador involucrado,
salvo casos excepcionales debidamente justificados por el Prestador, a satisfaccion de la CONATEL.

b) Indicadores para la Instalacién y cambio de domicilio

Nombre del Indicador Tipo Meta
Indicador de Instalacién del servicio para Acceso a Internet y | Informativo N/A
Transmisién de datos en la modalidad fija (ICSF11)
Indicador de cambio de Domicilio (ICSF12) Wrmaﬁvoﬁg o TN
. ( TR
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c) Indice de Reparacién de Fallas
Nombre del Indicador Tipo Meta
Indicador indice de reparacién de fallas (ICSF13) Sancionable 98%

Nota: para el caso del Indicador ICSF13, en ningun caso la demora debe ser superior a 5 dias.

lerg. Suan Carlos' Duarte Durd

Presidente
CUNATEL
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ANEXO IV

METAS COMUNES PARA EL SERVICIO BASICO, EL SERVICIO TELEFONICO
MOVIL Y EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET Y TRANS'MISI(’)N DE
DATOS EN LA MODALIDAD DE ACCESO FIJO Y MOVIL

a) Indicador de Reclamaciones

Nombre del Indicador Tipo Meta

indice de reclamaciones de usuarios ante el prestador (ICC1) Informativo N/A

b) Indicador de Atencidn

Nombre del Indicador Tipo Meta
indice de atencion presencial al usuario (ICC2) Informativo N/A
Indicador de la eficiencia de la atencién del IVR en el servicio de atencién Informativo N/A
al usuario (ICC3) [
Indicador de la Eficiencia de la atencién de operadora en los servicios Informati N/A
de atencion al usuario (ICC4) 2 o
Indicador de la Tasa de Reclamos resueltos (ICC5) Informativo N/A

_x”’?:‘.
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ANEXO YV

CLASIFICACION DE RECLAMOS SEGUN LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

a) Servicio Basico, Servicio de Acceso a Internet y Transmisién de Datos (Modalidad Fija)

Tipo de Reclamo Mes Cantidad

Reclamos sobre tasacion y facturacién

Reclamos sobre contratos del servicio

Reclamos sobre calidad del servicio

Reclamos sobre inconvenientes en la activacion

Reclamos sobre inconvenientes en la cancelacion

Nota: La informacion relacionada a esta clasificacion, sera presentada sin desagregacién municipal.
b) Servicio Telefénico Mévil

Tipo de Reclamo Mes Cantidad

Reclamos sobre tasacion y facturacion

Reclamos sobre contratos del servicio

Reclamos sobre calidad del servicio

Reclamos sobre inconvenientes en la activacion

Reclamos sobre inconvenientes en la cancelacién

Reclamos sobre inconvenientes en el proceso de portabilidad
numérica

Nota: La informacién referente al apartado de “reclamos sobre calidad del servicio”, debera indicar
adicionalmente los 10 (diez) municipios con mayor cantidad de reclamos. No obstante, para los demas
tipos de reclamos, la informacién sera presentada sin desagregacion municipal.
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