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Republica Argentina - Poder Ejecutivo Nacional
2018 - Ao del Centenario de la Reforma Universitaria

Resolucion

Numero: RESOL-2018-580-APN-MM

CIUDAD DE BUENOS AIRES
Martes 4 de Septiembre de 2018

Referencia: EX-2017-00124493-APN-DGPYU#MCO Reglamento de Calidad de los Servicios de TIC

VISTO: el Expediente N° EX-2017-00124493-APN-DGPYU#MCO del registro del ex MINISTERIO DE
COMUNICACIONES, la Ley Argentina Digital N° 27.078, el Decreto N° 798/2016 y las Resoluciones N°
5/2013 de la ex SECRETARIA DE COMUNICACIONES, N° 3797/2013 de la ex COMISION
NACIONAL DE COMUNICACIONES, y N° 3/2017 y N° 2/2017 de la SECRETARIA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES, y

CONSIDERANDO

Que la Ley N° 27.078 en su articulo 1° establece como objeto de la misma “... posibilitar el acceso de la
totalidad de los habitantes de la Republica Argentina a los servicios de la informacién y las comunicaciones
en condiciones sociales y geograficas equitativas, con los mas altos parametros de calidad”.

Que por su parte la misma Ley en el articulo 59 establece como derecho *“a) Tener acceso al Servicio de
TIC en condiciones de igualdad, continuidad, regularidad y calidad”.

Que el inciso a) del articulo 62 de la Ley N° 27.078 exige a los licenciatarios de Servicios de TIC brindar
el servicio bajo los principios de igualdad, continuidad y regularidad, cumpliendo con los niveles de calidad
establecidos en la normativa vigente.

Que como consecuencia de la evolucion tecnoldgica y la incorporacién de nuevos servicios de TIC las
Resoluciones N° 5/2013 de la ex SECRETARIA DE COMUNICACIONES y N° 3797/2013 de laex
COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES que aprobaron respectivamente el REGLAMENTO
DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES y el “MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA Y VERIFICACION TECNICA DEL REGLAMENTO DE
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES” han quedado desactualizadas.

Que las Redes de Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones prestan conectividad a
un creciente numero de usuarios que requieren, en volimenes significativos, una mayor disponibilidad del
servicio en mejores y mas demandantes condiciones.

Que en consecuencia las Redes de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones deben acompafiar
esa demanda sin degradar la calidad del servicios ofrecido.

Que por ello el Decreto N° 798 de fecha 22 de junio 2016 en su articulo 4° instruyo al ex MINISTERIO



DE COMUNICACIONES “para que por las areas que correspondan revise y actualice las normas de
calidad para las redes de servicios de tecnologias de la informacion y las comunicaciones”.

Que la Resolucion N° 57/1996 de la ex SECRETARIA DE COMUNICACIONES de la PRESIDENCIA
DE LA NACION, en su Anexo |, “Reglamento General de Audiencias Publicas y Documentos de Consulta
para las Comunicaciones”, prevé una instancia de participacion en el proceso de toma de decisiones a fin de
conocer la opinion de las distintas partes interesadas, en forma previa al dictado de normas de alcance
general.

Que en cumplimiento de lo dispuesto por el Decreto N° 798/2016 mediante Resoluciones N° 3 E del 7 de
marzo de 2017 y N° 2 E del 12 de diciembre de 2017 de la Secretaria de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones se realizaron dos consultas publicas a efectos de actualizar las normas de calidad de
los servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Que tales procesos de consulta publica tuvieron como objetivo dar participacion a los interesados,
fortaleciendo la legitimacion democratica y la concepcion de ciudadania que vigorizan el pluralismo
politico.

Que en los referidos procesos de consulta se verificO una activa participacion y se presentaron diversas
opiniones y observaciones de distintos actores interesados, las que fueron consideradas en la redaccién del
Reglamento.

Que la Direccién General de Asuntos Juridicos ha tomado la intervencion de su competencia.

Que la presente medida se dicta en ejercicio de las atribuciones conferidas por la Ley Argentina Digital N°
27.078, el Decreto N° 798 de fecha 21 de junio de 2016 y el articulo 23 octies de la Ley de Ministerios (t.0.
1992) y sus modificaciones.

Por ello,
EL MINISTRO DE MODERNIZACION
RESUELVE:

ARTICULO 1°. - Apruébase el Reglamento de Calidad de los Servicios de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones que como Anexo (IF-2018-39010830-APN-STIYC#MM) forma parte de la presente.

ARTICULO 2°. - Der6ganse las Resoluciones N° 5/2013 de la ex SECRETARIA DE
COMUNICACIONES y N° 3797/2013 de la ex COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES, sin
perjuicio de lo cual, serdn de aplicacién hasta la entrada en vigencia del Reglamento aprobado en el articulo
1° de la presente.

ARTICULO 3°. - Establécese un plazo de CIENTO OCHENTA (180) dias corridos para la instrumentacion
por parte del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES de los puntos 5.2, 5.3 y 8.1 del Reglamento de
Calidad de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

ARTICULO 4°.- El Reglamento de Calidad de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones entrara en vigencia a los CIENTO VEINTE (120) dias corridos contados desde su
publicacién en el Boletin Oficial.

ARTICULO 5°. - Instriyese al ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES para que en un plazode
NOVENTA (90) dias corridos contados desde la publicacion en el Boletin Oficial dicte las normas
reglamentarias del Reglamento de Calidad de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.



ARTICULO 6°. - Comuniquese, publiquese, dése a la Direccion Nacional del Registro Oficial y archivese.

Andrés Horacio Ibarra
Ministro
Ministerio de Modernizacion



ANEXO 1

REGLAMENTO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMAC ION Y LAS COMUNICACIONES

ARTICULO 1°.- OBJETO.

El objeto del Reglamento es establecer los niveles de calidad exigibles para la
prestaciéon de los Servicios de TIC que garanticen un servicio de calidad y que
proporcionen una experiencia de excelencia al usuario.

ARTICULO 2°.- AMBITO DE APLICACION.

El presente Reglamento es de aplicacion para los servicios de TIC brindados a través
de redes alambricas e inalambricas destinadas a la prestacion de dichos servicios y de
cumplimiento obligatorio en toda la Republica Argentina.

Las exigencias de Calidad de Servicio aqui detalladas no seran de aplicacion a las
personas juridicas que hayan contratado planes corporativos o empresariales que
contengan acuerdos de nivel de calidad de servicio, entendiendo por éstos a los
contratos en los cuales las condiciones técnicas, econémicas y juridicas hayan sido
negociadas y pactadas de comin acuerdo entre las partes y habiendo acordado
expresamente que este reglamento no resulta de aplicacion.

La obligaciéon de presentar informes con los indicadores que se detallan en esta
Reglamentacion es de obligatorio cumplimiento para todos aquellos prestadores de
Servicios TICs que tengan mas de Cinco Mil (5.000) Usuarios Titulares para cualquiera
de dichos servicios. Aquellos Prestadores que no alcancen el ndmero de Usuarios
Titulares que en este punto se detalla no se encuentran por ello eximidos de cumplir
con los parametros de Calidad que se establecen en el punto 4 de este Documento.

ARTICULO 3°.- DEFINICIONES.

A los fines de la aplicacién del presente Reglamento se entendera por:

Accesibilidad del Servicio: capacidad del Servicio de TIC para ser obtenido, con las
tolerancias y demas condiciones especificadas en el indicador respectivo definido en

este Reglamento, cuando lo solicite el Usuario.

Accesos Operativos: Usuarios que han cursado trafico entrante o saliente al menos una
vez en el periodo considerado.

Area de Prestacion del Servicio: zona geografica dentro de la cual el Prestador
garantiza brindar los Servicios de TIC ofrecidos, en condiciones de regularidad,
continuidad y calidad, conforme a los criterios e indicadores establecidos en el
presente.

Area Local: zona geografica de prestacion del Servicio Basico Telefonico en la cual el

trafico telefénico del Prestador Histérico o Independiente se cursa sin un prefijo de
acceso al servicio de larga distancia —nacional e internacional— independientemente
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de que dicho trafico se origine o termine en su red de telecomunicaciones, alambrica o
inalambrica, y por el que se cobra una tarifa independiente de la distancia.

Area de Numeracion: zona geogréafica caracterizada por el uso de un mismo indicativo
interurbano, que puede comprender a una o mas Areas Locales.

Autoridad de Aplicacion: el ENTE NACIONAL de las COMUNICACIONES.

Calidad: efecto global de las caracteristicas del Servicio de TIC y de la red que
determinan en forma conjunta el grado de desempefio de la red y la satisfaccién de los
Usuarios.

Disponibilidad: es la relacién entre el Tiempo en que un Nodo esta en Servicio y el
Tiempo Total para un periodo determinado.

Hora de Trafico Pico: intervalo de sesenta (60) minutos a lo largo del dia, en el que el
volumen de trafico alcanza maximos relativos con respecto a las otras horas del dia. A
los efecto de la determinacidon del intervalo, los sesenta minutos se computardn por
hora entera es decir a partir del segundo cero cero (00”) del minuto cero cero (00") de
la hora seleccionada.

Indicador de Calidad: valor numérico que adopta una expresidon matematica que
relaciona aspectos del Servicio ofrecido vinculados con la Atencion al Usuario o con la
Operatividad de la red.

Indicador de Atencién al Usuario: Indicador de Calidad que representa el grado de
respuesta del Prestador ante requerimientos de Usuarios originados por la prestacion
del Servicio de TIC.

Indicador de Operatividad: Indicador de Calidad que representa el desempefio de una
red de telecomunicaciones o de parte de su arquitectura.

Interrupcién o Corte: evento durante el cual se produce una imposibilidad de brindar el
Servicio de Tic ofrecido.

Long Term Evolution (LTE): es una tecnologia inalambrica para redes de banda ancha
desarrollada por el Third Generation Partnership Project (3GPP) y cuya caracteristica
principal es permitir valores pico de transmision de datos de hasta 100 Mbps en
circuito red a usuario.

Mean Opinion Score (MOS): método por el cual se expresa en forma numérica la
calidad de voz o de video después de haber sido transmitida y eventualmente
comprimida mediante el uso de codificacion.

NUcleo de Red: es la parte central de una red de telecomunicaciones que gestiona y
controla los servicios de los usuarios que estan interconectados por medio de la Red de
Acceso.

Nodos Periféricos: son aquellos Nodos que no forman parte del Nucleo de Red, que
proveen un servicio directo al Usuario y que forman parte de la Red de Acceso.
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Operatividad: combinacion de todas las acciones técnicas y administrativas destinadas
a permitir que se acceda a y se utilice un Servicio de Tic o una funcionalidad requerida.

Paquete: estructura béasica de la transmision de datos.

Periodo Considerado (PC): intervalo de tiempo durante el cual se toman las distintas
muestras destinadas a calcular el valor de un indicador.

Periodo Inmediato Anterior (PIA): intervalo de idéntica duracién e inmediato anterior al
Periodo Considerado.

Prestador: licenciatario de Servicios de TIC.

Punto de Intercambio de Trafico (PIT): punto de Interconexién donde un Prestador
intercambia trafico desde o hacia su red con otro u otros Prestadores ya sea
Nacionales o Internacionales.

Reclamo: manifestacién de disconformidad del Usuario relativa al Servicio que requiere
una respuesta del Prestador, independientemente del medio utilizado por el Usuario
para efectuarlo y de la resolucién (favorable o no) del mismo.

Reclamo Técnico: manifestacion de disconformidad del Usuario, originada por falencias
de origen técnico, relativa al Servicio prestado y que requiere una respuesta del
Prestador.

Reclamo Comercial: manifestacién de disconformidad del Usuario, originada por
falencias relacionadas con planes comerciales, ventas o facturacion, relativa al Servicio
prestado y que requiere una respuesta del Prestador.

Reclamo Reiterado: Reclamo que versa sobre un Reclamo anterior por el mismo
motivo y para el mismo Servicio que comprometia una accidn en un plazo determinado
que no se cumplié, por calidad de la respuesta o por vencimiento del plazo
comprometido conforme a la Normativa vigente.

Red de Telecomunicaciones: son los sistemas de transmision y, cuando proceda, los
equipos de conmutacién o encaminamiento y demas recursos, incluidos los elementos
que no son activos, que permitan el transporte de sefiales mediante cables, ondas
hertzianas, medios O6pticos u otros medios electromagnéticos, con inclusién de las
redes de satélites, redes terrestres fijas (de conmutacion de circuitos y de paquetes u
otros) y moviles, sistemas de tendido eléctrico, en la medida en que se utilicen para la
transmision de sefales, redes utilizadas para la radiodifusion sonora y televisiva y
redes de television por cable, con independencia del tipo de informacién transportada.

Red de Acceso: es la parte de la red del Prestador que vincula los Equipos Terminales
con el Nucleo de Red.

Retenibilidad del Servicio: capacidad del Servicio para que, una vez obtenido, sea
prestado en condiciones de continuidad durante el tiempo solicitado por el Usuario.

Servicios de TIC: son aquéllos que tienen por objeto transportar y distribuir sefiales o
datos, como voz, texto, video e imagenes, facilitados o solicitados por los terceros
usuarios, a través de redes de telecomunicaciones. Cada servicio estara sujeto a su
marco regulatorio especifico.
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Servicio de Banda Ancha: Servicio cuya Velocidad de Transferencia Nominal de bajada
es igual o mayor a la que para el afio en cuestibn especifiqgue el Ministerio de
Modernizacibn, o bien, en caso de no estar especificada aun, a la definida en el
Reporte de Banda Ancha de la Comision de Banda Ancha de la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (UIT).

Servicio Prepago: modalidad contractual en la que el Cliente paga por el servicio en
forma anticipada a su uso.

Servicio Pospago: modalidad contractual en la que, previa emisibn de factura, el
Cliente abona consumos una vez recibido el servicio.

Tasa de Ocupacién de un Enlace: porcentaje de la capacidad del enlace que se
encuentra afectada al intercambio de trafico en un periodo dado.

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC): es el conjunto de recursos,
herramientas, equipos, programas informéaticos, aplicaciones, redes y medios que
permitan la compilacién, procesamiento, almacenamiento y transmision de
informaciéon, como por ejemplo voz, datos, texto, video e imagenes, entre otros.

Usuario: es la persona humana o juridica que utiliza el servicio para si. No incluye la
prestacion, reventa o arriendo de las redes o servicios disponibles para el publico.

Usuario Titular o Cliente: Persona humana o juridica vinculada contractualmente a un
Prestador, a los fines de la prestaciéon de los Servicios de TIC.

Usuario Solicitante: es la persona humana o juridica que requiere, a un prestador de
Servicios TIC, el servicio para si.

Valor p: es el nivel de significancia mas pequefio que conduce al rechazo de la
hipétesis que se desea verificar mediante la evaluacién de una muestra de la poblacion
bajo andlisis

Velocidad de Transferencia: resultante de la cantidad de Paquetes transmitidos desde
un elemento de red de origen hacia uno de destino en un determinado periodo de
tiempo, usualmente se expresa en Megabits por segundo (Mbps).

Se considera Velocidad de Transferencia de bajada a la correspondiente al trafico de
Paquetes de la red al Usuario.

Se considera Velocidad de Transferencia de subida a la correspondiente al trafico de
Paquetes del Usuario a la red.

Velocidad de Transferencia Nominal: Velocidad de Transferencia establecida en el
contrato celebrado entre el Prestador y el Usuario Titular.

Velocidad Efectiva Media de Transferencia: Promedio de la Velocidad real de
Transferencia medida entre dos puntos de red durante un periodo de tiempo dado.

Vinculo de Acceso: Elemento perteneciente a la red al cual se conecta el Equipo
Terminal para acceder al Core Network
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ARTICULO 4°.- INDICADORES DE CALIDAD.

Los Indicadores de Calidad se clasificaran en indicadores relacionados con la Atencion
al Usuario e indicadores relacionados con la Operatividad de la Red.

4.1. Indicadores relacionados con la Atencion al Usuario.

Los indicadores incluidos en el presente apartado se tomaran a nivel nacional, se
medirdn mensualmente, se contabilizaran en el dltimo dia del mes y se informaran
trimestralmente, excepto los definidos en los puntos 4.1.4. y 4.1.6. cuyo periodo de
medicién se encuentra detallada en las respectivas definiciones.

Quedaran excluidos de los calculos de los indicadores que se detallan a continuacién
los siguientes dias y/o circunstancias:

El Dia del Amigo, Navidad y Afio Nuevo.

Los horarios y/o dias en los cuales se produzcan eventos extraordinarios no previstos
ni imputables a los proveedores.

La Autoridad de Aplicaciéon podra requerir el valor alcanzado y establecer un limite
minimo de performance de los indicadores en las fechas y/o acontecimientos
mencionados.

4.1.1. Indicadores de Reclamos Técnicos de Usuarios (IRTU) y de Reclamos
Comerciales de Usuarios (IRCU).

La sumatoria de los indicadores mencionados en los puntos 4.1.1.1. y 4.1.1.2. deberan
totalizar el universo de Reclamos recibidos por el Prestador de Servicios de manera tal
que todo Reclamo recibido se vea reflejado en alguno de los dos indicadores.

4.1.1.1. El indicador IRTU se define como la relacidon porcentual entre la cantidad total
de Reclamos de origen técnico realizados por los Usuarios, y la cantidad total de
Accesos Operativos. El valor debera ser menor al 2,5 %.

Cantidad de Reclamos Técnicos

IRTU =
Cantidad de Accesos Operativos

4.1.1.2. El indicador IRCU se define como la relacidon porcentual entre la cantidad total
de Reclamos motivados por razones comerciales realizados por los Usuarios, y la
cantidad total de Accesos Operativos. El valor debera ser menor al 1,5 %.

Cantidad de Reclamos Comerciales
IRCU =

Cantidad de Accesos Operativos

4.1.2. Indicador de Reiteraciéon de Reclamos (IRR).

El indicador IRR se define como la relacién porcentual entre la cantidad de Usuarios que
han realizado un Reclamo Reiterado ante el Prestador y la cantidad total de Usuarios que
han realizado Reclamos ante el Prestador. El valor debera ser menor al 0,5 %.
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Cantidad de Usuarios que han realizado un Reclamo Reincidente

Cantidad de Usuarios que han realizado Reclamos

4.1.3. Indicador de Respuesta del Operador para Atencion al Usuario (IROAU).

El indicador IROAU se define como la relacidon porcentual entre la cantidad de llamadas
atendidas por un operador humano dentro de los SESENTA (60) segundos de requerida
esa opciéon, y la cantidad total de requerimientos de atencién efectuados. El valor
debera ser mayor al 95 %.

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

Cantidad de Solicitudes Atendidas dentro de los 60 seg.
IROAU =

Cantidad de solicitudes de Atencioén registradas

Este indicador se medird diariamente y se compilard y calculard mensualmente.

La interrupcién de la llamada por voluntad expresa del prestador de servicios sin
derivar y/o encolar la misma para la atencién de la persona humana sera considerada
violatoria de este Reglamento y pasible de sancion.

4.1.4. Indicador de Reclamos sobre Cuentas Prepagas (IRCP).

El indicador IRCP se define como la relacibn porcentual entre el nimero total de
Reclamos sobre Cuentas Prepagas y el numero total de Accesos Operativos que operen
en la modalidad Prepaga. El valor deberd ser menor al 3,5 %.

Cantidad de Reclamos sobre Cuentas Prepagas

IRCP =
Cantidad de Accesos Operativos en modalidad Prepaga

4.1.5. Indicador de Reclamos sobre Facturaciéon (IRF).

El indicador IRF se define como la relaciéon porcentual entre el nimero total de
Reclamos por Facturacién, independientemente de la fecha de emisién de la factura (se
tendra en cuenta la fecha del reclamo mas alla del periodo reclamado), y el namero
total de Facturas Emitidas. El valor deberd ser menor al 0,5 %.

Para obtener el indicador se debera tener en cuenta la sumatoria mensual de las
facturas emitidas de acuerdo a la siguiente expresion:

Cantidad de Reclamos por Facturacioén

IRF =
Total de Facturas Emitidas

Este indicador se compilara y calculara mensualmente.

4.1.6. Indicador de Reclamos sobre Saldos de Cuentas Prepagas (IRSCP).
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El indicador IRSCP se define como la relacion porcentual entre el numero total de
Reclamos sobre Saldos de Cuentas Prepagas, y el nUmero total de Accesos Operativos
que operen en la modalidad Prepaga. El valor deberd ser menor al 1 %

Cantidad de Reclamos sobre Saldos de Cuentas Prepagas

IRSCP =
Cantidad de Accesos Operativos en modalidad Prepaga

4.1.7. Indicador de Demora en la Operatividad del Servicio Solicitado (IDOSS).

El indicador IDOSS se define como la relacién porcentual entre el namero total de
Solicitudes de Instalacién resueltas dentro del Tiempo Comprometido de Instalaciéon
(TCI) y las Solicitudes de Instalaciéon ingresadas. El valor debera ser mayor al 95 %.

Cantidad de Solicitudes de _Instalacién resueltas dentro del TCI

IDOSS =

Cantidad de Solicitudes de Instalacion

El TCI se define como el lapso comprometido entre la solicitud del Servicio, por parte
de un Usuario Solicitante, y la accesibilidad al mismo. Dentro del TCI se encuentra
incluido el periodo en el cual el Prestador toma la decision de satisfacer dicho
requerimiento (dependiendo de las obligaciones adquiridas en virtud del Servicio que
se haya requerido), debiendo informar al Usuario Solicitante en caso de no proceder a
satisfacer dicha Solicitud.

Quedan excluidas de los valores que se detallan a continuacion aquellas solicitudes que
se vean afectadas por ampliaciones o extensiones de la red que provee el servicio. En
dicho caso el prestador deberd informar al usuario solicitante el tiempo estimado que
demandara la provision del pedido efectuado.

El TCI maximo depende del tipo de acceso en consideracion:

a) En redes de accesos mdviles el TCl sera como maximo de UN (1) dia corrido,
cualquiera sea el Servicio.

b) En redes de accesos fijos: el TCl sera como maximo de CINCO (5) dias habiles,
cualquiera sea el Servicio.

En la medicibn no se computaran las demoras atribuidas al Usuario Solicitante,
debidamente documentadas para su verificacion.

4.2 Indicadores relacionados con la Operatividad de la Red:

Salvo disposicion en contrario, exceptuando los definidos en los puntos 4.2.5 al 4.2.9.
ambos inclusive, los indicadores deberan obtenerse por Area Local. Para las Areas
Mdltiples de Buenos Aires, Rosario, Coérdoba y Mendoza la Autoridad de Aplicacion
determinara la fragmentacibn mas apropiada para la medicidon de los indicadores
dentro de ellas.

Los valores, salvo disposicién en contrario, se medirdn diariamente, se compilaran y
calcularan mensualmente e informaran trimestralmente.
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Ante el incumplimiento de los niveles exigidos en alguno de los indicadores, los
Prestadores de Servicios TIC deberan presentar planes de mejora que permitan
alcanzar los niveles de Calidad exigidos. La Autoridad de Aplicacion, a su exclusivo
criterio, podra exigir plazos menores a los propuestos para el cumplimiento de los
niveles de Calidad exigidos.

Quedaran excluidos de los calculos de los indicadores que se detallan a continuaciéon
los siguientes dias y/o circunstancias:

El Dia del Amigo, Navidad y Afio Nuevo.

Los horarios y/o dias en los cuales se produzcan eventos extraordinarios no previstos
ni imputables a los proveedores.

La Autoridad de Aplicaciéon podra requerir el valor alcanzado y establecer un limite
minimo de performance de los indicadores en las fechas y/o acontecimientos
mencionados.

4.2.1. Indicador de Disponibilidad (ID):

El indicador ID se define como la relacién porcentual entre el Tiempo en que un Nodo
esta en Servicio y el Tiempo Total para un periodo determinado.

Tiempo en que un nodo esta en servicio

Tiempo Total

El indicador se compilard y calculard en forma mensual y se medira durante las 24 hs.
de acuerdo a los periodos definidos a continuacion.

Se entiende como Periodo Activo de Operacién al periodo comprendido desde las 07:00
hasta las 24:00 horas.

Se entiende como Periodo Nocturno de Operacion al periodo comprendido desde las
00:00 hasta las 06:59 horas durante el cual se realizan las tareas de Mantenimiento
que los Prestadores de servicio deban efectuar.

Los Nodos de Nucleo de Red poseen la particularidad de que, en la mayoria de los
casos, las funciones de uno de ellos puede ser asumida por otro de similares
caracteristicas en caso de falla del primero de ellos. No deberad considerarse como
tiempo de indisponibilidad aquellos momentos en que por falla o mantenimiento las
funciones de un Nodo Nucleo de Red son asumidas por otro equipamiento siempre y
cuando el servicio representado por los Indicadores de Operatividad de Red no se vea
afectado

4.2.1.1. Durante el Periodo Activo de Operacion:

a) Para los Nodos de Nucleo de Red (Media Gateway, Packet Data Media Gateway,
Service Gateway, Home Location Register, Home Suscriber Server, Cable TV Headend,
Broadband Access Server (BAS)/MultiService Broadband Networg Gateway (MSBNG), vy
Mobility Management Entity (MME), Serving GPRS Support Node (SGSN), Gateway
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GPRS Support Node (GGSN), Packet Gateway (PGW), Serving Gateway (SGW), Mobile
Switching Center (MSC) y otros nodos del Nucleo de Red) el valor debera ser mayor o
igual al 99,90 %

b) Para los Nodos Periféricos (Nodos B, Evolved Node B (ENodoB), Radio Network
Controller (RNC), Base Station Controller (BSC), Base Station Subsystem (BTS), All
Purpose EDGE QAM (Apex), Digital Subscriber Line Access Multiplexer (DSLAM) y Cable
Modem Termination System (CMTS), Optical Line Termination (OLT) y otros Nodos
Periféricos de la Red), el valor debera ser mayor o igual al 98 %.

4.2.1.2. Durante el Periodo Nocturno de Operacion el valor debera ser mayor al 93%.
4.2.2. Indicador de Accesibilidad del Servicio (IAS):

El indicador IAS se define como la relacién porcentual entre aquellas solicitudes
exitosas de acceso a un determinado Servicio brindadas a través de la asignacion de
los recursos de red de acceso necesarios en toda la extension de la misma y el total de
solicitudes de acceso para dicho Servicio. El valor debera ser igual o mayor al 97 %
para Redes Moviles de Voz, al 92 % para Redes de Datos Moviles y al 99 % para Redes
Fijas de Voz o de Datos.

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

Cantidad de Solicitudes exitosas de acceso al Servicio

Total de solicitudes de acceso al Servicio

El indicador debera obtenerse midiendo las Horas de Trafico Pico de todos los dias
habiles y se compilard y calculard mensualmente.

El Servicio debera medirse e informar en forma desagregada por tipo de Servicio, voz
o datos, en forma separada.

Para Servicios de Comunicaciones Moviles Avanzadas, una vez garantizado el acceso,
la Transferencia Nominal de bajada de datos sera la especificada en el Reglamento
General del SCMA Art. 7 Inc. A.

4.2.3. Indicador de Retenibilidad del Servicio de Voz (IRTSV):

El indicador IRTSV se define como la relacién porcentual entre las llamadas finalizadas
por la voluntad del Usuario y las Llamadas Totales. El valor debera ser superior al 97%
para Redes Moviles y 99% para Redes Fijas.

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

Cantidad de Llamadas finalizadas por voluntad del Usuario

IRTSV =
Llamadas Totales

IF-2018-39010830-APN-STIY CHMM

pagina 9 de 14



El indicador debera obtenerse midiendo las Horas de Trafico Pico de todos los dias
habiles y se compilara y calculard mensualmente.

4.2.4. Indicadores IAS de Voz e IRTSV a nivel de Celda

A nivel de Celda de redes moviles el valor del Indicador IAS de de Voz debera ser igual
o mayor al 92 % y el valor del Indicador IRTSV deberd ser igual o mayor al 94 %.

El Prestador debera presentar ante la Autoridad de Aplicacion los planes de mitigacion
en el caso que haya Celdas que presenten valores inferiores a los establecidos.

Para esta medicion se excluiran las siguientes Celdas de la Red Movil:

v" Celdas de la Red de Subterraneos.

v' Celdas de Zonas Rurales donde por lo aisladas de la mismas no posean
celdas cooperantes.

v'  Celdas que posean en su Hora de Trafico Pico menos de 1 Erlang de trafico,
por considerarse estadisticamente no significativas a los efectos de ese
Indicador.

Los indicadores deberan obtenerse midiendo las Horas de Trafico Pico de Celda de
todos los dias héabiles, se compilaran y calcularAdn mensualmente, y se informaran
semestralmente, conteniendo dicho reporte solamente aquellas Celdas que no alcancen
los valores minimos establecidos en mas de 3 de los 6 meses .

4.2.5. Indicador de Latencia Bidireccional para Servicios Fijos (ILBSF):

El indicador ILBSF es el tiempo de retardo en la obtencién de la respuesta al envio de
un Paquete determinado por parte de la red. No incluye el encolado que pueda
producirse en el destino. Los valores deberan ser:

igual o inferior a 100 mseg. para el Servicio de Internet (basado en el protocolo IP)

La Autoridad de Aplicacién efectuard Auditorias a efectos de su control y seguimiento
conforme al Plan que al efecto apruebe. Se considerara que la Red auditada no cumple
con el indicador si como resultado de la auditoria efectuada en un proceso de control el
valor del Indicador ILBSF de las muestras no comprueba la validez del indice requerido
para un valor p = 0,08.

4.2.6. Indicadores de Performance para la Radiodifusion por Suscripcion por Vinculo
Fisico y Radioeléctrico (IPCATV):

Para Servicios Digitales Bit Error Rate 10° o menor después de la Correccién de
Errores

Para Servicios Analégicos Relaciéon Portadora a Ruido superior a los 43 dB.

La Autoridad de Aplicaciéon efectuara Auditorias a efectos de su control y seguimiento
conforme al Plan que al efecto apruebe. Se considerarad que la Red auditada no cumple
con el indicador si como resultado de las pruebas efectuadas en un proceso de control
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el valor del Indicador IPCATV de las muestras no comprueba la validez del indice
requerido para un valor p = 0,01.

Si la instalacién provista por el prestador ha sido modificada por el usuario la auditoria
se realizard sobre el Gltimo punto de acceso a la red del prestador. En ningun caso el
prestador sera responsable por la performance del servicio si la distribucién de red ha
sido modificada por el usuario o terceros ajenos al proveedor dentro o fuera del
domicilio.

4.2.7. Indicador de Pérdida de Paquetes para Servicios de Datos en Redes de Acceso
Fijas (IPPSDF):

El indicador IPPSDF se define como la relacibn porcentual entre la cantidad de
Paquetes de Datos Perdidos y el total de Paquetes de Datos enviados entre dos puntos
de red. El valor deber& ser igual o menor al 1%.

Cantidad de Paquetes Perdidos

IPPSDF =
Cantidad de Paquetes enviados

Conforme al Plan que apruebe, Autoridad de Aplicacién efectuara Auditorias a efectos
de su control y seguimiento. Se considerara que la Red auditada no cumple con el
indicador si como resultado de la auditoria efectuada en un proceso de control el valor
del Indicador IPPSDF de los archivos de las muestras no comprueba la validez del
indice requerido para un valor p = 0,08.

4.2.8. Indicador de Velocidad Minima de Transmisidon para Servicios de Datos en Redes
de Acceso Fijas (IVMTSDF):

El Indicador IVMTSDF se define como la relacion porcentual entre la Velocidad de
Transferencia de Datos de bajada al Usuario y la Velocidad de Transferencia Nominal
en el punto de acceso al domicilio del Usuario. El valor debe ser mayor al 50%.

Velocidad de Transferencia de Datos de bajada
IVMTSDF =

Velocidad de Transferencia Nominal

Conforme al Plan que apruebe, la Autoridad de Aplicaciéon efectuara Auditorias a
efectos de su control y seguimiento. Se considerara que la Red auditada no cumple con
el indicador si como resultado de la auditoria efectuada en un proceso de control el
Indicador IVMTSDF registra valores menores al estipulado.

4.2.9. Indicador de Ocupacién de un Enlace (IOE):

El indicador IOE se define como la relacidon porcentual entre la Capacidad Ocupada del
Enlace y su capacidad total. El valor para los enlaces entre un Prestador de Servicios
de Internet y sus Puntos de Intercambio de Trafico con otro Prestador de Servicios de
Internet, debe ser igual o menor al 70 % de ocupacion promedio en la Hora de Trafico
Pico.
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Capacidad Ocupada del Enlace
IOE =

Capacidad total del Enlace

Conforme al Plan que apruebe, la Autoridad de Aplicaciéon efectuara Auditorias a
efectos de su control y seguimiento. Se considerara que la Red auditada no cumple con
el indicador si como resultado de la auditoria efectuada en un proceso de control el
Indicador IOE registra en promedio valores mayores al estipulado.

4.2.10. Indicador de Calidad de Voz para Redes Moviles (ICV)

El Indicador de Calidad de Voz se determinara mediante el test denominado Mean
Opinion Score (MOS) medido en direccién red a usuario. No sera aplicable al Servicio
Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces (SRCE).

El resultado de dicho Test debera ser igual o mayor a 3,1 para comunicaciones de voz
efectuadas sobre redes que proveen servicios de voz de Banda Angosta, tipicamente
aquellas que soportan tecnologias basadas en estandares como Global System for
Mobile (GSM) o Universal Mobile Telecommunications Systems (UMTS). El test se
efectuara sobre la red que mayoritariamente maneje el trafico de voz segun la
estrategia disefiada por el operador del servicio.

Para comunicaciones de voz efectuadas sobre LTE (VOLTE), u otras tecnologias que
usen redes que proveen servicios de voz de Banda Ancha, el valor a alcanzar sera de
3,7.

Los prestadores de Servicios de Comunicaciones Moéviles deberan relevar, al menos
una vez al afio, durante las Horas de Tréafico Pico, la Calidad de la voz en las ciudades
con una poblaciobn mayor a DOSCIENTOS MIL (200.000) habitantes que la Autoridad
de Aplicacién determine. Las metodologias y modalidades de medicidbn seran
oportunamente aprobadas por la Autoridad de Aplicacion. Dicha Autoridad podra
efectuar una medicién en el lugar y oportunidad que lo considere conveniente debiendo
el resultado de esta medicién superar el umbral de 3,1 definido en el segundo parrafo.

Compete a la Autoridad de Aplicacion la determinacion de la forma de medicién de
dichos valores en el Reglamento de Auditoria.

ARTICULO 5°. - SISTEMA DE MEDICION.

5.1. Los Prestadores deberan implementar, informando previamente a la Autoridad de
Aplicacion, un sistema de medicién de los Indicadores de Calidad de los Servicios
brindados a los Usuarios, conforme a las siguientes pautas:

5.1.1. El sistema de medicibn de calidad de servicio debera estar debidamente
documentado y desagregado, y debera ser desarrollado de manera tal de permitir que
la Autoridad de Aplicacién pueda evaluar los procedimientos de recoleccion de datos y
el célculo de los valores de cada uno de los indicadores de calidad definidos en la
presente reglamentacion. Estd documentacidon no estara sujeta a aprobacién alguna
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por parte de la Autoridad de Aplicacién debiendo presentarse toda vez que dicha
autoridad lo requiera.

5.1.2. Este sistema no podra ser modificado total o parcialmente sin el previo aviso a
la Autoridad de Aplicacion.

5.1.3. El sistema de mediciéon de calidad de servicio debera estar permanentemente
actualizado y automatizado, para adecuarlo a las condiciones de prestacién de los
Servicios y de medicién de Indicadores de Calidad.

5.2. La Autoridad de Aplicaciéon implementara una aplicacién para sistemas moviles
que permita:

a) Obtener graficos de cobertura e Indicadores de Accesibilidad y Retenibilidad en
forma comparativa entre las distintas redes.

b) Comparar las mediciones obtenidas por estos sistemas con las proporcionadas por
los Prestadores a los fines de orientar el esfuerzo de medicion de los indicadores
obtenidos hacia las areas mas problematicas.

c) Proveer una exactitud de = 75 mts. para areas urbanas y + 1000 metros para areas
rurales. El algoritmo debera poder estimar si la cobertura es indoor o outdoor en el 80
% de los casos.

Las mediciones seran utilizadas por la Autoridad de Aplicacion soélo con fines
estadisticos e indicativos y no supondran antecedente para ningun tipo de sancion al
prestador.

5.3 La Autoridad de Aplicaciéon implementara una aplicaciéon que permita a los Usuarios
fijos de Servicios de Internet medir desde sus Equipos Terminales:

a) Velocidad de Transferencia de datos al Usuario (bajada)
b) Velocidad de Transferencia de datos desde el Usuario (subida)
c) Latencia

Las mediciones obtenidas mediante las aplicaciones mencionadas podran ser utilizadas
por la Autoridad de Aplicacion solo con fines estadisticos e indicativos y no supondran
antecedente para ningun tipo de sancién al prestador.

5.4. Auditorias

5.4.1. Compete a la Autoridad de Aplicacion, la elaboracién y aprobacion de un Plan
Anual de Auditoria, para verificacion y control de los Indicadores ILBSF, IRCATV,
IPPSDF, IOE y IVMTSDF.

5.4.2. La Autoridad de Aplicacion podra efectuar las mediciones de campo que
considere conveniente para determinar inconvenientes en la red, solicitando los planes
de mejora en base a los problemas encontrados. Conforme la normativa vigente y las
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reglas del buen arte, las mediciones deberan ser significativas y estadisticamente
validas. Para los indicadores IAS, IRTSV e IAS de Voz e IRTSV a nivel de celda el valor
p de la medicion efectuada debera ser menor a 0,05.

ARTICULO 6°.- CONSERVACION DE LOS DATOS.

Los Prestadores deberan conservar, en archivos electréonicos y por un plazo minimo de
TRES (3) afios los datos recogidos por sus sistemas, entre otros los archivos que
generan los sistemas de gestidon con los contadores que sirven de base para el calculo
de los Indicadores de Calidad y para la confeccion de los mapas de Areas de Prestacion
de Servicio que establece el presente Reglamento.

La Autoridad de Aplicaciéon podra requerir la entrega total o parcial de los mismos.

ARTICULO 7°.- INDICADORES Y VALORES DE CALCULO.

La presentacion de los Indicadores de Calidad, asi como los datos de los cuales surgen
los mismos, se efectuard de conformidad con lo que establezca la Autoridad de
Aplicacion en la reglamentacion de los procedimientos de auditoria y control.

ARTICULO 8°.- PUBLICACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD.

8.1. La Autoridad de Aplicacion pondra a disposicion del publico en general en su
pagina WEB, los Indicadores de Calidad de Servicios Moviles discriminados por Area
local y Prestador. Estos indicadores deberan estar actualizados con una frecuencia
minima de SEIS (6) meses de modo tal que se pueda analizar y comparar la Calidad de
Servicio que cada Prestador ofrece.

8.2. Los Prestadores de Servicios de TIC deberan publicar en su pagina WEB en forma
clara y visible los Indicadores de Operatividad de la Red puntos 4.2.1 al 4.2.3. y el
resultado de la medicion detallada en el punto 4.2.10. y los relacionados con Reclamos
de Clientes, puntos 4.1.1 al 4.1.7., establecidos en el presente reglamento con el
grado de apertura y periodicidad que el mismo exige a los fines de que se pueda
analizar y comparar la Calidad de Servicio que ofrecen. Los indicadores mencionados
deberan comenzar a publicarse a partir del 1° de Julio de 2019 reflejando los datos de
gestiéon contabilizados a partir del 1° de abril de ese mismo afio.

8.3. La Autoridad de Aplicacién, con el producto de la informacién obtenida por la
aplicacién mencionada en el punto 5.2, y una vez que ésta alcance significatividad
estadistica, confeccionard y publicard en su pagina WEB los mapas de Calidad de
Operatividad de la Red que permitan al publico en general determinar las areas con
problemas de servicio.

ARTICULO 9°. — REGIMEN SANCIONATORIO APLICABLE

Las infracciones al presente estaran sujetas al régimen sancionatorio dispuesto por la
Ley Argentina Digital N° 27.078 y la reglamentacién especifica que se dicte al efecto.
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