
Aspectos reglamentarios de la calidad de  

servicio de las telecomunicaciones en América Latina 

Dirección Nacional de 
Control y Fiscalización 



Reglamentación 

Dirección Nacional de Control y Fiscalización 

Resolución MM 580/2018 

Establece los niveles de calidad exigible para la prestación de los Servicios de TIC que garanticen un servicio 

de calidad y que proporcionen una experiencia de excelencia al usuario. 

Indicadores relacionados con 
la Atención al Usuario 

Indicadores relacionados con 
la Operatividad de Red 

Los indicadores se toman a nivel nacional, se miden  mensualmente, se contabilizan en el último día del 

mes y se informarán trimestralmente. 



Indicadores relacionados con la Atención al Usuario 
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 Indicador de Reclamos Técnicos de Usuarios (IRTU)  

 Indicador de Reiteración  de Reclamos  (IRR). 

 Indicador de Reclamos Comerciales de Usuarios (IRCU) 

< 2,5% 

< 1,5% 

< 0,5% 

 Indicador de Respuesta del Operador para Atención al Usuario 

(IROAU) 

> 95% 

 Indicador de Reclamos sobre Cuentas Prepagas (IRCP) 

< 3,5% 



Indicadores relacionados con la Atención al Usuario 
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 Indicador de Demora en la Operatividad del Servicio Solicitado (IDOSS) 

> 95% 

 Indicador de Reclamos sobre Facturación (IRF) 

< 0,5% 

 Indicador de Reclamos sobre Saldos de Cuentas Prepagas (IRSCP) 

< 1% 



Indicadores relacionados con la Operatividad de la Red 

Dirección Nacional de Control y Fiscalización 

 Indicador de Disponibilidad (ID) 

> 99,9% 

Nodos de núcleo 

> 98% 

Nodos periféricos 

 Indicador de Accesibilidad del Servicio (IAS) 

≥ 97% 

Red móvil de voz 

≥ 92% 

Red móvil de datos 

≥ 99% 

Red fijas (móvil y datos) 

 Indicador de Retenibilidad del Servicio de Voz (IRTSV) 

≥ 97% 

Red móvil 

≥ 99% 

Red fija 



Presentaciones de los indicadores 
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La presentación de informes con los indicadores es de cumplimiento obligatorio para todos aquellos prestadores 

de Servicios TICs que tengan más de Cinco Mil (5.000) Usuarios Titulares.  

Internet 

Prestador de Servicio 



Análisis y estadística de los indicadores 
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Mediciones de QoE al Servicio Móvil Celular – Drive Test 
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2017 

Internet 

60 + 30 equipos 



Mediciones de QoE al Servicio Móvil Celular 
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16% 

84% 

Localidades 

Medidas

Faltantes

86% 

14% 
Población 

Medidas

Faltantes



Mediciones de QoE al Servicio Móvil Celular – Detalle del proceso 
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1. Determinación de la Campaña de Medición. 

2. Planificación del recorrido 

3. Ejecución de la medición. 

4. Subida de logs de medición a la plataforma en la nube. 

5. Obtención de los logs de la nube y carga de los datos a BD propia de un resumen de las 

pruebas realizadas. 

6. Clasificación de las mediciones según correspondan a cada una de las campañas. 

7. Cálculo de los indicadores necesarios en forma automática. 

8. Análisis y evaluación por aplicativos propios. 

9. Generación de reportes en base a plantillas predefinidas.rchivxplotación por Q 

 

10.Análisis, consultas y presentación de indicadores. 



Pruebas de Datos 
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Prueba Tecnología 4G Tecnología 3G 

Bajada 10MB 3MB 

Subida 5MB 1MB 

Prueba exitosa < 60 s. < 180 s. 

Tiempo entre pruebas 15 s. 15 s. 

32% 

68% 

Cantidad: 3.919.442 

3G

4G



Indicadores de Datos tecnología 4G 
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Indicadores de Datos tecnología 4G 
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Indicadores de Datos tecnología 3G 
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Indicadores de Datos 
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Pruebas de llamadas 
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Se realizan llamadas sobre la misma red del operador entre dos 

terminales móviles ubicados en la misma localidad    

Parámetro Configuración 

Tiempo de establecimiento 30 s. 

Duración de llamada 150 s. / 60 s. 

Tiempo entre pruebas 15 s. 



Pruebas de voz 
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Indicadores para llamadas 
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7,2 s. 99% 97,7% 



 Conclusiones 
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1. Necesidad de modificar los indicadores dado los cambios tecnológicos y los usos de la población. 

2. Elegir la menor cantidad de indicadores que sean representativos para la necesidad de la gente de manera de 

minimizar el uso de recurso en las prestadoras y en las administraciones. 

3. Con respecto a las mediciones de Drive Test cuándo el territorio es muy extenso y se usa el método de postas 

es aconsejable realizar las mediciones con sondas portables. 

4. Los logs de medición deben ser de arquitectura abierta y debidamente documentados  para poder  realizar 

desarrollos a medida dentro de las administraciones. 

5. Se debe automatizar todo lo posible. 
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