REGLAMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA DE CLIENTES Y
USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

ANEXO TECNICO

Seccidn | - Parametros generales de gestidn de servicios

Estos indicadores generales son aplicables a los Servicios de: Telefonia Fija, Mdvil celular
Terrestre, Trasmision de Datos, Larga Distancia Internacional y Televisién para Abonados.

1. Tiempo de respuesta para servicios de atencion al cliente (TRSAC)

Definicidn: Es el tiempo que transcurre desde el envio de los digitos marcados por un cliente o
usuario hacia su proveedor, hasta que la voz de un operador humano contesta la llamada
cuando se trata de acceso directo.

Para el caso de acceso a un operador humano mediante transferencia desde un sistema
automatico o semiautomadtico, se considera el tiempo que transcurre desde que el Cliente
manifiesta su intencién de transferir a un operador humano. En dichos sistemas, el Prestador o
Proveedor del servicio debera brindar la opcién de transferir a un operador humano en un
maximo de 30 segundos desde el inicio de la locucidn, siempre que en ese lapso no haya habido
interaccion por parte del cliente o usuario.

Observacion:
a) Comprende el total de llamadas marcadas hacia los centros de Servicio de
Atencion al Cliente en el periodo considerado.
b) La frecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral.

Valor objetivo:
TRSAC < 30s Porcentaje de cumplimiento > 95 %

Ref.: ETSI ES 202 057-1 (Obs. Versién V2.1.1 2013-01) En base a item 5.6, 5.7, 5.8

Comentarios:

* No se comparte la utilizacién del indicador propuesto como medida de satisfaccién en la atencién
al Cliente, ya que:

a. Esinsuficiente como medida Unica.
b. No contempla la multicanalidad de contactos.

* Se entiende que para medir la satisfaccion del cliente, la metodologia adecuada es la realizacién
de encuestas imparciales.

* En caso de mantenerse el indicador propuesto, y a efectos de una mejor medicidn, se sugiere se
complemente con los siguientes indicadores que contribuyan a una correcta evaluacién de la
calidad del servicio:

- Porcentaje de Congestioén (llamadas que no ingresan al servicio). Se deberd explicitar
la cantidad de canales destinados a cada servicio, de forma de hacerlos comparables.



- Tasa de abandono - Rellamadas
La mediciéon de tiempo de respuesta no considera: las llamadas de clientes que cortan
voluntariamente; los mecanismos de corte automatico después de cierto tiempo sin atender o
por cantidad de clientes en espera que utilizan algunos operadores; la implementacién de
procedimientos por la cual la llamada es atendida por un operador humano que lo pone
nuevamente en espera. Estas situaciones deberian ser consideradas por el indicador “1. Tiempo
de respuesta para servicios de atencion al cliente (TRSAC)” para que evidencie verdaderamente la
calidad de atencion al cliente. Debe el Regulador considerar que de mantenerse el indicador tal y
como fue propuesto en el texto en consulta, las mediciones que obtendran no serdn
representativas de la calidad del servicio de atencién al cliente.
El indicador debera contemplar lo dispuesto en el Decreto N° 147/012 CONDICIONES Y MEDIO
AMBIENTE DE TRABAJO EN LOS CENTROS TELEFONICOS DE CONSULTA, PROCESAMIENTO DE
DATOS, ATENCION TELEFONICA Y TELE CENTROS, que en su articulo 35 establece un tiempo de
pausa de 7 segundos entre llamada y llamada. Este cumplimiento impacta sobre el tiempo de
espera dado que la central telefénica aguarda para activar la interaccion con la voz humana los 7
segundos mencionados.
Del mismo modo se debe considerar el tiempo de timbrado, posterior al tiempo de pausa, que son
necesarios para dar cumplimiento a recomendaciones de salud laboral, que en el caso de Antel es
de 3 segundos.
Se propone una modificacién al objetivo del indicador el que deberia establecerse en: TRSAC
< 37s Porcentaje de cumplimiento > 90 %
Se deberdn incluir indicadores de medida de satisfacciéon de atencién del Clientes que realizan
contactos por otros canales no telefénicos (web, redes sociales, whatsapp, etc.)

R: En esta etapa inicial, se han incluido un conjunto minimo de indicadores que representan los
reclamos y quejas de consumidores. Posiblemente se vayan incorporando otros o modificando
de forma de lograr una mayor representatividad de acuerdo al comportamiento de los
usuarios. Se analizara el valor objetivo

2. Tiempo de resolucion de reclamos (no técnicos) (TRR)

Definicidn: Es el tiempo promedio, medido en horas, en que se resuelve el 80% mas rapido y el
90% mas rapido de los reclamos no técnicos de los clientes o usuarios, reportados en cualquier
punto de contacto del proveedor del servicio. Comprende los reclamos administrativos,
contractuales, de facturacidn, y todo otro reclamo que no refiera a fallas técnicas del servicio
contratado.

Observacion:
a) La frecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral
Valor objetivo:

El 80% resuelto en un plazo < 24 horas habiles
El 90% resuelto en un plazo < 72 horas habiles

Comentarios:

La definicién de reclamo no técnico resulta insuficiente, se considera que URSEC deberd
establecer mecanismos especificos para tipificar reclamos técnicos de no técnicos.

Se deberd establecer una definicion y forma de medicién del cierre del reclamo.



* No se especifica si son dias habiles o corridos, ni la extensién horaria, por ejemplo 8hs. habiles.
Esto ocurre a nivel general en todo el Anexo.

* El factor tiempo considerado en 24 hs. resulta inaplicable. Hay casos en que se facturan servicios
de valor agregado que son prestados por terceros sobre la red de telecomunicaciones, y si surgen
reclamos sobre su facturacién deben ser trasladados a las empresas Prestadoras, responsables del
servicio, quienes cuentan con un plazo contractual de 3 dias habiles para analizarlo y dar respuesta
que luego es trasladada al cliente.

R: Entendemos reclamo no técnico, por aquel que incluye una razén que no implique
problemas técnicos del servicio.
Dias habiles o corridos, se toma nota y se analizara caso a caso

3. Tasa de reclamos de facturacion (TRF)

Definicidn: Es la proporcion de reclamos de facturacidon procedentes, en el total de facturas
emitidas en el periodo considerado.

Total de reclamos de facturacion procedentes en el periodo
TRF (%)= *100
Total de facturas emitidas en el periodo

Observacion:
a) La frecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral.

Valor objetivo: TRF < 0,4 %

Ref.: ETSI ES 202 057-1 (Obs. Versién V2.1.1 2013-01) En base a item 5.11

Comentarios generales a “Seccidn | - Parametros generales de gestion de servicios”

* Se advierte la necesidad de establecer reglas claras y uniformes para todos los prestadores de
servicios de telecomunicaciones.

* Se sugiere establecer la utilizacién de sistemas informaticos de analitica de voz.

* Sesugiere incluir todos los canales de atencién al cliente en la medicidn de la gestidn de servicios.

R: En esta etapa inicial, se han incluido un conjunto minimo de indicadores que representan los
reclamos y quejas de consumidores. Posiblemente se vayan incorporando otros o modificando

de forma de lograr una mayor representatividad de acuerdo al comportamiento de los
usuarios.

Seccion Il - Parametros para Servicios de Telefonia Fija

1. Tasa de incidencia de fallas en lineas fijas (TIFLF)

Definicidn: Es el porcentaje de fallas de servicios de telefonia fija reportadas por los Clientes y
Usuarios mediante un canal valido, en el periodo.



Se considera falla toda interrupcién o degradacion del servicio atribuible a la red, sistemas o equipos
de responsabilidad del Prestador o Proveedor que brinda el servicio, tales como: abonados o lineas
sin servicio, comunicacién imperceptible, ruido en la linea, servicio intermitente, corte de la
comunicacidn, y otras que los clientes o usuarios reporten como fallas.

Total de reportes de fallas en el periodo
TIFLF (%)= *100
Total de lineas en funcionamiento en el periodo
Observacion:

a) La frecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral
Valor objetivo: Tasa de incidencia de fallas < 2 %
Ref.: ETSI ES 202 057-1 Fault report rate per fixed access lines (Obs.: Versién V2.1.1 2013-01) En
base a item 5.4
Comentario: corresponderia excluir de la medicién los reclamos de servicios involucrados en
fallas mayores, trabajos programados u otros casos informados debidamente a URSEC segun
proyecto de Reglamento de Calidad de Servicio y Experiencia de Clientes y Usuarios de

Servicios de Telecomunicaciones, Articulo 9.

R: Tomado nota. De acuerdo.

2. Tiempo de reparacion de fallas en lineas fijas (TRFLF)

Definicidn: Es la proporcion de fallas reportadas por los clientes o usuarios que fueron reparadas
en determinado tiempo, medido en horas, en el total de fallas reportadas en el periodo
considerado.

El tiempo de reparacién de una falla es el tiempo que media entre que un reporte de falla es
comunicado por el cliente o usuario mediante un canal vdlido y el momento en que el servicio
es restaurado a su forma normal de funcionamiento.

Total de fallas reparadas en 24 h o 72 h en el periodo
TRFLF (%)= *100
Total de reportes de fallas en el periodo

Observacion:

a) Lafrecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral

b) Quedaran excluidas del indicador las fallas reportadas en las cuales no se haya podido
tener el acceso necesario a las dependencias del Cliente o usuario, en la fecha y hora
acordadas, o cuando se haya retrasado el servicio de reparacidn a peticién del cliente o
usuario.

Valor objetivo: El 85% resuelto en un plazo < 24 horas
El 95% resuelto en un plazo £ 72 horas



Ref.: ETSI ES 202 057-1 Fault repair time for fixed access lines (Obs.: Version V2.2.1 2013-01). En
base a item 5.5

Comentario. La aplicacion de este indicador requiere modificaciones a sistemas, procedimientos y
medidas actuales que insumird tiempo que debera ser considerado al establecerse la vigencia del

Reglamento y el Anexo Técnico en consulta publica.

R: Tomado nota. Se tendra en cuenta.

3. Tasa de llamadas completadas en telefonia fija (TLCTF)

Definicidn: Es la proporcion de llamadas en hora pico que lograron conexion con el usuario
llamado, en el total de intentos de llamadas en hora pico correctamente marcadas en el lapso

considerado.
Cantidad de llamadas que lograron conexién
TLCTF(%) = * 100

Cantidad de intentos de llamadas correctamente marcadas

Observacion:

a) Se logra conexién cuando el marcado es correcto y el tono de ocupado, el tono de
Ilamada o la sefial de respuesta es reconocida por el destinatario antes de que trascurran
de 30 segundos luego de ingresar el ultimo digito.

b) Lafrecuencia de medicidon es mensual con reporte trimestral

c¢) Hora Pico: son los 60 minutos corridos de mayor trafico diario, para cada servicio
tomando en consideracién el perfil semanal de trafico. Para el cdlculo se deberan obviar
los dias no laborables, feriados o del tipo festivo que pudieran alterar el patrén normal
de tréfico, debiendo asimismo registrar dicha circunstancia.

Valor objetivo: TLCTF 297 %

Ref.: ETSI EG 202 057-2 Unsuccessful call ratio (Obs.: En version 1.3.2 2011 04) En base a item
5.1

Comentarios:

* Enrelacién a la observacion a) corresponde sefialar que no resulta un dato de facil obtencion
en virtud de las diferentes tecnologias existentes.

* Enlaobservacion c) se define la hora pico como los 60 minutos corridos de mayor tréfico diario.
Se entiende necesario que la hora pico se defina como la hora entera de mayor trafico diario,
es decir del minuto 00 al 59 inclusive. Los sistemas de estadisticas sobre las centrales reportan
medidas sobre horas completas, no en intervalos de 1 minuto.

R: Tomado nota. La hora corresponde a 60 minutos corridos de mayor trafico minuto 00 al 59
inclusive.

4. Tiempo de establecimiento de llamadas en telefonia fija (TELTF)

Definicidn: Es el promedio de tiempos en el que demora una llamada en ser completada en el
total de intentos de llamadas.



TELTF = Suma de tiempos de establecimiento de llamada
Cantidad de intentos de llamadas establecidos

Observacion:

a) Lasllamadas no completadas no son tomadas en consideracion.

b) La frecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral
Valor objetivo: TELTF < 10s

Ref.: ETSI EG 202 057-2 Call set up time (Obs.: En versién 1.3.2 2011 04) En base a item 5.2



Seccidn Il - Parametros para Servicios de Trasmisidon de Datos Fijo

1. Tiempo de activacion del servicio de Banda Ancha Fija (TABAF)

Definicién: Es el plazo promedio en dias desde la fecha de la solicitud por parte del Cliente o
Usuario hasta la fecha de activacién del servicio, de todas las solicitudes recibidas en el periodo
considerado.

Suma de plazos de activacion del servicio de Banda Ancha Fija
TABAF=

Cantidad de solicitudes realizadas
Observacion:

a) Lafrecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral

b) Quedaran excluidas del indicador las activaciones en las cuales no se haya podido tener
el acceso necesario a las dependencias del Cliente o usuario, en la fecha y hora
acordadas, o cuando se haya retrasada la misma a peticién del cliente o usuario.

Valor objetivo: TABAF < 3 dias habiles

Ref.: ETSI ES 202 057-1 Supply time for Internet Access (Obs.: Version 2.1.1 2013-01) En base a
item 5.2 Aplicable para indicador ITU i147t

Comentario: Segun de la norma referenciada (item 5.2 Aplicable para indicador ITU i147t) el indicador
mide el tiempo de activacién de servicio de banda ancha sobre lineas existentes. Antel actualmente
no realiza este tipo de medicién, suimplementacion requiere de plazos que deberdn ser contemplados

por el Regulador al establecer la vigencia del reglamento que proyecta.

R: Tomado nota. Se tendra en cuenta.

2. Promedio de tiempo de ida y vuelta (Round Trip Time — PRTT)

Definicidn: Es el promedio de RTTs (Round Trip Time)

Suma de tie

mpos de ida y vuelta de etes 1os paqu

PRTT =

Cantidad de tests iniciados
Observacion:

a) Round Trip Time: Es el tiempo requerido de un paquete para viajar del origen
al destino y regresar al origen.

b) Lafrecuencia de medicidn es mensual con reporte trimestral

Estas pruebas se realizardn desde un usuario a un servidor de destino. Este servidor de destino
puede estar ubicado en el prestador



Valor Objetivo: PRTT < 10 ms
Comentarios. Se entiende que este indicador refiere a promedios de todos los servicios de datos
brindados por tecnologia aldmbrica en todo el pais. Para su medicion deben realizarse
modificaciones que requieren de tiempo e inversion, extremo que debe ser considerado por el
Regulador al establecer la vigencia del Reglamento en consulta publica.
En caso de que el Regulador establezca la medicidon de los servicios de datos brindados por
tecnologias inalambricas deberd definir el valor objetivo que se corresponda con la tecnologia

utilizada.

R: Tomado nota. Se analizara

Seccidn IV - Parametros de Servicios Moviles Celulares Terrestres
Se presentan tres tipos de parametros de calidad de servicio:

1. Con valores objetivos, en su mayoria obtenibles a través del sistema del prestador.

2. Con valores umbrales de cumplimiento (maximo — minimo).

3. Asociados al punto 2, que permiten evaluar el comportamiento de la red teniendo en
cuenta la percepcidn del usuario. Estos serdn tenidos en cuenta al estimar la QoE.

Cobertura de Servicio

Definicidn: El area que la empresa prestadora informa al usuario, dentro de la cual se tendra un
nivel de condiciones tal que permita la prestacion del servicio, de conformidad con los valores
establecidos en el presente Reglamento.

Comentario: Este indicador nos hace plantearnos diversas interrogantes. Por ejemplo: ¢Qué
sucede si el operador dispone comercialmente de distintos niveles de servicio? ¢Se busca
caracterizar el desempeno para un usuario promedio o del mejor de mis usuarios?

Se solicita al Regulador dar respuesta a estas interrogantes, de modo de dar claridad a los operadores
y unificar los criterios de la informacion a proporcionar a los clientes.

R: Cada operador tiene la opcion de presentar la cobertura de forma mas representativa
del area donde presta cada servicio.

La URSEC en una primera etapa efectuara campafas de medicion sobre la base de la
cobertura presentada y reportada a sus usuarios a modo de inspeccion y control,
realizandose una publicacién comparable de los 3 operadores de servicios moviles en
forma simultanea.

Observacion:

a) Los prestadores deberan disponer de mapas en los cuales se indique el area de
cobertura de prestacion del servicio ofrecido. Los mismos deberan estar
georreferenciados y digitalizados, disponibles a los usuarios, al menos en su sitio web.

Comentario: Se entiende que se debe definir los servicios que se van indicar en los diagramas de
cobertura o al menos el minimo aceptable, de manera de propiciar que los operadores brinden



informacién comparable en, al menos, los servicios basicos, mas alla de que puedan ofrecer mas
informacién sobre otros servicios por ejemplo de mayor velocidad de datos maviles. Por otro lado
la cobertura de cualquier servicio movil depende también del terminal (prestaciones del mismo, de
las bandas que tenga y como pueda manejar las misma, capacidades de CA, MIMO, etc.). Se sugiere
establecer directivas concretas sobre la forma de comunicar la cobertura en atencién a lo
expresado anteriormente.
Se entiende que corresponderia indicar los minimos aceptables de escala y granularidad de

los mapas a representar, haciendo mencidn a los distintos tipos de entorno.

La cobertura depende de las bandas que tenga el terminal, se debe presentar mapas para

cada banda y velocidades para cada combinacién.

b) Los mapas seran actualizados toda vez que se realicen despliegues e incorporacién de
nuevos servicios

¢) La URSEC realizard el benchmarking simultdaneo de todos los prestadores que sera
publicado en su sitio institucional.

Comentarios: Se entiende necesario que el Regulador indique en forma expresa los pardmetros
a comparar, los instrumentos con que utilizara para realizar el benchmarking y la forma en que
divulgard sus resultados.

R: Ver mas adelante

Metodologia de medicion

Las mediciones se realizaran de la siguiente forma:

1. Mediciones de parametros con valores objetivos realizadas a través de equipamientos
propios interno de las empresas, deberan realizarse con la periodicidad indicada en los
mismos.

2. Mediciones de pardmetros con valores tipicos/umbrales, serdan medidos con la
periodicidad indicada para cobertura de servicios.

Comentarios: No son claros los limites operativos de las pruebas: hora, tecnologias,
configuracion paramétrica (para QoS por ejemplo, CA, etc.), niveles de sefal, etc. Cada uno de
estos limites hace al desempeiio de la prueba, pues por ejemplo, dependiendo de hora de
realizacién y de la capacidad de CA (Carrier Aggregation) con que cuenten los dispositivos, los
resultados obtenidos pueden variar notablemente.

Prestadores moéviles

El prestador realizara las mediciones por medio de sus propios sistemas, asi como efectuando
campafias de medicidn para monitorear la QoS.

Los ambientes de medicion incluyen escenarios tanto indoor, outdoor, estacionarios o maviles,
en los cuales los usuarios emplean el servicio.

Las metodologias recomendadas (walk/drive testing, unattended probes, crowdsourced Data
Collection) seran de libre eleccidn de acuerdo a la ITU-T E.806.

Comentario: Cada uno de los proveedores de Antel (con quienes tercerizamos la recolecciéon de
medidas) cuenta con su propio desarrollo en cuanto a herramienta de medicidn (TEMS, XCAL,
Huawei property, etc.), y por tanto existen diferencias al recolectar y procesar los datos de



medida (como por ejemplo, la tasa de muestras, tomar valores promedio o maximo de un
periodo que también puede variar, etc.). Esas caracteristicas de cada herramienta en general no
son configurables y pueden responder a filosofias distintas de medicidn. Por tanto, al tener Antel
diferentes proveedores dentro de una misma tecnologia, asignados a zonas geograficas
diferentes, los resultados de los drive test, no son totalmente comparables entre zonas de
proveedores distintos.

Ademas, los resultados también dependen del mavil, la PC, el firmware o versién de SO utilizado,
por ejemplo en el caso de descargas de datos FTP o HTTP.

Por lo anterior deberia definirse alguna directiva de parametrizaciéon a cumplir para que la
comparacion entre los distintos prestadores sea valida.

La actualizacidn de la cobertura de servicios se realizard en forma progresiva:

Etapa inicial (primeros dos afos):

a) como minimo semestralmente en el corredor sur [Por ej. Colonia-MontevideoCanelones
(Ciudad de la Costa)-Maldonado (Punta del Este)—-Chuy] a los efectos de identificar
claramente la diferencia estacional.

Comentario: ¢ Se puede cumplir el punto mediante predicciones de cobertura?

Etapas subsiguientes:

a) como minimo semestralmente en el corredor sur [Por ej. Colonia-Montevideo-
Canelones (Ciudad de la Costa)-Maldonado (Punta del Este)-Chuy] a los efectos de
identificar claramente la diferencia estacional.

b) Capitales departamentales y rutas principales como minimo semestralmente

c) Elresto de las zonas, -de no haber modificaciones en la red-, se realizard como minimo
una actualizacion anual.

En caso de modificaciones, las mismas deberan reflejarse en un plazo no mayor a 15 dias.

Comentarios: En la actualidad la cantidad de celdas y bandas involucradas hacen que el volumen de
datos recogidos en los drive test haya crecido en forma exponencial, por lo que el tiempo requerido
para la medida y el post procesamiento de los datos ha aumentado considerablemente. Por la carga
de trabajo y tiempo que esto implica y los grandes costos asociados es que a nivel mundial se indica la
cobertura con predicciones y se monitorea con estadisticas dejando los drive test para casos
puntuales.

Teniendo en cuenta que cada cambio en la red, ya sea la incorporacién de un sitio nuevo, el giro de
una antena o el cambio en la potencia de un radio, genera modificaciones en la cobertura seria
imposible cumplir con el dltimo punto. Por lo anterior se entiende necesario rever todo el apartado
“Etapas subsiguientes”.

R: Tomado Nota. Se analizara, pero la intencion del Departamento de Telecomunicaciones
es tener una herramienta de CrowdSourcing, similar a la que esta utilizando ANATEL
(Brasil), manteniendo los drive test como servicio complementario. Para que ello sea
posible resulta necesario contar con la participacién activa de los operadores moviles.

URSEC

La URSEC en una primera etapa efectuara campafias de medicién sobre la base de la cobertura
presentada y reportada a sus usuarios a modo de inspeccién y control.
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Comentarios: ¢Como auditard la URSEC estas medidas en las zonas donde haya ausencia de
cobertura por parte de alguno de los prestadores de servicios méviles? ¢Cémo se lo “cataloga”
al operador en dicha zona (ej. N/A, Sin servicio, etc.)?

R: Sera tenido en cuenta en una etapa posterior al evaluar la performance de la red de acuerdo a normas
internacionales (QoE), ponderandose con el resto de los pardmetros de calidad de servicio.

El Drive test se realizard a unas velocidades maximas de 45 km/h en zonas urbanas y 75 km/h
en carreteras y zonas rurales. El 90 % de las muestras tomadas deberan estar dentro de los
limites de velocidad establecidos. Para las zonas urbanas, se tomara basicamente el criterio de
recorrida dinamica de “calle por medio”.

Los KPIs utilizados en los parametros de medicién serdn transparentados por parte de URSEC
asi como las dreas y rutas empleadas en la recoleccién de datos.

Servicios de Telefonia — Voz

Accesibilidad y Retenibilidad

1) Tasa de establecimiento de llamadas exitosas (Call Setup Success Ratio -CSSR)

Definicidn: es el porcentaje de todos los intentos para efectuar una llamada que resultan
en una conexidn exitosa con el nimero marcado.

CSSR (%)= Cantidad de llamadas establecidas exitosamente  *100
Cantidad de todos los intentos de llamadas

Comentarios: En el caso de llamadas entre 2 redes (usuario en la Red A origina la lamada y usuario de
Red B es el destinatario de la misma) el indicador propuesto no depende Unicamente de la red
evaluada por lo que la medida de este indicador no es representativa de la calidad de esa red. Por lo
anterior no podemos comprometer un valor de calidad con la definicién proyectada.

En general en una red movil se mide accesibilidad y esta representa que el usuario logra conseguir el
canal de radio y los recursos fisicos para establecer un circuito de voz, de ahi en adelante la
responsabilidad ya no depende de la red mdvil.

Algunas consideraciones, teniendo en cuenta que en el acceso maovil siempre hay al menos dos
extremos que acceden a la red, por tanto es necesario diferenciar 2 casos:

* Movil llamante accede exitosamente: En este caso, en la estadistica del operador origen,
las conexiones de méviles que accedan a la red de forma exitosa, son contabilizadas como
tales (exitosas), aunque no logren acceder al servicio (fijo o movil) en la red del proveedor
destino.

Si el operador destino es igual al operador origen, se contabiliza un acceso exitoso (movil
llamante), y otro no exitoso (mévil lamado).

* Movil llamante no accede exitosamente: Se toma como un acceso no exitoso (el servicio
llamado no se entera).

Adicionalmente y haciendo referencia a la norma citada, siendo que la misma diferencia los escenarios
en diferentes tecnologias de acceso a la red (GSM, WCDMA, LTE, etc.) y ademas integra lo que es el
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camino de accesibilidad dentro de la red de acceso y dentro del Core, aqui debemos tomar en cuenta
consideraciones tales como los mensajes radio RRC pero asi también los tiempos de transcoding en la
MSC y los mensajes de iniciacidon de la llamada que en algunos escenarios dependen de un tercero,
con lo cual, hoy cada parte de su red mide eventualmente su “parte” de accesibilidad.

Observacion:

a) llamadas establecidas exitosamente.- Son todas las llamadas que permitieron
establecer una conexidn con el numero discado (incluyen las llamadas
completadas y las concretadas pero caidas).

b) todos los intentos de llamadas.- involucran las llamadas completadas, caidas y
falladas.

c) Se considera un intento fallido si después de 40 segundos de iniciado el
intento (pulso de tecla SEND), la llamada no se concreta.

d) La frecuencia de medicion es mensual con evaluacién trimestral.
Valor objetivo: CSSR 297 %
Valores Tipicos: 85% < CSSR < 100%
Ref.: ETSI TS 102 250-2 Telephony Service Non-Accessibility [%] (Obs. en la version V2.6.1

(2017-10) corresponde al item 6.6.1). GSMA Def of QoS parameters and their
computation Versién 8.0 29 August, 2017 Item 2.3.1/2Aplicable para indicador ITU i146u

R: Tomado nota. Se informara la metodologia de reporte.
En una primera instancia el parametro es intraoperador.

2) Tasa de llamadas interrumpidas (Dropped Call Ratio -DCR)

Definicidn: es el porcentaje de llamadas telefénicas que durante una comunicacion, la misma es
finalizada por causas ajenas a una terminacion intencional por alguna de las partes
involucradas.

DCR (%)= Cantidad de llamadas caidas
Cantidad de llamadas completadas + Cantidad de llamadas caidas

Comentario: En este caso, las llamadas caidas siempre se contabilizan en la red donde se
origina. Una llamada caida en la red de un operador, es manejada como una llamada
finalizada normal en la red del otro.
Si el operador destino es igual al operador origen, se contabiliza una caida en uno de extremos
mientras que en el otro se maneja como una liberacidon normal de recursos (en la suma, una
caida).

R: En una primera instancia el parametro es intraoperador.

Observacion:

a) Este indicador toma en cuenta Unicamente aquellas
llamadas que pudieron establecerse exitosamente.

b) Lafrecuencia de medicion es mensual con evaluacion trimestral
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Valor objetivo: DCR < 2%
Valores Tipicos: 10% < DCR < 0%
Ref.: ETSI TS 102 250-2 Telephony Cut-off Call Ratio [%] (Obs. en la version V2.6.1

(2017-10) corresponde al item 6.6.5). Aplicable para indicador ITU i146d

Tiempo de establecimiento de llamada

3) Tiempo de establecimiento de llamada (Call Setup Time - CST)

Definicidon: Tiempo medido promedio desde la marcacion (pulso de tecla SEND) hasta el
establecimiento de la conexidn.

Observacion:
a) Eshabitual utilizar también Call Setup Time >15 s para estimar los casos de baja performance

y el 90 Percentile of Call Setup Time para el otro extremo, -se premia mejor
desempeio- a los efectos de considerar su influencia en la percepcion de la QoE.

b) Lafrecuencia de medicidon es mensual con evaluacién trimestral.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior | Limite superior
CSTI[s] 12,00 4,50
CST >15 3,00% 0,00%
90 Percentil de CST 8,00 4,00

Ref.: ETSI TS 102 250-2 Telephony setup time [s] (Obs. en la version V2.6.1 (2017-10) corresponde
al item 6.6.2) GSMA Def of QoS parameters and their computation Version 8.0 29 August, 2017
Item 2.3.4/5

Comentario: No queda claro de qué manera se debe presentar la informacion. Se entiende
necesario profundizar en la manera de mostrar la informacién asi como el significado del cuadro
que no queda claro.

R: En el cuadro se presenta por un lado el valor minimo y maximo del parametro de calidad, asi
como se indica en Observacion literal a) los casos de baja y mejor desempefio. Estos ultimos
seran utilizados en conjunto con el propio pardmetro para la evaluacion de la performance de

red (QoE) en base a normas internacionales.
Se quitara el literal b) de Observacidn.

Calidad de voz
4) Calidad de voz segun ITU-T P.863 “POLQA”

Definicidn: La calidad de voz se medird en forma objetiva en conformidad con la Recomendacidn
ITU-T P.863.
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Comentarios: Actualmente, Antel no estd realizando ninguna evaluacién de este tipo, ni dispone
de herramientas para efectuar estas pruebas, por lo que de requerirse esta informacion debera
realizarse el desarrollo y la inversion correspondiente. Si se quisiera implementar hay que pensar
ademas que el HW es distinto para cada una de las herramientas de medida, por lo que URSEC
debera definir criterios Unicos a seguir por todos los operadores.

Como comentario adicional, mencionar que este tipo de metodologia de medicidén estd cayendo en
desuso a nivel mundial. Antel cuantifica la calidad de su red mediante indicadores de red que los
propios moviles utilizan para cuantificar el estado del canal de radio, y que luego son utilizados para
ver cuanto y cémo asignar los recursos de red (incluyendo parametros de AMR de voz). Si bien se
podria decir que es una medida indirecta, al contar los mdviles actuales con algoritmos de
recuperacion de informacién muy potentes, robustos e instantaneos, la relacién entre el
desempefiio de las aplicaciones (voz por ejemplo), y los valores de estos indicadores es biunivoca.
Indicadores de este estilo pueden ser: CQl (Channel Quality Indicator), MSC index (Modulation
Coding Scheme Index), etc.

Esta técnica es ampliamente aceptada y utilizada en operadores a nivel mundial.

R: Cada empresa publicara los valores que sean obtenidos por sus herramientas. La
URSEC generara la publicacion comparable segtin la medicion de los 3 operadores de
servicios moviles en forma simultanea.

Observacion:

a) Se utilizarad ITU-T P.863 “POLQA” en modo “super-wideband”

b) Se recomienda el uso de senales de referencia dadas en la ITU-T P.501
Anexo D, y aplicar la misma sefial para todas las medidas de la campafia. Se utilizara el
archivo de muestra de ensayo en idioma Inglés “EN_fm_P501”.

c¢)Es habitual utilizar también:

i)  MOS < 1.6 para estimar explicitamente los casos con muestras de muy mala calidad
de voz

ii) 90 Percentile of MOS que es el valor del MOS que es mayor para el 10%. Se utiliza
para premiar buena performance teniendo en cuenta que los usuarios perciben el
buen desempefo positivamente y adicionalmente, da una indicacién de los “MOS
scores” que son alcanzables para un setup o tecnologia.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior | Limite superior
MOS 2,00 4,30
MOS <1,6 10,00% 0,00%
90 Percentil de MOS | 4,00 4,75

Ref.: ITU-T P.863 - Perceptual Objective Listening Quality Assessment "POLQA" - ETSI 102 250-
(Obs. en la versién V2.6.1 (2017-10) corresponde al item 6.6.4), ITU-T P.863.1

Comentario: No queda claro el significado del cuadro.
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R: En el cuadro se presenta por un lado el valor minimo y maximo del parametro de calidad, asi
como se indica en Observacion literal c) los casos de bajo y mejor desempeiio. Estos ultimos
seran utilizados en conjunto con el propio parametro para la evaluacion de la performance de
red (QoE) en base a normas internacionales.

Servicios de datos

Comentario: Corresponde sefialar que no se estd de acuerdo con hacer pruebas vy
comparaciones con aplicaciones que dependen de terceros y que escapan al control del
operador.

Los servicios de datos se dividen en 3 areas que son las contribuyentes principales dado que
demandan la red en forma diferente.

Estas dreas son:
* Video Streaming
* Transferencia de datos (plano/simple)
e (HTTP) HTTP-Browsing y Social Media

Observacion:

a) Al igual que para voz en telefonia, cada drea consiste en un conjunto de contribuyentes
calificando, cuando corresponda, el servicio a nivel medio a la vez que se analiza la peor
y mejor performance de forma de cuantificar posteriormente la QoE.

1. Video Streaming Services

El uso de servicios de video consume la gran mayoria de los datos transferidos en redes mdviles.

YouTube, por ser el servicio mas comun utilizado, se empleard como ejemplo tipico para la
transmision de video en streaming.

Comentario: Para la realizacién de pruebas no pueden utilizarse aplicaciones de terceros, dado
que el desempeno dependera fuertemente de una variable que no controla el operador. En el
caso del video, los parametros propuestos dependen ademds de otros factores como la
codificacién y el reproductor asi como la aplicacidon en si misma, por lo que puede no ser
representativa de la calidad de la red evaluada.

R: La URSEC generaré la publicacion comparable seguin la medicion de los 3 operadores
de servicios moviles en forma simultanea.

Cada YouTube video Streaming test puede dividirse en dos fases:
1) Acceso alvideo.-comienza con la solicitud del video y continiia hasta que se muestra
la primer imagen (Time to First Picture -TTFP).
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2) Reproduccién (Video Playout) .- Comienza en la muestra de la primer imagen y
continua hasta que el video se termina o es detenido por el usuario.

Solicitud de video
Video terminado o
Comienza (primer detenido por el
DNS
Conectar al servidor Arribo del primer
paquete
de video
(Pre-buffering)
imagen) usuario

Fase de Acceso de Video IFase de Video Playout

Ademas de tomar en cuenta los tiempos de acceso y la calidad percibida, estas pruebas generan
fuertes demandas a la red en la direccién de la entrega continua de datos evitando interrupciones.
En este sentido, es una extensién muy valiosa para las pruebas de transferencia de datos HTTP
simples, donde no se requiere una transferencia continua y no puede ser medida.
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a. Tasa de Transmision (Video Streaming Success Ratio Test -VSSRT) Definicion:

Refleja la cantidad de tests exitosos en el total de tests.

Cantidad de Tests completados /exitosos
Test Success Ratio =

Cantidad de todos los test

Dentro de todos los tests se incluyen los “completados (Completed)”, “fallidos (Failed)” y
“caidos (Dropped)”:
[0 Se considera que el test es completado “exitoso” cuando éste es detenido
por el usuario o alcanza el final del video. Los estados fallido y caido se

definen por time-outs porque no hay una informacién de sefalizacién en
curso como en telefonia convencional:

o Un test de streaming de video se considera que es fallido, si luego de
un time-out definido (Connection Timeout) no se ha mostrado imagen
alguna. Este Timeout define por lo tanto la mdxima longitud de la “fase
de Acceso al video”. El valor usado de Timeout es 30s.

o Un test de streaming de video se considera que ha caido, si se
observa un congelamiento (freezing) de video (pausa de video) de 15
s. (Este representaria la maxima paciencia que un telespectador
tendria para esperar para que el video se reanude).

Por lo tanto, se tiene:

Tests Success Ratio = Cantidad de Tests con estado completados
Cantidad de tests con estado completado + fallido + caido

Valores Tipicos: 80% < VSSRT < 100%

Ref.: ETSI TS 101 578 Video Access Failure Ratio (Obs. en la version V1.3.1 (2018-10) corresponde
al item 4.3.1) y Video Playout Cut-off Ratio (Obs. en la version V1.3.1 (2018-10) corresponde al
item 4.3.24).

Ref.: ETSI TS 102 250-2 (Obs. en la version V2.6.1 (2017-10) corresponde a los items Streaming
Service Non-Accessibility (6.5.4), Streaming Reproduction Start Failure Ratio (6.5.10) vy
Streaming Reproduction Cut-Off Ratio (6.5.6)

b. Tiempo para la primera imagen (Video Access Time/Time To First Picture -
TTFP)

Definicidn: es el tiempo desde que se solicita el video hasta que se accede a la primera imagen.

Observacion:

a) Cuantifica el valor promedio de la fase de acceso al video para todos los
tests completados y caidos.

b) Es habitual utilizar también:

17



Time to First Picture (TTFP) > 10 s Ratio.- Es la relacidn de intentos donde la TTFP duré
mas de 10 segundos. Se considera que esta performance tiene un impacto negativo en la
experiencia de usuario y la degradacidn es percibida.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior | Limite superior
TTFP [s] 7,0 2,0
TTFP [s] >10s 5,0% 0,00%

Ref.: ETSI TS 101 578 Video Access Time (Obs. en la versién V1.3.1 (2018-10) corresponde al item
4.3.2)

Ref.: ETSI TS 102 250-2 Streaming Reproduction Start Delay (Obs. en la versiéon V2.6.1 (2017-10)
corresponde al item 6.5.11) y Streaming Service Access Time (item 6.5.5)

c. Calidad de video MOS (Video Quality MOS-vMOS)

Comentario: Actualmente Antel no esta realizando ninguna evaluacidn de este tipo, ni se disponen
de herramientas para efectuar estas pruebas, por lo cual en caso de requerirse esta medicién
debera URSEC considerar la inversion vy los tiempos asociados, debiendo otorgar plazo suficiente
para ello.

Mismas consideraciones que en el punto 4) Calidad de voz segun ITU-T-P.863-"POLQA”

Definicidn: valor promedio de calidad visual desde un promedio de calidad visual por stream de
video segun ITU-T J.343.1.

Observacion:
a)Solo son tomados en consideracidn aquellos tests completados.

b)Es habitual utilizar también: 10% Percentile vMOS Value.- Representa el umbral
del 10 % de los valores mas bajos de MOS de video.

Permite evaluar una performance pobre de la red en términos de calidad de video y se
calcula tomando en consideracion solamente los test completados.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior Limite superior
vMOS 3,0 4,5
10% Percentile vMOS 2,0 4,0

Ref.: ETSI TS 101 578

Ref.: ETSI 102 250-2 Streaming Video Quality (Obs. en la version V2.6.1 (2017-10) corresponde
al item 6.5.8)
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2. Transferencia de datos - Data Testing

La performance de transferencia de datos es calculada a través de bajada/subida de datos
utilizando el protocolo HTTP. Serdn implementados dos enfoques en forma progresiva segun lo
dictamine la Unidad Reguladora y la evolucidn de la normativa internacional:

1- Descargas y cargas de archivos de tamaiio fijo (por ej. 1, 2, 3 0 5 MB) a través de http

2- Descargay carga de un archivo durante un periodo establecido de datos a través de
HTTP. Dicho archivo sera de tamafio suficiente para evitar la interrupcion de la prueba.

Comentario: En este punto deberia aclararse si la medida se realiza sobre un servidor de acceso
comun para todos los proveedores y que el mismo sea un servidor externo, en lo posible dentro
de la dérbita de Antel.

No obstante para la descarga de archivos entendemos que corresponderia utilizar una aplicacién
como un cliente FTP en comun, un web browser comun dirigiendo la consulta a la direccion IP
directamente para absorber los tiempos de demora de las consultas DNS.

: El servidor de acceso sera comun, definido por URSEC.

(Duracién/Tiempo fijo)

Los archivos seran incompresibles, Unicos para todos los prestadores y estaran alojados en
Servicios de almacenamiento en la nube (por ejemplo DropBox, Amazon, etc.).

Comentarios: Nuevamente tomamos en cuenta las mismas consideraciones que en el punto
“Video Streaming Services” en cuanto a que no corresponde efectuar mediciones la mediciones
mediante la utilizacion de aplicaciones de terceros.

R: Aplicando Normativa internacional se busca determinar la QoE.

Transferencia de datos con archivos de tamano fijo

a. Tasa de actividad (Availability/Accesibility =>Transfer Success Ratio (UL/DL)-)

Definicidn: Es el porcentaje de transferencias completas en un lapso determinado sobre el
total de test iniciados.

Cantidad de transferencias completas
Cantidad de test iniciados * 100 R TSR TF(%)=

Observacion:

a) Se considera un test fallido aquel que no fue descargado en un tiempo
inferior a los 40 segundos

b) Los tests se realizan con archivos de tamaiio fijo.

Valores tipicos: 80% < TSRt < 100%
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Ref.: ETSI 102 250-2 Web Browsing HTTP (Obs. en la versidon V2.6.1 (2017-10) corresponde al
item 6.8)

b. Velocidad de bajada y subida (Throughput DL/UL- TDL/TUL) (Mbps)

Definicidn: Es el promedio de velocidades de bajada y subida para archivos sobre el total de los
tests iniciados.

> Volumen de datos
TDL 1F = Tiempo de bajada
Cantidad de tests

> Volumen de datos
TUL TF= Tiempo de subida
Cantidad de tests

Observacion:

a) Se contabilizard desde que el primer paquete que contiene contenido es recibido hasta
el ultimo paquete con contenido es recibido. (Queda consideracion de la URSEC, en un
futuro, incluir el tiempo de acceso al servicio)

Comentarios: La consideracion estandar para la medida de Throughput, es NO considerar ni el
primer paquete, ni el Ultimo. El primero por contener en general mucha mas informacion de
sefializacion que de usuario (si se toma para cuantificar la latencia), mientras que los ultimos, al
no completar en general el playload del paquete, la estadistica se degrada (dado que en lo
estandares de comunicacion los intervalos de tiempo son fijos (TS, TTl, etc.), el promedio de los
Throughput alcanzados en cada intervalo baja si el volumen transmitido en uno de esos
intervalos es menor, como el caso del ultimo paquete).

b) Es habitual utilizar también el 10 y 90 Percentile de la velocidad para ambos extremos, se

premia mejor desempeio- a los efectos de considerar su influencia en la percepcion de la
QoE

Valores Tipicos:

Factor Limite inferior | Limite superior
TDL TF[ Mbps] (ej. 5SMB) 1 100
10 percentil de TDL TF [Mbps] 1 40
90 Percentil de TDL TF [Mbps] 10 240
TUL TF[Mbps] (ej. 2 MB) 0,5 50
10 percentil de TUL TF [Mbps] 0,5 30
90 Percentil de TUL TF [Mbps] 5 100

Ref.: ETSI 102 250-2 Web Browsing HTTP (Obs. en la versidon V2.6.1 (2017-10) corresponde al
item 6.8)

3. Navegacion por HTTP, mensajeria y redes sociales (HTTP-Browsing, Messaging and Social

Media)
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La navegacion en la Web y las aplicaciones sociales son empleadas extensivamente por los
usuarios de los servicios moéviles de telecomunicaciones.

Si bien contribuyen mucho menos en la transferencia de datos que el video, los usuarios pasan
un tiempo considerable usando sus dispositivos y por lo tanto su performance es esencial para
evaluar el comportamiento percibido de la red.

Comentario: Depende nuevamente de factores como el terminal de los usuarios, icomo se desea
realizar la medida, en un promedio del uso de terminales de diferentes categorias? Ademas el tipo de
trafico de mensajeria es muy variable, ya que no es lo mismo un post que la visualizacion de mensajes.
¢Qué alcance tiene y con qué objetivo se desea realizar esta medida?

R: Aplicando Normativa internacional se busca determinar la QoE.
a. Browsing
Los tests de navegacion HTTP se efectdan sobre un conjunto de sitios web publicos.

Estos pueden ser estdticos o dindmicos. Se entiende por estdticos aquellas paginas donde todo su
contenido (texto, figuras, videos, etc.) es fijo, definido y alojado en un servidor. Por otra parte, una
pagina dindmica es aquel sitio web donde el contenido cambia regularmente dependiendo del acceso
y puede alojarse en varios servidores y ubicaciones diferentes. Ej. periddicos.

Se aconseja utilizar las paginas web utilizadas por los usuarios. El conjunto de paginas web
(estaticas y dinamicas) pueden ser individualizadas del ranking efectuado por Alexa de los
sitios web mas populares de Uruguay.

Comentarios: Referenciar la prueba a una pdgina web de alta demanda (como se entiende del
pedido), va en detrimento de lo que se pretende medir. Esto no cuantifica el estado de la red del
operador, sino que da una medida de la disponibilidad de recursos de esa pdgina (ej, cuanto mas
servidores web asignados a esa pagina, mejor va a ser su desempefio). Dicho de otra forma, una
pagina web de alta demanda tiene mayores probabilidades de bloqueo, demora o caida, siendo
todo ello responsabilidad del propietario de la web.

Ademas se deberia diferenciar el caso de la solicitud a una pdgina con vinculos estaticos, vinculos
dindmicos, o incluso java script o php, dado que el cddigo se ejecuta en cliente pero realiza consultas
a tercero servidores (por ejemplo, bases de datos), con lo cual nuevamente se instaura la diferencia
en lo que se desea medir, cdmo y bajo qué condiciones y la percepcién del usuario reflejada en el QoE.

R: Se toma nota
La URSEC generara la publicacion comparable segun la medicion de los 3 operadores
de servicios moviles en forma simultanea.

Se recomienda para obtener un resultado con la suficiente diversidad, utilizar como minimo 6
paginas diferentes. No utilizar bloqueadores

i. Tasa de actividad exitosa (Activity Success Ratio)

Definicidn: Es el porcentaje de test exitosos en el total de tests.

Test Success Ratio (%) =  Cantidad de Tests con estado completados
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exitosos *100
Cantidad tests estado completado + Cantidad tests estado fallido

exitoso

Observacion:

a) El test se considera exitoso cuando una pagina web (incluyendo todos sus items) es
bajada completamente y no se excede el tiempo limite (siendo habitualmente de 15 s)

b) El criterio de falla para el test de navegacion HTTP es cuando se tiene timeout,
cancelacién, etc.

Valores tipicos: 80,0% < Activity Success Ratio < 100,0%

Ref.: ETSI 102 250-2 HTTP Session Failure Ratio (Obs. en la version V2.6.1 (2017-10)

corresponde al item 6.8.5)

ii. Tiempo promedio de transferencia (Average Transfer Data/Page Transfer
Time (Average Duration - ADB))

Definicidn: Es el promedio de los tiempos de bajada para todas las paginas que fueron bajadas
exitosamente.

Observacion:
a) Enun Test de navegacion HTTP se consultan multiples DNS, se bajan variados items y se
solicitan redireccionamientos. Como se ejecuta en un ambiente no controlado, es
importante la seleccién del conjunto de paginas web —indicado anteriormente- a fin de

minimizarlo, promediando los accesos.

1
Alexa Internet, Inc. https://www.alexa.com/topsites/countries/UY

b) Es habitual utilizar también el Tiempo promedio de transferencia mayor de 6 segundos.
Se considera que esta performance tiene un impacto negativo en la experiencia de
usuario.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior Limite superior
ADB 6,0 1,0
ADB > 6s 15,00% 0,00%

Ref.: ETSI 102 250-2 HTTP Session Time (Obs. en la versidon V2.6.1 (2017-10) corresponde al item
6.8.6)

b. Social Media and Messaging

Como ejemplo tipico de redes sociales, se podria utilizar “Facebook”, “WhatsApp”,
“Instagram”, etc.
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Debe tenerse en cuenta que los conceptos que se aplicardn son los mismos para otras
plataformas sociales.

En el caso de Facebook, para simular el comportamiento de un usuario tipico, el test debe incluir
una serie de diferentes tareas o acciones antes de abandonar el sitio y dar por finalizado el test.
Una sesién de Facebook incluiria las siguientes acciones: apertura de la home page, apertura de
varios posts, introduccidon de comentarios, dar “me gusta” y crear nuevos posts.

En el caso de WhatsApp, el test incluiria llamadas entre usuarios o video-llamadas, envio y
recepcidn de mensajes de texto y fotos entre usuarios.

i. Tasa de actividad exitosa (Activity Success Ratio -SASR)

Definicion: Representa el porcentaje de acciones exitosas ejecutadas en la plataforma
seleccionada sobre el total de acciones iniciadas.

Test Success Ratio =  Cantidad de Tests con estado completados / existosos

Cantidad tests estado completado + Cantidad tests estado fallido
exitoso

Valores tipicos: 80,0 % < Social Activity Success Ratio (SASR) < 100,0 %

ii. Tiempo promedio de duracion de la actividad (Average and Activity

Duration)

Definicién: Representa el promedio en la demora en realizar una accidn exitosa ejecutada sobre
la plataforma seleccionada.

Comentario: Esto resulta muy dificil de robotizar, y de no ser robotizado, resulta dificil tener una
opinion objetiva.

Observacion:

a) Es habitual utilizar también el Tiempo promedio de duracion de la actividad es mayor de
15 segundos. Se considera que esta performance tiene un impacto negativo en la
experiencia de usuario.

Valores tipicos:

Factor Limite inferior Limite superior
Average Duration 15,0 3,0
Average Duration > 15s 5,00% 0,00%

1. Tasa de mensajes cortos de texto exitosos (TME)

Definicidn: Es la proporcién de mensajes cortos de texto (SMS) recibidos exitosamente por el
usuario de destino, en el total de mensajes cortos de texto enviados por el usuario de origen,
dentro de la misma red del prestador o proveedor, en el periodo considerado.

TME (%) = Total de SMS recibidos en destino * 100

Total de SMS enviados
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Observacion:
a) Lafrecuencia de medicién es mensual con reporte trimestral.
Valor objetivo: TME > 98 %
Ref.: ETSI 202 057-2 Completition Rate for SMS (Obs. Versién V1.3.2 2011-04) En base a item 5.6.2
2. Tiempo de entrega de mensajes cortos de texto de extremo a extremo (TEM)

Definicion: Es el tiempo promedio, medido en segundos, que transcurre entre el envio de un
mensaje corto de texto (SMS) por el usuario de origen y la recepcion de ese mensaje por el

usuario de destino, dentro de la misma red, en el periodo considerado.
Suma de tiempo de entrega de mensajes cortos de texto en el periodo

TEM(s)= Total de mensajes cortos de texto en el periodo
Observacion:

a) Lafrecuencia de medicion es mensual con reporte trimestral.

Valor objetivo: TEM < 4 segundos.

Ref.: ETSI 202 057-2 End-to-End delivery time for SMS (Obs. Versién V1.3.2 2011-04) En base a
item 5.6.3

Comentarios. Algunas puntualizaciones:

* Sise cuantifican los SMS desde el servidor de SMS, solo tomariamos en cuenta los SMSs enviados
por usuarios Antel. No tenemos posibilidad en ese caso, de medir los SMS que llegan de otros
operadores, ya que van directamente al mévil solicitado desde el servidor de SMS del operador
que envio.

* Sise toman los SMS de acuerdo al mensaje en canal de radio, en algunos escenarios (por ejemplo
GSM Ericsson), se contaria un SMS de Antel a Antel, 2 veces. No tenemos forma de diferenciar
este caso con el caso de Antel <-> Otro Proveedor.

Cuantificar el SMS en destino, si se tratase de otro proveedor, requiere al menos de configuraciones
compartidas.

Respecto a este punto nuevamente debemos diferenciar los escenarios que existan, el mensaje llega
al centro de mensajeria que maneja una arquitectura de Store and Forward, para el abonado MO
(originante) el mensaje fue entregado, pero la confirmacién del MT (Destinatario) no se tiene.
Ademas el flujo para un SMS entre abonados del mismo operador es diferente al de entre abonados
de diferentes operadores. Porque nuevamente podemos tener forma de medir la confirmacion de que
llego al centro de mensajeria (no se hace hoy en dia) pero ademads nada nos asegura una respuesta
desde el destinatario y menos certezas si el destinatario se encuentra en otro operador. Esto ultimo
implica sefializacién adicional entre operadores.

Tomar en cuenta ademas que existen aplicaciones con SMS MT (ESMEs), por ej., hordscopo, clima,
promociones de bolsitas SS$, avisos por campafias, de las cuales no se tiene un control de recepcion
correcta de los mensajes ni en un sentido ni en otro, dado que depende de un tercero que brinda el
servicio de valor agregado (por ej., 1122, La Banca, etc.).

R: Tomado Nota. Se analizara. EI parametro es intraoperador.
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