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De acuerdo con la funcién establecida en el articulo 20.1 y 21.2 de la Ley 3/2013,
de 4 de junio, de creacion de la CNMC, la Sala de la Supervision Regulatoria
resuelve:

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 1de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ___CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y [ A COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD
N QN =Yoo [T o1 =SSO 4
Primero. Orden de calidad IET/1090/2014 ........oouuuiiiiieeeiieeeee e 4
Segundo. Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones........ 4
Tercero. Informe de 18 de mayo de 2023 (INF/DTSA/123/22).....cccceveeeeveeeennnnnnn. 4
Cuarto. Apertura del procedimiento y tramite de informacién publica............ 5
Quinto. Respuestas al trdmite de informacion publica........ccccccvvvvvvvvviiinennnn. 5
Sexto. Declaraciones de confidencialidad.............ooooiiiiiiii e, 6
Séptimo. INfOrme de 12 SETID ......cooiiiiiiiiiieeeee e 6
Il Fundamentos juridicos procedimentales .......cccccccvvvvvviviiiiiiiiiieieeeeeeeeen, 6
Primero. Objeto del procedimiento ..........ccccooouiimiimiiiiii e 6
Segundo. Habilitacién competencial de la Comisién Nacional de los
Mercados y la Competenciay ley aplicable ............cccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 6
[l Fundamentos juridicos materialesS ..........cevvvvviieieieiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 8
Primero. Sobre la Orden IET/1090/2014 y su inaplicacion parcial.................... 8
Segundo. Modelo de medicion y publicacion de la calidad de los servicios
de comunicaciones eleCtrONICAS .........ceiiiieiiiiiiiiiiiiie e 10
2.1 Actual modelo de medicion y publicacion de la calidad de servicio ............. 10
2.2 Nuevo modelo de medicion y publicacién de la calidad de servicio ............. 13
2.3 Servicios objeto de MediCiON ... 14
2.40peradores sujetos a la obligacion de medir y publicar........cccccoiiveiiniieeennns 19
2.5Parametros de calidad de SEerviCio.......cccuuiiiiiiiiiie i 23
2.6Tecnologias y ofertas comerciales relevantes ........ccccccovveeeiiiieeeeiiiiee e 34
2.7Métodos de medicidon aplicables.........cccuvveiiiii i 40
2.8Remision de informacion ala CNMC ...t 48
2.9Publicacion de informacion por [a CNMC ........cccciiieeiie e 51
2.10 Publicacion de informacion por [0s operadores........cccccvvveeeeeeeivicivveeeeeeenn, 53
2.11 Mecanismo de CertifiCation .......ccooecuuiiiiiiee e 58

2.12 Calendario de inicio de las mediciones de los pardmetros de calidad de
LS1=T YA To] [0 RO TP P PR UUPTPPPPP 62

Tercero. Foro Técnico sobre la calidad de los servicios de comunicaciones

BIECTIONICAS Luvvueii et e e et e e e e e e e e e e ea b 64

Cuarto. REGIMeEN SANCIONAAON ......cooiiiiiiiiiiiiee e 66

RESUELVE ...t e e e e e et e e e eaans 67

Anexo |: Respuesta Al€QaCiONES .......ciiiieeiiiieeiice e 68
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 2 de 90

C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

Anexo II: Parametros considerados en el Codigo y en las Directrices. .... 83

Anexo lll: Contenido minimo del informe de auditoria de calidad de
(Y] A VAT o1 (o BT TR 89

Anexo IV: Plantillas y modelos de la informacion a reportar a la CNMC

por parte de los operadores obligadosS.......cc.ooeevviiviiiiiiiiii e, 90
Anexo V: Especificacion Técnica del sistema a implementar para medir

la calidad de los servicios de comunicaciones electrénicas............... 90
Anexo VI: Modelo de Autopublicacion por los operadores............cc......... 90
Anexo VII: La guia para la realizacion de las auditorias relativas a la

[oF= 1 To F=To lo [ IRSY=T oV T o] Lo 1 90
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 3 de 90

C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD
| ANTECEDENTES

Primero. Orden de calidad IET/1090/2014

La Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones! conferia, mediante
su articulo 50, al Ministerio de Transformacion Digital y de la Funcion Pudblica
(MTDFP) la competencia de fijar, mediante Orden, los parametros de calidad que
habian de cuantificarse, asi como los posibles mecanismos de certificacion de la
calidad, al objeto de garantizar que los usuarios finales, incluidos los usuarios
finales con discapacidad, tuvieran acceso a una informacion completa, comparable,
fiable y de facil consulta.

En virtud de la citada competencia el 16 de junio de 2014 se aprobd la Orden
IET/1090/2014 por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de
servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas?, en la
que, entre otros aspectos, se fijaban los parametros de calidad que han de
cuantificarse y publicarse por los operadores, asi como sus mecanismos de
certificacion.

Segundo. Ley 11/2022, de 28 de junio, General de
Telecomunicaciones

El 28 de junio de 2022 se aprobd la Ley 11/2022 General de Telecomunicaciones?,
gue en su articulo 69 otorga a la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC) la habilitacion competencial para establecer los parametros
de calidad de servicio y los métodos de medicion aplicables, asi como el contenido
y formato de la informacion que debera hacerse publica, incluidos posibles
mecanismos de certificacion de la calidad.

Tercero. Informe de 18 de mayo de 2023 (INF/DTSA/123/22)

El 21 de septiembre de 2022 se llevo a cabo por la CNMC una Consulta Publica*
en la que se preguntaba al sector, entre otros aspectos, sobre el actual modelo de
medicion de los parametros de calidad y las mejoras que se podrian incorporar,
abriéndose un plazo de 2 meses (hasta el 25 de noviembre de 2022) para que las
entidades interesadas pudieran aportar sus observaciones y comentarios.

El 18 de mayo de 2023 fue aprobado por la Sala de Supervision Regulatoria de la
CNMC el informe con las conclusiones de la referida Consulta Publica. En este

1 Publicada en «<BOE» nim. 114, de 10 de mayo de 2014.

2 Publicada en «BOE» nim. 156, de 27 de junio de 2014, paginas 49561 a 49584 (24 pags.)

8 Publicada en «<BOE» ndm. 155, de 29 de junio de 2022.

4 https://www.cnmc.es/consultas-publicas/telecomunicaciones/calidad-servicio-comunicaciones-
electronicas
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informe se indico que la Consulta Publica habia permitido identificar distintos
campos en los que se podria trabajar para mejorar la informacién de calidad.

También se sefiald “que se deberia mejorar el acceso del usuario a los parametros
de calidad que actualmente recoge el sistema de medidas, mediante el desarrollo
de una interfaz mas amigable que le dote de una mayor capacidad de interaccion
(por ejemplo, pudiendo filtrar los datos obtenidos por parametro, por operador, por
tecnologia, por region, etc.), asi como, plantear en los grupos de trabajo
pertinentes!® una revision mas en profundidad del sistema de medidas, incluyendo
la revision del propio sistema, asi como los parametros relevantes a publicar.(...)".

En base a ello, este organismo concluyé que estas mejoras (de los parametros de
calidad de servicio a publicar por los operadores y los métodos de medicion
aplicables) debian establecerse mediante resolucion por la CNMC, previo informe
de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales
(SETID), segun indica el articulo 69 de la LGTel.

Cuarto. Apertura del procedimiento y tramite de informacion
publica

Con fecha 1 de agosto de 2024, mediante escrito de la Directora de
Telecomunicaciones y del Sector Audiovisual de la CNMC, se acordo el inicio del
presente procedimiento administrativo para analizar los parametros de calidad y
sus métodos de medicion, conforme establece el articulo 69 de la Ley 11/2022, de
28 de junio, General de Telecomunicaciones (LGTel), asi como la apertura del
tramite de informacién publica, para que cualquier interesado pudiera alegar y
presentar los documentos y justificaciones pertinentes sobre la propuesta de
resolucién publicada.

Dicha apertura del tramite de informacion publica fue anunciada tanto en el Boletin
Oficial del Estado (BOE)?, como en la propia pagina web de la CNMC¢, otorgando
como plazo para presentar las alegaciones hasta el 30 de septiembre de 2024.

Quinto. Respuestas al tramite de informacién publica

Durante el tramite de informacion publica las siguientes entidades han remitido a la
CNMC sendos escritos de alegaciones a la propuesta de resolucion: Adamo
Telecom Iberia, S.A. Unipersonal -en adelante Adamo-, la Asociacion Nacional de
Operadores de Telecomunicaciones y Servicios de Internet — en adelante AOTEC-
, Avatel Mévil, S.L. Unipersonal -en adelante Avatel, Digi Spain Telecom, S.L — en
adelante Digi-, las empresas del grupo Masorange (Euskaltel, S.A., Orange

5B.O.E de jueves 8 de agosto de 2024 Sec. V-B. Pag. 44433

6 https://lwww.cnmc.es/consultas-publicas/telecomunicaciones/parametros-calidad-art-69-Igtel
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Espagne, S.A. Unipersonal, Pepemobile, S.L., R Cable Y Telecable
Telecomunicaciones, S.A.U., Xfera Mdviles, S.A. Unipersonal) -en adelante
Masorange-, Telefénica de Espafia, S.A.U. -en adelante Telefonica- y Vodafone
Espafia, S.A. Unipersonal -en adelante Vodafone-.

El resumen de las alegaciones presentadas, asi como las respuestas a las mismas
se recogen en el Anexo | de la propuesta de resolucion.

Sexto. Declaraciones de confidencialidad

Mediante sendos escritos de fecha 9 de octubre de 2024 y 14 de octubre de 2024
se dio respuesta a las solicitudes de confidencialidad de los escritos de alegaciones
presentados por Adamo y Digi respectivamente.

En los citados escritos se reconocia la confidencialidad de parte de la informacion
contenida en los escritos de alegaciones de Adamo y Digi.

Séptimo. Informe de la SETID

Con fecha 21 de noviembre de 2024, en cumplimiento con la prevision contenida
en el articulo 69, se solicitdé informe a la SETID sobre la propuesta de resolucién
relativa relativa a los parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion.

Con fecha 3 de enero de 2025 tuvo entrada en el registro de la CNMC escrito del
Secretario General de Telecomunicaciones, Infraestructuras Digitales y Seguridad
Digital, mediante el que la SETID manifiesta su conformidad con la propuesta de
resolucion remitida.

A los anteriores Antecedentes de hecho les son de aplicacion los siguientes
I FUNDAMENTOS JURIDICOS PROCEDIMENTALES

Primero. Objeto del procedimiento

El presente procedimiento administrativo tiene por objeto especificar los parametros
de calidad de servicio que habran de cuantificarse y los métodos de medicion
aplicables, asi como el contenido y formato de la informacion que deberan hacer
publica los operadores de servicios de acceso a internet y de servicios de
comunicaciones interpersonales disponibles al pablico.

Segundo. Habilitacion competencial de la Comision Nacional de
los Mercados y la Competenciay ley aplicable

Las competencias de la CNMC para intervenir resultan de lo dispuesto en la
normativa sectorial. En este sentido, tal y como sefiala el articulo 6.5 de la Ley
3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional de los Mercados y la
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Competencia (LCNMC), este organismo “supervisara y controlara el correcto
funcionamiento de los mercados de comunicaciones electronicas’,
correspondiéndole a la CNMC ‘realizar las funciones atribuidas por la Ley 32/2003,
de 3 de noviembre’, y su normativa de desarrollo”.

En particular, el articulo 69 de la LGTel establece que “La Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia, previo informe de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, especificard los parametros de
calidad de servicio que habran de cuantificarse y los métodos de medicion
aplicables, asi como el contenido y formato de la informacion que debera hacerse
publica, incluidos posibles mecanismos de certificacion de la calidad”.

Asimismo, este articulo dispone que la CNMC podréa exigir que:

e los operadores de servicios de acceso a internet y de servicios de
comunicaciones interpersonales disponibles al puablico publiquen
informacion completa, comparable, fiable, de facil consulta y actualizada
sobre la calidad de sus servicios destinada a los usuarios finales.

e los operadores de servicios de comunicacion interpersonal disponibles al
publico informen a los consumidores, en caso de que la calidad de los
servicios que suministran dependa de cualesquiera factores externos, como
el control de la transmision de la sefial o la conectividad de red.

En consecuencia, de conformidad con los preceptos citados, la CNMC tiene
competencia para resolver el presente procedimiento por el que se establezcan los
parametros de calidad de los servicios de acceso a internet y de comunicaciones
interpersonales disponibles al publico, asi como sus métodos de medicion.

En atencion a lo previsto en los articulos 20.1 y 21.2 de la LCNMC, y de acuerdo
con el articulo 14.1.b) del Estatuto Organico de la CNMC, aprobado por el Real
Decreto 657/2013, de 30 de agosto, el 6Grgano competente para resolver el presente
procedimiento es la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC.

Por ultimo, en lo no previsto por la LCNMC y la LGTel, este procedimiento se rige
por lo establecido en la LPAC y en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico.

7 Actualmente, la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones.
https://www.boe.es/eli/es/I/2022/06/28/11
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Il FUNDAMENTOS JURIDICOS MATERIALES

Primero. Sobre la Orden IET/1090/2014 y su inaplicacion parcial

El articulo 50 de la anterior LGTel de 20148 otorgd al MTDFP la competencia para
fijar los requisitos minimos de calidad de servicio a exigir a los operadores de redes
publicas de comunicaciones electronicas, con objeto de evitar la degradacion del
servicio y la obstaculizacién o ralentizacion del trafico en las redes, asi como
establecer los parametros de calidad que habran de cuantificarse y los mecanismos
de certificacion de la calidad, al objeto de garantizar que los usuarios finales,
incluidos los usuarios finales con discapacidad, tengan acceso a una informacion
completa, comparable, fiable y de facil consulta.

Esta competencia se desarrolld6 a través de la aprobacion de la Orden
IET/1090/2014, de 16 de junio por la que se regulan las condiciones relativas a la
calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas
(en adelante Orden de Calidad).

Esta orden establece los principios que rigen el actual modelo de medicién y
publicacion de la calidad de los servicios de comunicaciones electrénicas y
determina que los principales operadores® han de obtener y publicar informacion
sobre los niveles de calidad mas relevantes, relativos a los servicios ofrecidos a
usuarios residenciales, definiendo, asimismo los pardmetros que han de ser
medidos y publicados.

En concreto, en la Orden de Calidad se definen, entre otros aspectos, las
obligaciones de los operadores prestadores del servicio telefénico (fijo y moévil) y de
acceso a Internet (fijo y moévil), que sobrepasasen el umbral de 20 millones de euros
de facturacion anual, a: (i) publicar los niveles de calidad de servicio (articulo 2), (ii)
obtener los parametros para la determinacion del nivel de calidad de servicio
(articulo 3 y Anexo ), (iii) tener disponible la informacion a obtener (articulo 4), (iv)
implantar y documentar el sistema de medida (articulo 5), (v) auditar todos los afios
la calidad de servicio (articulo 6 y Anexo V), (vi) la conservacion de datos fuente
para la realizacion de auditorias y actuaciones de control con respecto a la
informacion de base utilizada para la cuantificacion de los parametros (articulo 7) y

8 Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones. «<BOE» nim. 114, de 10 de mayo de
2014.
9 Los operadores que presten los servicios que se indican a continuacién y superen, el umbral de
facturaciéon anual siguiente:
a) 20 millones de euros en la prestacién del servicio telefénico fijo disponible al publico.
b) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de telefonia mévil disponible al publico.
¢) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de acceso a internet fijo disponible al publico.
d) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de acceso a internet movil disponible al
publico.
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(vii) la publicacion en su pagina web de un apartado especifico relativo a la calidad
de servicio, con informacion gratuita (articulo 8).

También esta Orden establece la publicacion en la sede electrénica de la SETID de
un apartado especifico con la relacion de operadores que publican sus niveles de
calidad de servicio, asi como las incidencias o desviaciones que haya constatado y
la informacion adicional que sea necesaria (articulo 9), y la definicion de los
paradmetros de calidad del servicio universal (articulo 12).

Tras la entrada en vigor de la actual LGTel, segun lo dispuesto en su citado articulo
69, todos estos elementos han de ser determinados por la CNMC, al haberse
otorgado a este organismo las competencias en materia de calidad del servicio que
venia ostentando el MTDFP.

Por lo tanto, en ejercicio de sus competencias resulta necesario que la CNMC fije
todos y cada uno de estos aspectos mediante la resolucién que ponga fin a este
procedimiento. La aprobacion de dicha resolucion supondra el desplazamiento de
los correspondientes articulos de la Orden de Calidad, que devendran inaplicables,
en linea con la disposicion transitoria primera de la LGTelw.

En concreto, resultaran afectados por este cambio normativo y la resolucion que se
dicte en el presente procedimiento los siguientes articulos y anexos de la Orden de
Calidad:

Articulo de la Orden
IET/1090/2014 Asunto

Articulos 2 a9 Informacién a los usuarios sobre niveles de
calidad de servicio

Articulo 12 Definicion de los parametros de calidad del
parcialmente: servicio universal
Anexos |y IV.1 Definicion de los pardmetros de calidad y

contenido minimo de los informes de auditoria

10 Esta disposicién prevé la vigencia de las normas reglamentarias anteriores a la LGTel en la
medida en que no se opongan a la ley y hasta que se apruebe la normativa de desarrollo de la
LGTel.

11 Con respecto a la siguiente prevision: “Los parametros de dichos documentos que también figuren
en el anexo | de esta orden, se entenderan en los términos descritos en dicho anexo |.”
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No obstante, dado que la Orden de Calidad seguira vigente, por razones de
seguridad juridica seria conveniente que el MTDFP realizase los ajustes necesarios
en la citada Orden con el fin de derogar o modificar los articulos que devienen
inaplicables como consecuencia de la aprobacion de la resolucién que ponga fin al
presente procedimiento.

En este mismo sentido, la Disposicion final primera de la Orden de Calidad faculta
al Secretario de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales para
modificar los Anexos 122, 1113, [I4 y [V15 de la esta orden. Como ya se ha indicado,
tanto el Anexo | como en el IV.1 de la Orden hacen referencia a aspectos que
estarian comprendidos en la habilitacion competencial, que la actual LGTel otorga
a la CNMC, a través del precitado articulo 69. En consecuencia, la prevision de la
disposicion final primera sobre estos dos anexos de la Orden devendria también
inaplicable, por lo que convendria también su derogacién o modificacion por el
MTDFP para ajustarlos al actual marco normativo.

Segundo. Modelo de medicién y publicaciéon de la calidad de los
servicios de comunicaciones electronicas

2.1 Actual modelo de medicion y publicaciéon de la calidad de
servicio

La Orden de Calidad establece los principios que rigen el actual modelo de medicién
y publicacion de la calidad de los servicios de comunicaciones electronicas y
determina que los principales operadores? han de obtener y publicar informacion
sobre los niveles de calidad mas relevantes, relativos a los servicios ofrecidos a
usuarios residenciales, asi como los pardmetros que han de ser medidos vy
publicados.

Asimismo, a través de dicha Orden se constituye la Comision para el Seguimiento
de la Calidad en la Prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones?!’, en la que
participan entre otros, ademas del Ministerio y la CNMC, asociaciones de
operadores, usuarios, organizaciones sindicales y colegios profesionales, con
mayor presencia en el sector de las telecomunicaciones. Dicha Comisién, entre

12 parametros para la medida del nivel de calidad de servicio; definicion y método de medida.
13 Niveles minimos relativos al servicio universal.
14 Aseguramiento de la calidad de la facturacion
15 Contenido minimo de los informes de auditoria
16 | os operadores que presten los servicios que se indican a continuacién y superen, el umbral de
facturaciéon anual siguiente:
a) 20 millones de euros en la prestacién del servicio telefénico fijo disponible al publico.
b) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de telefonia moévil disponible al publico.
c) 20 millones de euros en la prestacién del servicio de acceso a internet fijo disponible al pablico.
d) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de acceso a internet movil disponible al
publico.
17 Articulo 25 de la Orden IET/1090/2014.
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otras funciones, elabora guias y define los criterios de aplicacion y demas
orientaciones para facilitar la implantacion del sistema de seguimiento de la calidad.

Ahora bien, la Orden no especifica ni el sistema de medidas a utilizar para obtener
los pardmetros de calidad definidos, ni los servicios y tecnologias sobre los cuales
se han de recoger y publicar las medidas de calidad, encomendando esta tarea a
la SETID a través de la elaboracion de guias y deméas documentos armonizadores
a tal efecto, ya sea de oficio o a instancias de la Comision para el Seguimiento de
la Calidad en la Prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones.

A este respecto, la SETID ha publicado una serie de guias, en las que se detallan
sendos sistemas de medidas: (i) para la obtencion de los parametros generales -
excluyendo la velocidad de transmision del acceso a internet-18, y (ii) para el calculo
de la velocidad de transmisiéon del acceso a internet!®. En estos sistemas de
medida, entre otros aspectos, se determinan las tecnologias y servicios que han de
medirse, siendo estos los que resulten mas relevantes desde el punto de vista del
namero de usuarios.

El documento guia referido a los pardmetros generales (que no incluyen la
velocidad del acceso a internet), por la propia naturaleza de los parametros a medir
es un documento mas descriptivo, en el que se detalla, para cada uno de los
parametros, los requisitos que deben cumplir las medidas para su determinacién y
los criterios que deben tenerse en cuenta, dando especial relevancia a la
transparencia de las medidas.

Por su parte, el documento guia relativo al sistema de medidas para obtener_la
velocidad de acceso a internet, al ser un pardmetro de marcado caracter técnico,
incluye, ademas de los criterios para obtener los distintos parametros, una
descripcion de la metodologia y arquitectura técnica que deben desplegar los
operadores para obtener los valores.

Los parametros técnicos relativos a la calidad de los servicios se pueden medir de
distintas formas, en funcion de los elementos que se incluyen en la medida. Tal
como se muestra en la Figura 1, estos parametros se pueden referir a (i) la calidad
percibida por el usuario (QoE), incluyendo en la medida la totalidad de los
elementos de red que participan en la comunicacion, asi como la propia expectativa
del usuario, o (ii) al rendimiento de las redes (NP) donde Unicamente se tiene en
cuenta los equipos de red instalados y gestionados por los operadores, pasando

18 “Guia para la elaboracién del documento descriptivo del sistema de medida del nivel de calidad
de servicio” y “criterios adicionales para la medicion de los parametros de calidad de servicio de
la parte | del anexo I de la orden de calidad”.

19 “Guia para la elaboracion del documento descriptivo del sistema de medida de los parametros
especificos de acceso a internet”y “Criterios adicionales para la medicion de los parametros de
calidad de servicio especificos para el servicio de acceso a internet”.
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por (iii) una medida de calidad de servicio (Qo0S) que incluya los equipos terminales
de los usuarios (CPE).

Qunlity of Ex perisnee (D05)

-

Quality of S reice (D03)

Metarark Perfermance (NP

- nd-i.ancd NP 1H1-LINI >

- - - - -~
£l nEkwOrk peromiees

i

i
Ll gk

CFE acCes i | ALLES CFE
harne natvark redwark FIETTE hom e neteork
LI UMl

cone netark ;:II'IIEI'N nreed netaorke)

Figura 1 Tipos de medias de calidad de calidad (Fuente Guidelines detailing Quality of service
parameters BEREC).

El actual modelo de medicién de los parametros técnicos de red se sustenta en una
metodologia de medicion de la velocidad basada en equipos de medida que instala
el operador en su red -sondas de medidas- que acceden a unos servidores
ubicados en la propia red del operador -servidores de pruebas-.

Para que las medidas obtenidas, bajo esta metodologia, resulten relevantes en
cuanto a la calidad que podria esperar un usuario, se determinan una serie de
requisitos en cuanto a la ubicacion de las sondas y sus caracteristicas, al objeto de
intentar emular las condiciones de un usuario real.

Por ejemplo, los criterios de medicidén sefialan que la potencia media recibida por
las sondas de pruebas de tecnologias de redes moviles sera, como maximo, igual
a-78 dBmz.,

Asimismo, las guias detallan los criterios en cuanto al namero de sondas,
tecnologia, asi como su ubicacién geografica, al objeto de que las medidas
obtenidas sean representativas de la calidad que podria esperar obtener el usuario.

En consecuencia, el actual sistema de medidas implementado en Espafia se centra,
por lo que se refiere a la medicidn de los pardmetros técnicos de calidad (velocidad
de transmisién de datos conseguida), en la medicién de la calidad que son capaces
de ofrecer las redes de comunicaciones electronicas (NP), ya que no se estarian
poniendo a prueba los equipos de los usuarios finales, sino la calidad que es capaz
de ofrecer la red utilizando las sondas desplegadas.

20 Customer Premise Equipment
21 Potencia de sefal medida en decibelios-milivatios.
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Asimismo, la Orden de Calidad determina que los operadores (que cumplan el
umbral de facturacion) deberan contratar a una entidad solvente e independiente la
realizacion de una auditoria anual para comprobar la fiabilidad y precisién de las
mediciones publicadas o reportadas a lo largo del afio.

A este respecto, cabe tener en cuenta que el sistema de medidas debe ser
auditable, por lo tanto, los criterios para obtener los distintos parametros deben ser
claros, concretos y que no generen dudas o problemas interpretativos.

2.2 Nuevo modelo de medicion y publicaciéon de la calidad de
servicio

Tal como indica el articulo 69 de la LGTel, la CNMC es la autoridad encargada de
especificar los parametros de calidad de servicio que habran de cuantificarse y los
métodos de medicion aplicables, asi como el contenido y formato de la informacion
gue debera hacerse publica, incluidos posibles mecanismos de certificacion de la
calidad, teniendo en cuenta para ello las directrices que establezca el BEREC,
utilizando, si procede, los pardmetros, definiciones y métodos de medicion que
figuran en el Anexo X del Cddigo Europeo de Comunicaciones Electronicas? (en
adelante Cédigo Europeo).

A este respecto resulta relevante que tanto el Cédigo Europeo como las Directrices
del BEREC relativas a la calidad de servicio, otorgan cierto grado de libertad a la
hora de determinar los parametros a medir para adecuarlos a las realidades de los
mercados en cada uno de los Estados miembros.

De esta forma el Cédigo Europeo en su articulo 104.2 cuando hace referencia a los
parametros de calidad del Anexo X sefiala que:

“Deberan utilizarse, si procede, los parametros, definiciones y métodos de
medicién que figuran en el Anexo X.” (el subrayado es nuestro)

En el mismo sentido se pronuncian las directrices del BEREC2 cuando en su
parrafo 35 sefiala que:

“t is important to note here that there is a degree of flexibility allowed when
deciding which QoS parameters are to be measured by the providers and
therefore should be specified by NRAs. To this end, NRAs in coordination with
other competent authorities are free to choose among the QoS parameters
listed in Table 1 and Table 1A, those that are appropriate, taking into account
national circumstances and other factors, such as, the meaningfulness
and usefulness of the parameter, the underlying costs, time needed to
implement the measurement and possible monitoring systems, changes

22 Directiva (UE) 2018/1972 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de diciembre de 2018 por
la que se establece el Codigo Europeo de las Comunicaciones Electrénicas
23 BoR (24) 42 “ORECE Guidelines detailing Quality of Service Parameters”.
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required to adapt and modify current methodologies and allowing for the
possibility of comparing new results with previous records. NRAs are
therefore not obliged to specify the full list of parameters contained in Table 1
and Table 1A, but can choose the ones that are particularly relevant for the
needs of their country” (el subrayado es nuestro).

Por este motivo resulta de especial relevancia la Consulta Publica llevada a cabo
por la CNMC, asi como sus conclusiones, ya que permitié conocer la opinién del
sector sobre el actual modelo de medicidon y publicacion de la calidad y las
modificaciones que, teniendo en cuenta la realidad del mercado espafiol, deberian
introducirse para mejorarlo.

En este sentido, el informe de conclusiones a la Consulta Publica sefialaba como
puntos de mejora del actual modelo los siguientes puntos:

e la publicacién de los resultados de las mediciones de calidad mediante un
interfaz amigable para el usuario;

e la racionalizacion de los parametros a publicar, con el objetivo de eliminar
aguellos que, fruto de la evolucion tecnoldgica y del mercado resultan menos
relevantes para el usuario final. Por otra parte, introducir aquellos nuevos
parametros que suscitan interés para el usuario final, en linea con las
directrices que establece el BEREC y los parametros que figuran en el Anexo
X del Cadigo Europeo de Comunicaciones Electrénicas para los servicios de
acceso a internet (latencia, fluctuacion del retardo y pérdida de paquetes de
datos);

e larevision a medio plazo del actual sistema de medidas con el triple objetivo
de reducir su coste para los operadores, dotarlo de una mayor
representatividad geogréfica y mejorar el acceso por parte de los usuarios a
los valores.

2.3 Servicios objeto de medicion
2.3.1 Contexto

De acuerdo con el articulo 2 de la Orden de Calidad, el actual sistema contempla
la medicion de los pardmetros de calidad referidos a 4 servicios de comunicaciones
electrénicas, siendo estos el servicio telefénico fijo disponible al publico, el servicio
telefonico movil disponible al publico, el servicio de acceso a internet fijo disponible
al publico y el servicio de acceso a internet movil disponible al publico.

Asimismo, esta Orden limita la recolecciéon y publicacion de los parametros de
calidad a aquellos servicios que se comercializan para usuarios residenciales,
dejando, por tanto, fuera del ambito de la medicion aquellos servicios ofrecidos a
clientes empresariales.
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A la hora de analizar los servicios a medir cabe tener en cuenta que la LGTel
incorpora la nueva clasificacion de los servicios de comunicaciones electronicas
contenida en el Cédigo Europeo?t, segun la cual los servicios telefénicos fijo y
moviles disponibles al publico estan englobados dentro de los servicios de
comunicaciones interpersonales basados en numeracion (en adelante, SCI-BN).

En esta linea, el propio articulo 69 de la LGTel sefiala que la CNMC podra exigir a
los operadores de servicios de acceso a internet y de servicios de comunicaciones
interpersonales disponibles al publico, la publicacién de informacion completa,
comparable, fiable, de facil consulta y actualizada sobre la calidad de sus servicios
destinada a los usuarios finales, en la medida en que controlan al menos algunos
elementos de la red, ya sea directamente o en virtud de un acuerdo de nivel de
servicio.

Asimismo, el citado articulo habilita a la CNMC para imponer a los operadores de
servicios de comunicacion interpersonal disponibles al publico la obligacion de que
informen a los consumidores, en caso de que la calidad de los servicios que
suministran dependa de cualesquiera factores externos, como el control de la
transmision de la sefial o la conectividad de red.

Por lo que respecta al BEREC, las Directrices relativas a la medicion de la calidad
de los servicios?, toman en consideracion, a la hora de definir los parametros de
calidad a medir, dos servicios de comunicaciones electrénicas: los servicios de
comunicaciones interpersonales (en adelante, SCI), y el servicio de acceso a
internet (en adelante, SAl).

En lo relativo a los servicios SCI, las Directrices diferencian entre dos subtipos de
servicios:

e Por un lado, los SCI tradicionales, en los que se encontraria el servicio
telefénico disponible al publico, que se caracterizan por el hecho de que el
operador tiene el control sobre los elementos de la red sobre los que presta
el servicio, bien porque la red sobre el que se presta es suya, o0 bien en virtud
de un acuerdo de nivel de servicio con el operador mayorista (parrafo 18 de
las Directrices). En cualquiera de los dos escenarios el operador dispone de
las herramientas necesarias para garantizar la calidad de sus servicios.

e Y por otro, los servicios de comunicaciones interpersonales independientes
de la numeracion (SCI-IN), los cuales al basarse sobre el servicio de acceso
a internet del usuario (parrafo 19 de las Directrices), su calidad depende de
la calidad de este servicio que es prestado por un operador tercero al del SCI-
IN.

24 Directiva (UE) 2018/1972 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de diciembre de 2018,
por la que se establece el Cédigo Europeo de las Comunicaciones Electrénicas.

25 Ver punto 70 del Anexo 2 de la LGTel, que incluye la definicion de estos servicios.

26 BoR (24) 42 “ORECE Guidelines detailing Quality of Service Parameters”
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Finalmente, la Consulta Publica de la CNMC plante6 si resultaba adecuada la
identificacion de los servicios sujetos al sistema de medidas de calidad, y la mayoria
de las entidades mostraron, en lineas generales, su conformidad con los servicios
actualmente definidos, indicando la oportunidad de extender las obligaciones de
publicacion de los parametros de calidad a los operadores de servicios de
comunicaciones interpersonales independientes de la numeracion (SCI-IN).

Asimismo, varios operadores, en sus alegaciones, pusieron de manifiesto la
conveniencia de unificar los servicios sobre los que se recogen y publican
parametros de calidad proponiendo, en un caso, la unificacion entre el servicio
telefonico disponible al publico y el servicio de acceso a internet, manteniendo
Unicamente la distincion entre el servicio fijo y el movil, y, en otro, la no
segmentacion por tipo de servicio, dado el caracter convergente de la mayoria de
los servicios que se comercializan actualmente.

Finalmente, en su contestacion a la consulta publica, algunas asociaciones de
operadores (AOTEC y ASOTEM) y la Universidad Carlos Il propusieron ampliar los
segmentos de mercado para los que se recogen y publican parametros de calidad,
incluyendo, ademas del ambito residencial, el &mbito empresarial.

2.3.2 Andlisis
2.3.2.1 Definicion de los Servicios incluidos

En primer lugar, resulta necesario adaptar la nomenclatura de los servicios a la
clasificacion contemplada en la LGTel, por lo tanto, de mantenerse los servicios
actuales estos deberian pasar a denominarse servicio de acceso a internet (SAl) y
servicio de comunicaciones interpersonales basado en la numeracion (SCI-BN).

El SAI se ha erigido en los ultimos tiempos en el servicio cuya calidad en su
prestacion resulta mas relevante para el usuario final, puesto que, por un lado,
resulta el que ha presentado una mayor evolucion, partiendo de velocidades de
centenares de Kbps a velocidades de Mbps e incluso Gbps, y, por otro, se sitla
como elemento clave para todos aquellos servicios que se prestan en la nube
(OTT), como, por ejemplo, video streaming, gaming, etc. Y, por tanto, su calidad de
servicio tiene un impacto directo sobre el rendimiento de estos servicios.

En consecuencia, resulta incuestionable la necesidad de mantener la medicion y
publicacién de los parametros de calidad del SAl, diferenciando, tal como se hace
en la actualidad, entre el SAl prestado en movilidad y el SAIl prestado en una
ubicacion fija, puesto que ambos servicios presentan caracteristicas técnicas muy
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distintas, las cuales afectan directamente a la calidad del servicio que se ofrece al
usuario?’.

A su vez, por su grado de implantacién, el servicio telefénico fijo disponible al
publico y el servicio telefonico mévil disponible al publico, que estdn ampliamente
asentados en el mercado, deben seguir siendo objeto de medicion.

En cambio, el servicio ndmada, si bien es también un SCI-BN, hasta la fecha, tiene
comercialmente una presencia testimonial, tal como lo demuestra la diferencia de
ordenes de magnitud existente entre la numeracion utilizada para prestar los
servicios telefénicos movil y fijo, y la numeracion utilizada para el servicio némada?.
Por ello, no es necesario que, por el momento, sea objeto de medicion.

Por lo que respecta a los SCI-IN2°, dentro de esta categorizacion se pueden incluir
un numero indeterminado de servicios de comunicaciones cada uno con sus
propias caracteristicas (videollamadas, mensajeria, push to talk3, correo
electronico, etc.) los cuales, hasta la fecha, tienen como elemento comdn que se
prestan técnicamente utilizando el SAI del usuario final. Ello dificulta el andlisis de
este tipo de servicios, asi como la definicion de los parametros de calidad de
servicio que puedan resultar relevantes para los usuarios finales de estos servicios,
mas alla de los parametros relacionados con el SAI sobre el que se prestan los
mismos. Por tanto, en este momento es preferible no incluirlos dentro del sistema
de medidas de calidad, en espera de que la evolucion del propio sistema de
medidas o el desarrollo de estos servicios y su impacto en el mercado pudiera
justificar en un futuro su introduccion en los sistemas de medida.

27 El SAI sobre accesos fijos se presta sobre unas condiciones técnicas y de propagacion estables,
las cuales son conocidas por el operador, mientras que el SAl mévil estd sujeto a importantes
variaciones en las condiciones técnicas y de propagacion en la que se presta el servicio, fruto de la
movilidad intrinseca al servicio.

28 Segun el ultimo informe sobre la numeracién asignada a los operadores (NUM/DTSA/3393/23) a
31 de diciembre de 2023, estaban en uso més de 32,5 millones de nimeros geograficos atribuidos
al servicio telefénico fijo disponible al pablico y mas de 78 millones de numeros méviles atribuidos
al servicio telefénico mévil disponible al publico, mientras que Unicamente se encontraban en uso
73.488 numeros atribuidos al servicio n6mada.

29 La LGTel los define como los prestados por lo general a cambio de una remuneraciéon que permite
un intercambio de informacion directo, interpersonal e interactivo a través de redes de
comunicaciones electrénicas entre un numero finito de personas, en el que el iniciador de la
comunicacion o participante en ella determina el receptor o receptores que no conecta a través de
recursos de numeracién publica asignados, es decir, de un nimero o ndmeros de los planes de
numeracién nacional o internacional, 0 no permite la comunicacién con un nimero o nimeros de los
planes de numeracién nacional o internacional y no incluye servicios que permiten la comunicacion
interpersonal e interactiva como una mera posibilidad secundaria que va intrinsecamente unida a
otro servicio.

80 Servicio de comunicaciones bidireccional en el que el usuario pulsa un botén del dispositivo para
hablar y lo suelta para escuchar.
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Por todo ello, los servicios sujetos al sistema de medicion de la calidad y su
publicacion seran los SAl, diferenciando entre acceso fijo y movil, y los servicios
SCI-BN, diferenciando entre servicio telefonico fijo y servicio telefénico maovil.

2.3.2.2 Usuarios considerados en la medicion

Finalmente, resulta necesario determinar si, tal como se venia realizando hasta este
momento, Unicamente deben medirse aquellos servicios ofrecidos a usuarios
residenciales, o bien se amplia el segmento de clientes a otras tipologias.

A este respecto, algunas entidades que dieron respuesta a la Consulta Publica
realizada por esta Comision propusieron ampliar los segmentos de mercado para
los que se recogen y publican parametros de calidad, incluyendo el ambito
empresarial.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 3 de la LGTel, esta Comisiéon ha de
defender los intereses de los usuarios (en general)3, asegurando su derecho al
acceso a los servicios de comunicaciones electronicas en condiciones adecuadas
de eleccibn, precio y buena calidad. Pues bien, a la hora de analizar la conveniencia
de incluir el &mbito empresarial de los servicios objeto de medidas de calidad, hay
gue tener en cuenta la gran diversidad de clientes que engloba este ultimo.

El marco normativo32 diferencia, por un lado, entre microempresas y pequefias
empresas, a las cuales la LGTel les aplica los derechos contractuales reconocidos
a los usuarios finales residenciales, salvo que renuncie a dichos derechos
expresamente (ver lo dispuesto en los articulos 67, 71 y 78 al respecto), y, por otro
lado, medianas y grandes empresas.

Los requerimientos en cuanto a los servicios de comunicaciones electronicas de
estas medianas y grandes empresas dependen en gran medida del modelo de
negocio o ambito de éste, pudiendo requerir desde servicios similares a los que se
ofrecen a los usuarios residenciales, hasta soluciones particulares ad-hoc (un
ejemplo de este ultimo caso lo podemos encontrar en las redes 5G, las cuales,
gracias a la funcionalidad de network slicing, son capaces de ofrecer servicios
adaptados a las necesidades concretas de este tipo de usuarios, utilizando los
mismos elementos de red sobre los que se presta servicio al resto de clientes).

Para este ultimo tipo de clientes, los parametros de calidad de servicio suelen ser
uno de los factores objeto de negociacion con los operadores que les proveen los

31 De acuerdo con la definicién de usuario de la LGTel (punto 82 del Anexo 2): estos son las personas
fisicas o juridicas que utiliza o solicita un servicio de comunicaciones electrénicas disponible para el
publico.

32 Tipo de empresas definidas en los términos establecidos en el articulo 2 del anexo | del
Reglamento (UE) n.° 651/2014 de la Comision, de 17 de junio de 2014, por el que se declaran
determinadas categorias de ayudas compatibles con el mercado interior en aplicacién de los
articulos 107 y 108 del Tratado.
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servicios y, por tanto, estos se establecen en el propio contrato como los SLA33, con
sus correspondientes indemnizaciones en caso de incumplimiento.

En consecuencia, se puede asumir que, midiendo el nivel de calidad de los servicios
ofrecidos a usuarios residenciales, tal como se hace en la actualidad, se cubriria
tanto los usuarios residenciales como los empresariales que no tengan requisitos
de conectividad especiales, siendo los parametros que se publiquen relevantes
para ambos. Por su parte, resulta razonable pensar que los clientes empresariales
gue requieren de servicios de comunicaciones electronicas que difieren de aquellos
gque se comercializan para usuarios residenciales, dispondran de sus propios
mecanismos para poder evaluar la calidad de los servicios que les ofrecen los
operadores.

2.3.3 Conclusién

Por todo lo anterior los servicios sujetos al sistema de medicion de la calidad de
servicio y su publicacion seran los servicios ofrecidos a usuarios residenciales, SAI,
distinguiendo entre fijo y movil y los servicios SCI-BN, diferenciando entre servicio
telefénico fijo disponible al publico y servicio telefonico mévil disponible al publico.

2.4 Operadores sujetos ala obligacion de medir y publicar
2.4.1 Contexto

El articulo 2 de la Orden de Calidad, determina los operadores que deben medir y
publicar los parametros de calidad de los servicios objeto de medida, indicando que
éstos deben ser aquellos que superen el umbral de facturacién anual de 20 millones
de euros, considerando de forma individual los servicios a medir. Es decir, sobre
cualquier operador que facture mas de 20 millones de euros en uno de los servicios
considerados, automaticamente recae la obligacion de medir y publicar los
parametros de calidad regulados en la Orden de Calidad para dicho servicio.

Ademas, la Orden prevé la posibilidad de que la SETID pueda imponer también la
obligacion de medir y publicar los parametros de calidad a aquellos operadores que
no superando los umbrales fijados presten alguno de los servicios, con cuotas de
mercado superiores al 10 por ciento en cualquier &mbito geografico.

Sobre esta materia, la LGTel, en su articulo 69, habilita a la CNMC para exigir a los
operadores de servicios de acceso a internet y de servicios de comunicaciones
interpersonales disponibles al publico, la publicaciéon de informacion relativa a la
calidad de sus servicios destinada a los usuarios finales, incorporando de esta
forma las previsiones en esta materia contenida en el Cédigo Europeo.

33 Service Level Agreement, en inglés (Acuerdo de Nivel de Servicio)
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Por su parte, las Directrices en materia de calidad de servicio publicadas por el
BEREC no entran a valorar la tipologia de operadores que deberian estar sujetos a
la obligacion de medicion y publicacion de los parametros de calidad de servicio.

Por lo que respecta a las respuestas presentadas en la Consulta Publica, sobre
este aspecto, se concluia que, en lineas generales, la mayoria de las entidades
consideraban adecuados los actuales criterios para determinar los operadores que
tienen la obligacion de publicar los parametros de calidad, aunque algun operador
indico la posibilidad de revisar al alza el volumen de facturacion.

2.4.2 Andlisis

La medicion y publicacién de informacién completa, comparable, fiable, de facil
consulta y actualizada sobre la calidad de sus servicios conlleva una serie de costes
gue deberan ser sufragados por los propios operadores.

Por lo tanto, resulta pertinente, tal como se contempla en la actual Orden de
Calidad, supeditar dicha obligacion a la existencia de un volumen minimo de
facturacion que pueda soportar los costes derivados del modelo de medicion y
publicacion de los parametros de calidad.

Este volumen minimo de facturacion depende en gran medida de los métodos de
medicion que han de implementar los operadores y de su coste. Tal como se
justifica en el apartado “ Métodos de medicién aplicables” 2.7, se considera
pertinente que, por el momento, se mantenga el actual sistema de medida de la
calidad, por lo que también se considera razonable, conservar los umbrales
establecidos segun el volumen minimo de facturacion anual, que conlleva la
obligacion de medir y publicar los parametros de calidad.

Ello supone que, tal como sucede en la actualidad, los principales operadores
desde el punto de vista de su nivel de facturacion tendran la obligacién de medir y
publicar sus parametros de calidad, sirviendo los mismos de referencia para los
usuarios a la hora, tanto de elegir al operador que mas se ajuste a sus necesidades,
como para evaluar la calidad del servicio ofrecida por su propio operador (incluso
cuando éste no esté sujeto a la obligacion de medir y publicar la calidad de sus
servicio, tal como se explica a continuacion).

A este respecto resulta de especial relevancia la herramienta para la medicion de
la calidad que est& desarrollando la CNMC y que se pondra a disposicién de los
usuarios. Mediante la misma, los usuarios -tanto de los operadores sujetos a la
obligacion de medir y publicar sus parametros de calidad, como los del resto de
operadores- podran comprobar los parametros técnicos de su conexion y evaluar
la calidad del servicio que le ofrece su operador, en comparacion con la capacidad
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potencial de la red sobre la que presta servicio su operador®, asi como compararla
con la del resto de los operadores que operan en el mercado.

La existencia de este volumen minimo de facturaciébn no impide que cualquier
operador, que por razones de mercado considere necesario o interesante medir y
publicar sus parametros de calidad, incluso sin que su volumen de facturacion anual
le imponga la obligacion de medirlos y publicarlos, pueda voluntariamente
desarrollar su sistema de medidas cumpliendo los requisitos fijados en la presente
resolucion.

Teniendo en cuenta que tanto la imposicion de la obligacion de medir en funcién
del umbral de facturacion, como el nimero de parametros a medir dependen de
cada uno de los servicios (SCI-BN fijo, SCI-BN movil, SAI fijo, SAl mdvil), el
operador que voluntariamente decida desarrollar su sistema de medidas podra
elegir el/los servicios para los que desea medir y publicar los parametros de calidad.

En este caso, el operador debera tener en cuenta que debera medir y publicar todos
y cada uno de los parametros definidos en la presente resolucion -Tabla 5- para
el/los servicios que haya elegido y someterse a los mismos requisitos
(requerimientos de auditoria, inclusion de este en los informes de la CNMC,
informacion en la pagina web de la CNMC, etc.), como si tuviera la obligacién de
medir y publicar los parametros.

Finalmente, no se estima necesario mantener la prevision contenida en la actual
Orden de Calidad, de que se pueda imponer expresamente a operadores que no
superen el umbral de 20 millones de euros de facturacion la obligaciéon de medir y
publicar sus parametros de calidad, siempre que superen el 10 por ciento de cuota
de mercado en cualquier &mbito geografico.

A diferencia de lo que sucedia en 2014, en la actualidad es significativamente
reducido el nimero de operadores de ambito autonémico, asi como sus cuotas de
mercado, siendo estos los factores principales que, en su dia, fundamentaron la
existencia de esta prevision; ya que resulta previsible que los operadores de &mbito
nacional que tuvieran cuotas de mercado superiores al 10% en ambitos geograficos
regionales, superen los umbrales de facturacion definidos. Prueba de ello es que la
exclusibn de esta prevision no tendria impacto sobre los operadores que
actualmente estan obligados a medir y publicar sus parametros de calidad, puesto
gue todos ellos superan el umbral de los 20 millones.

Por todo ello se considera que, teniendo en cuenta los servicios objeto de medida
y el sistema de medicion a implementar, la obligacion de medir y publicar los
parametros de calidad debe recaer en aquellos operadores inscritos en el Registro

% En el caso de que el operador este sujeto a la obligacion de medicién y publicacién de los
parametros de calidad.
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de Operadores de la CNMC que facturen mas de 20 millones de euros anuales,
teniendo en cuenta de forma individual cada uno de los servicios objeto de medida.
A modo ilustrativo, segun los ultimos datos de facturaciéon de los que dispone la
CNMC los operadores que superan el umbral sefialado serian los siguientes:

Operador Servicios
TELEFONICA DE ESPANA SCI-BN fijo, SAl fijo
ORANGE ESPAGNE SCI-BN fijo, SCI-BN movil, SAI fijo, SAI movil
VODAFONE ESPANA, S.A. SCI-BN movil, SCI-BN fijo, SAI fijo, SAl movil.
XFERA SCI-BN fijo, SCI-BN movil, SAI fijo, SAI movil
VODAFONE ONO, S.A. SCI-BN fijo, SAl fijo
TELEFONICA MOVILES ESPANA SCI-BN movil, SAI movil
PEPEPHONE SCI-BN movil, SAI movil, SAl fijo
EUSKALTEL SCI-BN fijo, SCI-BN movil, SAl fijo, SAI movil
ORANGE ESPANA VIRTUAL SCI-BN movil, SAI mévil, SAl fijo
R CABLE Y TELECABLE SCI-BN fijo, SAl fijo, SCI-BN mévil, SAI movil
TELECOMUNICACIONES
DIGI SPAIN SCI-BN movil, SAI fijo, SAI movil
ADAMO TELECOM IBERIA SA SAl fijo
AIRE NETWORKS DEL SCI-BN mévil, SAl mévil
MEDITERRANEO, S.L. UNIPERSONAL
AVATEL MOVIL, S.L.U. SAI mévil

Tabla 1 : Operadores obligados a medir y publicar pardmetros de calidad.

Hoy en dia es comun que un operador preste servicios con distintas marcas
comerciales, con el objetivo de segmentar su base de clientes y adaptar las tarifas
y servicios a éstos. Esta segmentacion en marcas comerciales no puede ir en
detrimento de la obligacion del operador de medir y publicar sus parametros de
calidad, ya que, aunque comercialmente el usuario tenga la percepcién de que son
marcas distintas, se trata del mismo operador, tanto desde el punto de vista técnico
(la prestacion del servicio se sustenta en la misma red), como desde el punto de
vista regulatorio (son una unica entidad en el Registro de Operadores de la CNMC).
Por ello, para el célculo de este volumen de facturacion se ha de tener en cuenta
las distintas marcas a través de las cuales el operador registrado en la CNMC presta
SUS Servicios.

2.4.3 Conclusién

Estan obligados a obtener y publicar informacién sobre la calidad de sus servicios
destinada a los usuarios finales los operadores que presten los servicios que se
indican a continuacién y superen, tras la aprobacion de la resolucion de este
procedimiento, el umbral de facturacidén anual siguiente en el &mbito residencial:

a) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de acceso a internet fijo
disponible al publico.
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b) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de acceso a internet movil
disponible al publico.

c) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de comunicaciones
interpersonales disponible al publico basado en numeracion atribuida al
servicio telefénico fijo.

d) 20 millones de euros en la prestacion del servicio de comunicaciones
interpersonales disponible al publico basado en numeracién atribuida al
servicio telefébnico movil.

Para la determinacion del umbral de facturacion anual se tendra en cuenta la
informacion aportada por los operadores a la CNMC para la elaboracion del Informe
econdmico sectorial de las Telecomunicaciones y el Audiovisual.

Vendran igualmente obligados, a obtener y publicar informacion sobre la calidad de
sus servicios destinada a los usuarios finales, los operadores que superen alguno
de los umbrales del apartado anterior en una fecha posterior a la aprobacion de la
resolucién de este procedimiento. Dicha obligacién comenzara transcurrido un afo
a partir de la fecha en que se haya alcanzado ese umbral.

Asimismo, aquellos operadores que, sin estar incluidos en los supuestos anteriores,
estén interesados en incorporarse al sistema de publicacién de informacion sobre
los niveles de calidad que se especifica en este capitulo, deberan comunicarlo a la
CNMC, quedando desde ese momento sometidos al mismo régimen de derechos
y obligaciones que los incluidos de acuerdo con los apartados anteriores por un
periodo de un afio, prorrogable automaticamente por periodos sucesivos de un afio,
salvo comunicacion previa en contrario.

2.5 Parametros de calidad de servicio

2.5.1 Contexto

La Orden IET/1090/2014 define los pardmetros que han de ser medidos y
publicados, siendo estos los siguientes:

a) Tiempo de suministro de accesos a la red fija (recogido en el apartado 5.1
de la norma ETSI ES 202 057-1).

b) Tiempo de suministro de accesos a internet (recogido en el apartado 5.2 de
la norma ETSI ES 202 057-1).

c) Proporcion de avisos de averia por la linea de acceso fijo para el servicio
telefonico fijo y el servicio de acceso a internet (recogido en el apartado 5.4
de la norma ETSI ES 202 057-1). El indicador se mide y se publica de forma
desagregada para el servicio telefdnico fijo y el servicio de acceso a internet.

d) Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo para el servicio
telefénico fijo y el servicio de acceso a internet (recogido en el apartado 5.5
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f)
9)

h)

de lanorma ETSI ES 202 057-19). El indicador se mide y se publica de forma
desagregada para el servicio telefonico fijo y el servicio de acceso a internet.

Frecuencia de reclamaciones de los clientes (recogido en el apartado 5.9 de
la norma ETSI ES 202 057-1).

Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes (recogido en el
apartado 5.10 de la norma ETSI ES 202 057-1).

Reclamaciones sobre correccion de facturas (recogido en el apartado 5.11
de la norma ETSI ES 202 057-1).

Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago (recogido en el
apartado 5.12 de la norma ETSI ES 202 057-1).

Velocidad de transmision de datos conseguida en la descarga de ficheros
desde un servidor remoto al equipo terminal de usuario (recogido en la
seccién 5.2 del documento ETSI EG 202 057-4% ).

100. La LGTel, por su parte, en su articulo 69 hace referencia a los parametros que

figuran en el Anexo X del Cédigo Europeo, sefialando que los mismos se deberan
utilizar, si procede. Estos parametros son los siguientes:

Para los proveedores de acceso a una red publica de comunicaciones
electronicas:

Parametro Definicién Método de medida

Plazo de suministro de la

e ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI
conexion inicial

Proporcién de averias
por linea de acceso

Plazo de reparacion de
averias

Tabla 2 : Parametros de acceso a red publica de comunicaciones electrénicas

ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

Para los proveedores de servicios de comunicaciones interpersonales que
ejerzan control sobre al menos algunos elementos de la red o tengan un
acuerdo de nivel de servicio en este sentido con empresas que proporcionen
acceso a la red:

35 La velocidad de transferencia de datos conseguida se calcula con relacién a la velocidad de
transmision de datos obtenida por los usuarios tanto desde un servidor remoto a su ordenador
0 equipo terminal como en sentido contrario, es decir, desde su ordenador o equipo terminal
hacia un servidor remoto.

Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia

24 de 90

C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

101.

102.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE L0S ~ CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y L A COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD
Parametro Definicién Método de medida
Demora de
establecimiento de la ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI
llamada
Reclamaciones sobre la
correccion de la ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

Facturacién
Calidad de conexién
vocal
Proporcién de llamadas
interrumpidas

Proporcién de llamadas
fallidas

ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

ETSI EG 202 057 ETSI ETSI EG 202 057 ETSI

Probabilidad de averia

Demoras en la
sefializacion de la
llamada

Tabla 3 : Parametros SCI-BN
- Paralos proveedores de servicios de acceso a internet

Pardmetro Definicion Método de medida
Latencia (retraso) UIT-T Y.2617 UIT-T Y.2617
Fluctuacion de fase UIT-T Y.2617 UIT-T Y.2617
Pérdida de paquetes UIT-T Y.2617 UIT-T Y.2617

Tabla 4 : Parametros SAl

Asimismo, sefiala que los parametros deben permitir un andlisis del rendimiento a
nivel regional, no inferior al nivel 2 de la nomenclatura de unidades territoriales
estadisticas (NUTS) establecida por Eurostatz.

Por su parte las Directrices del BEREC incorporan, un mayor nivel de concrecion
tanto en la definicion de los parametros contemplados en el Anexo X del Cdédigo
Europeo como en los meétodos para su medida. También estas directrices
contemplan una serie de parametros adicionales a los previstos en el mencionado
Anexo X, que se dividen en 2 grandes grupos:

e parametros que son de aplicacion para la generalidad de los usuarios finales,
entre ellos estan (i) el tiempo de respuesta de los servicios de atencion al

36 El nivel 2 de las unidades territoriales establecidas por Eurostat corresponde, en Espafia, a las
comunidades autbnomas.
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cliente de los operadores, (ii) el tiempo de resolucion de las reclamaciones,
(iif) el nimero de reclamaciones por periodo de recoleccion de datos y (iv) la
velocidad de transmision;

e parametros que tienen especial relevancia para los usuarios finales con
discapacidad, los cuales guardan estrecha relacion con la existencia de
servicios de comunicaciones electronicas adaptados a sus circunstancias
(por ejemplo, comunicaciones de texto en tiempo real3’)

Finalmente, en las respuestas a la Consulta Publica se observé que sobre la
conveniencia de mantener o incorporar nuevos parametros de calidad existian dos
posturas diametralmente opuestas.

Los operadores y sus asociaciones abogaban por mantener los actuales
parametros de calidad, ya que, a su juicio, éstos resultan proporcionados y siguen
respondiendo, en general, satisfactoriamente a las principales y previsibles
necesidades de los usuarios. En esta linea Gnicamente proponian cambios
encaminados a la eliminacion o simplificacion de algunos de ellos, justificando esta
propuesta por el hecho de que, en la actualidad, la mayoria de los servicios se
comercializan de forma empaquetada.

En cambio, las empresas dedicadas a la medicion de la calidad y la Universidad
Carlos Il consideraban insuficientes los parametros de calidad que actualmente se
publican, al entender que éstos no permiten al usuario conocer cual seria la
experiencia de uso esperable en cada una de las redes.

2.5.2 Analisis

La LGTel y las Directrices del BEREC confieren a la CNMC cierto grado de libertad
a la hora de definir los parametros de calidad que han de ser medidos, al objeto de
adaptarlas a las circunstancias del mercado.

Por lo tanto, para determinar los parametros a medir resulta pertinente partir de los
gue se miden actualmente, eliminando o simplificando aquellos que resulten menos
significativos para el usuario final, y afiadiendo aquellos que puedan resultar mas
eficientes para que el usuario final pueda evaluar la calidad del servicio ofrecido por
el operador.

Los parametros de calidad a medir se pueden dividir en dos grandes bloques: (i)
los pardmetros relacionados con la calidad en la provision y mantenimiento del
servicio (tiempo de suministro, nimero de averias, tiempo de resolucion de las

87 Servicio definido en la DIRECTIVA (UE) 2019/882 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSEJO de 17 de abril de 2019 sobre los requisitos de accesibilidad de los productos y
servicios en su articulo 3 (14) como “una forma de conversacion de texto en situaciones de punto
a punto o conferencia con multiples puntos en la que el texto es introducido de tal forma que la
comunicacion es percibida por el usuario como continua en forma de caracter por caracter”;
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averias, etc.), y (i) los parametros relacionados con la calidad de la conexion
(velocidad de transmision, calidad de las llamadas, etc.).

A. Parametros relacionados con la calidad en provisién del servicio -
parametros generales-

Tal como queda reflejado en el Anexo II, actualmente se miden todos los
pardmetros relacionados con la calidad en la provisibn de los servicios
contemplados en el Anexo X del Cédigo Europeo, asi como la mayoria de los
parametros adicionales que se contemplan en las Directrices de BEREC.

Las Unicas divergencias se centran: (i) en el hecho de que en las Directrices del
BEREC se contempla la medicion del tiempo de suministro de la conexion inicial
tanto para el servicio fijo como para el servicio movil, mientras que los parametros
gue actualmente se miden Uunicamente consideran el tiempo de suministro de la
conexion inicial para la prestacion del servicio fijo, y (ii) que se propone, como
parametro de calidad a medir, el tiempo de respuesta de los servicios de atencion
al cliente.

Por lo que respecta al tiempo de provision de la conexién inicial se considera
pertinente mantener la medicion Unicamente para el servicio fijo, puesto que es un
parametro que puede presentar diferencias entre operadores, en funcion de la
tecnologia de acceso que utilicen, el nivel de capilaridad de su red de acceso, el
nivel de implantacion en el territorio, etc. En consecuencia, es un parametro que
puede resultar de interés para el usuario final.

Por el contrario, el tiempo de suministro de la conexién inicial en el servicio movil,
por su propia naturaleza, tiene como principal elemento el tiempo de entrega de la
tarjeta SIM al usuario final, siendo su activacion, con caracter general, casi
inmediata una vez el usuario dispone de ella®. En consecuencia, se trata de un
pardmetro que presumiblemente presentara pocas diferencias entre operadores,
teniendo mas impacto la ubicacién geografica del usuario, y la capacidad de
entrega de una SIM en dicha localidad, que no otros parametros relacionados con
la red desplegada por el operador o sus tecnologias.

En lo relativo al tiempo de respuesta de los servicios de atencion al cliente, este es
un parametro que, de acuerdo con la definicion de la ETSI*® contemplada en las
Directrices del BEREC#, mide el tiempo que transcurre entre que, el usuario finaliza
la marcacion del nimero de atencién al cliente, hasta que un agente responde la

38 En el caso de que el usuario requiera de un proceso de portabilidad, plazo de suministro de la
conexion inicial estara condicionado basicamente por el tiempo de suministro de la SIM y el plazo
de portabilidad.

39 European Telecommunications Standards Institute.

40 Especificacion ETSI ES 202 057-1 (apartado 5.6.1)
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llamada. Ahora bien, teniendo en cuenta que en la actualidad existe una gran
variedad de canales de comunicacion entre el usuario y el operador, no Unicamente
las llamadas telefénicas, tal como reconoce el propio BEREC, y que la irrupcion de
la inteligencia artificial, puede ser un factor que modifique el desempefio de los
servicios de atencion al cliente, condicionando la necesidad de contactar con un
agente para resolver una incidencia, se considera que la introduccién de este
paradmetro en el sistema de medidas, en su caso, debe venir precedida de un
analisis conjunto con los operadores, en el grupo de trabajo que proceda, para
abordar estas cuestiones.

Por otra parte, el actual modelo de medicion de la calidad de servicio contempla
dos parametros que no se encuentran incluidos ni en las Directrices del BEREC ni
en el Anexo X del Cdodigo Europeo. Estos dos parametros son el Tiempo de
suministro de accesos a Internet para accesos fijos, y las reclamaciones sobre
correccion de cuentas prepago.

Tiempo de suministro de accesos a internet para accesos fijos

Por lo que respecta al tiempo de suministro de accesos a internet, este parametro
tal como se define en la norma ETSI ES 202 057-1 (apartado 5.2), esta pensado
para escenarios en los que se prestaba de forma disociada el servicio telefénico fijo
disponible al publico y el servicio de acceso a internet, de forma que sobre un
acceso fijo ya existente se afiadia posteriormente el servicio de acceso a internet.
En este sentido, la propia norma ETSI ES 202 057-1 sefiala que, en el caso de que
la provision de ambos servicios se haga de forma simultanea, el tiempo de provision
de servicio de ambos se engloba en el parametro de Tiempo de suministro de
accesos a la red fija dejando sin representatividad el tiempo de suministro de los
accesos a internet.

Al inicio del despliegue de las tecnologias fijas de banda ancha, el parametro de
tiempo de suministro de accesos a internet resultaba, sin duda, de interés para el
usuario final puesto que era un escenario comun la provision de un nuevo servicio
de acceso a internet (ADSL) sobre una linea telefonica existente previamente.

Ahora bien, el avance en la adopcién de la banda ancha fija, asi como los cambios
tecnoldgicos, han hecho que en los dltimos tiempos estos escenarios en los que
existian servicios fijos previos sobre los que se afiade el servicio de acceso a
internet resulten marginales. Una prueba de ello es que la mayoria de los
operadores que publican parametros de calidad, ya no reportan este parametro al
estar éste subsumido dentro del tiempo de suministro de accesos a la red fija. De
hecho, este parametro desde 2020 ya no se recoge en los informes de seguimiento
de los niveles de calidad de servicio que publica la SETSI.

Por todo ello, se considera pertinente su eliminacion.
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Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

El parametro reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago refleja el
porcentaje de lineas de prepago que han tenido al menos una reclamacion en el
trimestre sobre el nimero medio de lineas de prepago activas en dicho trimestre.
Ahora bien, este parametro no esta contemplado ni en las Directrices del BEREC
ni en el Anexo X del Cadigo Europeo, por lo que es preciso analizar el peso que
actualmente tienen las lineas prepago en el mercado mévil con respecto al peso
gue tenia esta modalidad de contrato en 2014, afio en el que se aprobd la Orden
de Calidad.

A este respecto si analizamos los datos del Informe Econdmico Sectorial 2022 -
ESTAD/CNMC/003/23- observamos que en 2014 el nimero de lineas moviles
prepago era de 14,6 millones, mientras que las de postpago eran de 36,2 millones,
por lo tanto, el 29% de las lineas eran prepago. En 2022 el numero de lineas
moviles prepago se redujo a 9,5 millones, mientras que el de lineas postpago se
incrementd hasta los 49,5 millones, por lo tanto, el peso de las lineas prepago se
redujo al 16%.

La disminucién de la relevancia de los usuarios prepago en los ultimos afios se
observa aun con mayor intensidad si se compara el porcentaje de trafico que
cursaban estos abonados en 2014 en comparacién con 2022. En 2014 los
abonados de prepago cursaban 11,9 millones de minutos, mientras que los minutos
cursados por los de postpago era de 67,9 millones, por tanto, los abonados prepago
cursaban en 2014 un 15% del trafico. En 2022 el nimero de minutos de estos
abonados se redujo hasta los 7,4 millones, mientras que el trafico de los abonados
postpago se increment6 hasta los 109,7 millones de minutos, lo que supone que en
2022 el trafico de los abonados prepago supuso Unicamente el 6% del trafico de
VOz que cursaron los usuarios moviles.

En consecuencia, a la vista de la evolucion del peso de los usuarios prepago en el
mercado y con el objetivo de buscar el equilibrio entre el coste que supone para los
operadores el medir y publicar un parametro de calidad y la representatividad de
este para el usuario final, se considera que debe eliminarse el parametro de
reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

B. Pardmetros relacionados con la calidad de la conexién -parametros
especificos-

Por lo que respecta a los parametros relacionados con la calidad de la conexion
estos se pueden dividir, tal como se detalla en el Anexo Il, en dos grandes grupos
en funcion del servicio al que hacen referencia: (i) parametros relacionados con los
SCI-BN y (ii) pardmetros relacionados con el SAI.
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Parametros de conexiéon de los SCI-BN

En la actualidad no se mide ningun parametro de calidad de la conexion relacionado
con los SCI-BN, porque la ultima revisién de la Orden de Calidad -2014- elimin6
dichos parametros, al no resultar ya significativos y tener una incidencia practica
limitada para los usuarios finales. Por estas razones, se mantuvieron unicamente
los parametros relacionados con la calidad de la conexién del SAI.

Cuando dicha eliminacion de los parametros de calidad de los SCI-BN fue analizada
por la CNMC+4, se sefiald la conveniencia de mantener temporalmente algunos de
ellos*?, al objeto de poder evaluar el impacto de la introduccion de nuevas
tecnologias, como la VolP en el entorno fijo o la tecnologia 4G en las redes moviles.

La introduccion de la VolP en las redes fijas ya se ha llevado a cabo de forma
masiva* quedando como tecnologia residual las conexiones residenciales basadas
en TDM. Por lo tanto, el momento temporal en el que podria resultar de utilidad para
el usuario disponer de parametros de calidad que permitieran evaluar y comparar
ambas tecnologias ya habria pasado.

En cambio, el uso de 4G para voz (VOLTE) se encuentra en la fase de despliegue
y adopcioén por parte de los usuarios. Por lo tanto, podria seguir siendo pertinente
introducir parametros de calidad de la conexion del SCI-BN movil para que los
usuarios pudieran evaluar el rendimiento de esta tecnologia en contraposicion con
los servicios de voz prestados a través de las tecnologias 2G o 3G.

Ahora bien, teniendo en cuenta que (i) la introduccién de nuevos parametros
supone un coste para los operadores; (ii) el no disponer de valores recientes de
estos parametros impide detectar el posible impacto de la introduccion de la
tecnologia de VOLTE en la calidad de las llamadas; (iii) ese eventual impacto seria
previsiblemente de caracter temporal, durante la fase de adopcion de la tecnologia,
y (iv) la evolucién de las redes y el consiguiente aumento en sus capacidades hacen
gue los requisitos necesarios para la prestacién de los SCI-BN resulten menos
exigentes para las redes, se considera pertinente no introducir parametros de
calidad relacionados con las conexiones de los SCI-BN, ni moviles ni fijos.

41 Informe de 26 de noviembre de 2013 a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacidn sobre el Proyecto de Orden por la que se Regulan las condiciones
relativas a la Calidad de Servicio en la Prestacion de los Servicios de Comunicaciones Electronicas
(Expediente DT 2013/2257).

42 Proporcién de llamadas fallidas, tiempo de establecimiento de llamadas y calidad de la conexiéon
de voz, para el servicio telefénico fijo disponible al publico y proporcién de llamadas fallidas y
proporcioén de llamadas interrumpidas para el servicio telefonico mavil disponible al publico

43 En 2022, segln el Informe Econémico Sectorial 2022 de los 18,7 millones de lineas fijas 12,7
millones eran de VolP. Este nimero va a ir en aumento a medida que se culmine el cierre de las
centrales de cobre, puesto que las redes de fibra utilizan la tecnologia de VolP para realizar las
llamadas vocales
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Parametros de conexion de los SAI

Por lo que respecta a los parametros de calidad de las conexiones del SAI, en la
actualidad unicamente se mide la velocidad de trasmision de datos, tanto en sentido
descendente (red-usuario) como ascendente (usuario-red).

A este respecto ya en el citado Informe sobre la Orden de Calidad se puso de
manifiesto la necesidad de ampliar los parametros a medir del SAI introduciendo
los siguientes: (i) la tasa de errores, (ii) el retardo en la transmisién de la informacion
(delay), (iii) la variacion que se puede producir en dicho retardo (jitter).

Tal como se indicaba en el citado informe estos parametros son cada vez mas
importantes para el usuario final ya que el SAI se ha convertido en un servicio que
permite acceder no solo a la navegacién web, sino que sobre él se prestan infinidad
de servicios (OTT), los cuales tienen requisitos de calidad relacionados con estos
parametros. Por ejemplo, un servicio de video conferencia OTT, al tratarse de una
comunicacion en tiempo real es sensible tanto al retardo en la transmision (delay)
COmo a su variacion (jitter).

Por otro lado, resulta relevante que estos tres parametros estan contemplados tanto
en el Anexo X del Codigo Europeo como en las Directrices del BEREC, lo que
corrobora la importancia que estos parametros pueden tener para que el usuario
final pueda evaluar la calidad de la conexién a internet que ofrecen los distintos
operadores en el mercado, y si la misma se adecuUa a sus necesidades.

Por todo ello, se considera que los parametros de calidad de la conexion de SAl
que deben medirse serian: (i) la velocidad de acceso a internet en sentido
ascendente y descendente, (ii) latencia (retardo), (iii) fluctuacién de fase (jitter) y
(iv) Pérdida de paquetes (tasa de errores).

C. Parametros de calidad del servicio universal

Por lo que respecta a los parametros de calidad relativos al servicio universal que
la Orden de Calidad regula en su articulo 12, se considera que los mismos no deben
ser objeto de cuantificacion de forma especifica, en el marco de las previsiones del
articulo 69.

El objetivo perseguido con la medicion y publicacion de los parametros de calidad
de los servicios prestados por los operadores no es otro que el usuario final pueda
tomar sus decisiones de compra con el mayor nivel de informacion posible.

La publicacion de los parametros de calidad, a su vez, es un factor que puede
incrementar la competencia entre los operadores a la hora de desplegar nuevas
tecnologias y mejorar sus infraestructuras y procedimientos, ya que el hecho de
gue el usuario pueda conocer datos fiables sobre la calidad de los servicios que
ofrecen los principales operadores del mercado, le permite identificar aquellos que
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tienen mejores prestaciones y, por tanto, coadyuva a generar un entorno de
competencia entre ellos.

Esta situacién no concurre en el servicio universal, ya que este no se presta en un
entorno de competencia entre operadores, sino que se trata de un servicio regulado
cuya prestacion se garantiza para todos los consumidores con independencia de
su localizacion geografica, en condiciones de neutralidad tecnolégica, con una
calidad determinada y a un precio asequible. Los términos y condiciones que debe
cumplir el prestador del servicio universal se determinan por Real Decreto, siendo
el MTDFP el responsable de designar al operador encargado de su prestacion.

Por lo tanto, seria en el marco de la definicion de los términos y condiciones para
su prestacion donde han de determinarse, en su caso, los parametros de calidad a
medir y los métodos de medida aplicables para comprobar que el prestador del
servicio universal cumple con los requisitos fijados regulatoriamente, y sera el
MTDFP el encargado de recopilar y comprobar su cumplimiento.

D. Parametros a medir por tipo de operadores

Una vez definidos los parametros a medir, resulta necesario determinar los
operadores que deben medirlos en funcién de la arquitectura de red sobre la que
prestan sus servicios.

Esta diferenciacién se recoge expresamente en el propio articulo 69 de la LGTel
cuando distingue entre operadores del SAl y SCI disponibles al publico que
controlan al menos algunos elementos de la red (ya sea directamente o en virtud
de un acuerdo de nivel de servicio) y operadores de SCI disponibles al publico que
no controlen los elementos de red sobre los que se basa su prestacion, y, por tanto,
la calidad de los servicios que suministran dependa de cualesquiera factores
externos, como el control de la transmision de la sefial o la conectividad de red.

Tal como se observa de la propia redaccion del articulo 69, los prestadores del SAI
controlan al menos algunos elementos de red sobre los que se presta el servicio,
ya sea directamente o a través de un acuerdo de nivel de servicio. Por lo tanto,
todos los operadores que presten el SAl y que estén sujetos a la obligacion de medir
y publicar sus pardmetros de calidad deberan medir y publicar la totalidad de los
parametros definidos en el presente apartado teniendo en cuenta el tipo de acceso
sobre el que prestan el servicio (fijo o movil).

Por lo que respecta a los SCI, deben distinguirse dos escenarios en funcién de la
arquitectura de red sobre la que se soportan los servicios. Por un lado, estan los
prestadores del servicio que controlan los elementos de red necesarios (desde el
punto de acceso a la red hasta el punto de terminacién) para la prestacion del
mismo, ya sea directamente o en virtud de un acuerdo de nivel de servicio
(tipicamente el servicio telefonico disponible al publico) y, por otro, estan los
prestadores que Unicamente controlan ciertos elementos de red, sustentando parte
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de la prestacion del servicio sobre otros servicios que el usuario contrata de forma
independiente y, por lo tanto, sobre los que dichos prestadores no tienen ningun
control ni directo ni indirecto (tipicamente servicio ndmada o los SCI-IN).

Tal como se ha determinado en el apartado 2.42.3 Servicios , los SCI objeto de
medida seran unicamente los SCI-BN (diferenciando entre servicio telefonico fijo
disponible al publico y servicio telefonico movil disponible al publico), en el que el
prestador del servicio controla los elementos de red necesarios para la prestacion
de este. Por lo tanto, los operadores que presten dichos servicios y estén obligados
a la medicion de los parametros de calidad deberan medir y publicar la totalidad de
los parametros definidos en el presente apartado, teniendo en cuenta el tipo de
acceso sobre el que prestan el servicio (fijo 0 movil).

En resumen, la totalidad de operadores (prestadores del STFDP, proveedores de
servicios de acceso a internet, operadores moéviles de red —OMR-, virtuales
completos —OMV-C- o prestadores de servicios -OMV PS-, etc.) que presten el SAI,
tanto fijo como mdvil, y/o el SCI-BN, tanto fijo como mdévil, estaran sujetos a la
obligacién de medir y publicar los parametros de calidad previamente indicados,
siempre que cumplan los requisitos fijados en el apartado 2.4. Ahora bien, el
sistema de medidas a desarrollar para la obtencion de los parametros de calidad,
tal como se detalla en el apartado 2.7., dependera del tipo de operador.

Finalmente, las marcas comerciales*, tal como sucede con el célculo del volumen
de facturacién, deben ser consideradas de forma conjunta con el operador
registrado en la CNMC, siéndoles de aplicacion las obligaciones de la misma forma
en la que recaen las obligaciones al operador registrado.

Por otro lado, en el caso de que un operador preste simultdneamente sobre el
mismo acceso un SCI-BN y un SAl, situacion que cada vez es mas comun en el
mercado®®, se considera pertinente que los parametros relacionados con la calidad
en provision del servicio sean tratados de forma agregada, para facilitar su
comprension por parte del usuario final.

De esta forma se eliminaria la distincion entre el servicio telefonico fijo y el servicio
fijo de acceso a internet, que actualmente se contemplan para los parametros de
proporcién de avisos de averia por la linea de acceso fijo y tiempo de reparacién
de averias para lineas de acceso fijo.

44 Se considera marca comercial como aquella figura o entidad no inscrita en el Registro de
Operadores de comunicaciones electrénicas que lleva a cabo una actividad de distribucion o
comercializacion de los servicios del operador registrado.

45 Segun el Informe econémico-sectorial 2022, tan solo el 21% de las lineas de telefonia fija
estaban contratadas de forma aislada
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2.5.3 Conclusién

Los parametros de calidad de servicio que deberan cuantificarse son los siguientes:

Parametros que medir SCI-BN fijo | SCI-BN mavil | SAlfijo | SAI movil

Tiempo de suministro de acceso X X
a la red fija

Proporcidn de avisos de averia X X
por la linea de acceso fijo

Tiempo de reparacion de averias X X
para lineas de acceso fijo

Frecuencia de reclamaciones de X X X X
los clientes

Tiempo de resolucion de X X X X
reclamaciones de los clientes

Reclamaciones sobre correccion X X
de facturas

Latencia (retraso)
Fluctuacion de fase
Pérdida de paquetes

Velocidad de transmision (en
enlace ascendente y en enlace
descendente).

Tabla 5 : Parametros a medir por servicio

x
X

X| X | XX
X | X | X| X

En el caso de que un operador preste simultaneamente sobre el mismo acceso un
SCI-BN y un SAl, los parametros relacionados con la calidad en provision del
servicio se consideraran de forma agregada para ambos servicios.

2.6 Tecnologias y ofertas comerciales relevantes

2.6.1 Contexto

Las tecnologias sujetas al sistema de medidas no se encuentran definidas en la
Orden de Calidad, sino que se determinan en los distintos documentos que la
desarrollan.

Para la medicion de la mayoria de los parametros relacionados con la calidad en la
provisién del servicio, como frecuencia de reclamaciones de los clientes, tiempo de
resoluciéon de reclamaciones de los clientes, reclamaciones sobre correccion de

46 En particular en los puntos 3.1 y 3.2 del documento de criterios adicionales para la medicion de
los pardmetros de calidad de servicio especificos para el servicio de acceso a Internet
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facturas..., en la actualidad, no se contempla la diferenciacion por tecnologias
concretas. Por el contrario, si se prevé para los parametros de tiempo de suministro
y proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo, referidos al servicio de
acceso a internet, que se excluyan los accesos sobre aquellas tecnologias que no
sean consideradas como relevantes.

En este sentido, para el servicio de acceso a internet, el actual sistema de medidas
esta focalizado en aquellas tecnologias que sean mas relevantes desde el punto
de vista del nimero de usuarios que emplean cada tecnologia, siendo estas:

e aquellas que, consideradas individualmente, aglutinen al menos a un 10%
del total de las lineas residenciales activas sobre las que los operadores
ofrecen acceso a internet, considerando de forma diferenciada el servicio fijo
y movil; asi como,

e todas aquellas pertenecientes al grupo de tecnologias mas empleadas que,
considerado en su conjunto, incluya al menos al 85% del total de las lineas
residenciales activas sobre las que los operadores ofrecen acceso a internet,
considerando de forma diferenciada el servicio fijo y mévil.

Dentro de las tecnologias méas relevantes son objeto de medida las ofertas
comerciales (velocidades)* mas representativas desde el punto de vista minorista,
siendo estas:

e Todas aquellas ofertas comerciales (velocidades) que, individualmente
consideradas por cada operador obligado, representen mas del 10 % de sus
clientes residenciales activos a los que el operador ofrezca servicios
mediante las tecnologias consideradas como relevantes.

e Todas aquellas ofertas comerciales (velocidades), adicionales a las
consideradas en el punto anterior, hasta que el total de clientes de los
servicios sometidos a pruebas computen, al menos, el 85% de los clientes
residenciales totales que el operador atienda mediante las tecnologias
consideradas como relevantes en el sistema de medidas.

Sobre este aspecto las Directrices en materia de calidad de servicio publicadas por
el BEREC no realiza ninguna recomendacion especifica.

En las respuestas a la Consulta Publica que realizé la CNMC, la mayoria de las
entidades consideran adecuados los actuales criterios para determinar las
tecnologias y ofertas comerciales relevantes, ahora bien se plantearon algunas
propuestas como: (i) revisar al alza los actuales porcentajes, (ii) afadir un criterio
relativo a la tasa de crecimiento y/o previsiones de adopcion de la tecnologia, (iii)
incluir todas las tecnologias utilizadas con independencia de su mayor o menor

47 El Ministerio las denomina servicios en lugar de ofertas comerciales (velocidades).
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relevancia o (iv) utilizar el volumen de trafico de una tecnologia, y no el volumen de
clientes, a la hora de evaluar su relevancia.

2.6.2 Andlisis

De acuerdo con el principio de proporcionalidad establecido en el articulo 4.1 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico el sistema
de medidas que se establezca en este procedimiento debe mantener un equilibrio
entre el coste que deben soportar los operadores sujetos a la obligacién de medir
los pardmetros de calidad de sus servicios y el interés de los usuarios en disponer
de dicha informacion.

El coste que deben soportar los operadores guarda estrecha relacion con los
métodos de medicidn definidos para cada parametro.

Tal como se detalla en el apartado “Parametros de calidad de servicio”, se puede
diferenciar entre dos grandes grupos de parametros si se toma como referencia los
meétodos de medicion. Por un lado, tenemos los parametros relacionados con la
calidad en la provision del servicio, los cuales se calculan a partir de los datos
recolectados del sistema de provision y aseguramiento del operador, y por otro los
parametros relacionados con la calidad de la conexion, los cuales, tal como se
detallara, se miden de forma activa por los operadores a través del despliegue de
los correspondientes equipos de medida.

En relacién al primer subconjunto de parametros - parametros relacionados con la
calidad en la provision del servicio- el coste esta relacionado principalmente con la
adquisicion y tratamiento de los datos provenientes del sistema de provision y
aseguramiento del operador, siendo este coste, en general, independiente de las
caracteristicas y servicios de los clientes (tecnologia, oferta comercial contratada,
etc.), por lo que se estima que no es necesario limitar los datos a ninguna tipologia
concreta de cliente residencial.

Por el contrario, la obtencion de los parametros relacionados con la calidad de la
conexion requiere de la instalacion de equipos de medida que guardan relacion
directa con las tecnologias y ofertas comerciales -velocidad- que se quieren medir.

Por lo tanto, el volumen de equipos de medida a instalar y sus caracteristicas, y por
consiguiente el coste que ha de soportar el operador, guardan estrecha relacion
con el nimero de tecnologias a medir y las ofertas comerciales -velocidades- para
las que se pretende obtener parametros de calidad.

A modo de ejemplo, el equipo que debe instalar un operador para medir un SAl
basado en fibra de 300 Mbps tiene una configuracion distinta a la del equipo que
ha de utilizarse para medir una conexion de fibra de 1 Gbps. Estas diferencias
aumentan de forma significativa, si lo que se pretende medir es un SAIl sobre otra
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tecnologia como puede ser 4G o una conexion HFC, ya que en ese caso se
necesitara un equipo de medida con distinto hardware y software.

En este escenario, el citado equilibrio sin duda se alcanza cuando se restringe el
namero de tecnologias y ofertas comerciales -velocidades- que han de medir los
operadores, a aquellas que tengan una mayor relevancia en el mercado, tal como
sucede en la actualidad.

Actualmente se miden aquellas tecnologias que, consideradas individualmente,
sean empleadas por, al menos, un 10% de los usuarios del servicio objeto de
medida (SAl), siempre que estas engloben el 85% del total de usuarios. En caso de
no alcanzar dicho valor, se incluyen las tecnologias mas representativas necesarias
hasta alcanzar el 85% del total de usuarios.

Por todo ello, se considera pertinente mantener el citado criterio para determinar
gue una tecnologia resulta relevante, ya que garantiza que se obtienen datos de
las tecnologias que de forma preeminente estan utilizando los usuarios
residenciales.

Otros criterios, como la utilizacion del volumen de trafico de una tecnologia para
determinar que ésta es relevante, podrian disminuir significativamente la
representatividad actual (85%), en escenarios en los que una nueva tecnologia
tenga una incidencia a nivel de trafico mucho mayor que su representatividad a
nivel de clientes. A modo de ejemplo, si una nueva tecnologia multiplicara por 10 el
consumo de datos de los usuarios, éstos tendrian un peso equivalente a 10
usuarios del resto de tecnologias. De esta forma, en el momento en el que el
namero de usuarios de esta nueva tecnologia superara el 36,2%, esta tecnologia
supondria el 85% del total de trafico generado por los usuarios, convirtiéndose de
esta forma en la Unica que deberia medirse. De tomarse este criterio se estaria
dejando fuera del sistema de medidas las tecnologias utilizadas por la mayoria de
los clientes -63,8%-.

Ademas, resulta necesario determinar la periodicidad en la revisién de los datos
para determinar cuéles son las tecnologias relevantes. Hasta el momento la
recopilacion de datos para determinar las tecnologias relevantes se hacia
anualmente a 31 de diciembre, publicando la SETID el resultado de dicha revision
en el segundo trimestre del siguiente afo. Ello provoca que, en el caso de que una
tecnologia en fase de crecimiento no haya alcanzado el 10% de lineas a 31 de
diciembre, puede producirse un decalaje de mas de dos afios entre que alcance
dicho valor y la publicacion de sus parametros de calidad-.

48 En el caso de que aparezca una nueva tecnologia relevante, los operadores disponen de un plazo
de 9 meses para adaptar sus sistemas de medidas a la nueva tecnologia.
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Teniendo en cuenta que los operadores reportan a la CNMC trimestralmente datos
sobre la evolucién del mercado (a efectos estadisticos), entre los cuales se
encuentran el nimero de lineas por tecnologia, dichos datos podrian utilizarse para
determinar las tecnologias relevantes con una periodicidad trimestral. De esta
forma se evitarian los retrasos inherentes al modelo de revision actual, sin que ello
conlleve un incremento de la carga en cuanto al procesamiento y remision de datos
por parte de los operadores.

Por todo ello se considera que el periodo de revision de los criterios para determinar
gue una tecnologia resulta relevante deberia pasar a ser trimestral, utilizando para
ello los datos que reportan trimestralmente los operadores a la CNMC con efectos
estadisticos.

Por lo que respecta a las ofertas comerciales -velocidades-, se considera que los
valores actuales resultan, de igual forma, adecuados para obtener el compromiso
entre el coste que supone la implantacion del sistema de medidas y la
representatividad de estas.

Teniendo en cuenta que los operadores, tal como se detalla en el apartado “2.8
Remision de informacion ala CNMC”, reportan trimestralmente datos sobre el mapa
de servicios (ahora denominado ofertas comerciales -velocidades-), la
determinacién de las ofertas comerciales -velocidades- relevante se actualizara
también trimestralmente, tal como se detalla en el Anexo V.

En aplicacion de los criterios descritos, las tecnologias y ofertas comerciales
actualmente objeto de medida serian:

e Servicio de acceso a internet fijo:
- Tecnologia relevante:
I. Fibra (FTTH)

- Ofertas comerciales relevantes (velocidad nominal de
bajada/velocidad nominal de subida):

i. 100 Mbps/100 Mbps
ii. 300 Mbps/300 Mbps
iii. 500 Mbps/500 Mbps
iv. 600 Mbps/600 Mbps
v. 1 Gbps/1Gbps
e Servicio de acceso a internet movil:
- Tecnologia relevante:
i. 4G (LTE)
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- Ofertas comerciales relevantes (velocidad nominal de
bajada/velocidad nominal de subida):

i. 111 Mbps/37,5 Mbps
ii. 150 Mbps/50 Mbps

Asimismo, con los criterios descritos deberia incorporarse también la tecnologia 5G,
ya que, segun los datos del ultimo trimestre disponibles, el niumero de lineas 5G
reportadas a la CNMC por los operadores méviles supera ya el 10% del total de
lineas de banda ancha movil.

2.6.3 Conclusidn

Las tecnologias de acceso a Internet sometidas al sistema de medidas seran
aguellas consideradas relevantes para el usuario final, siendo estas todas aquellas
que cumplan con los siguientes criterios:

o Consideradas individualmente, sean empleadas por al menos un 10% del
total de los usuarios de servicios de acceso a Internet, asi como,

« Todas aquellas pertenecientes al grupo de tecnologias mas empleadas que,
considerado en su conjunto, incluye, al menos, al 85% del total de usuarios
de servicios de acceso a Internet.

Las ofertas comerciales -velocidades- de acceso a Internet sometidas al sistema
de medidas seran aquellas consideradas relevantes para el usuario final, siendo
estas todas aquellas que cumplan con los siguientes criterios:

e Todas aquellas ofertas comerciales -velocidades- que, individualmente
consideradas por cada operador obligado, representen mas del 10 % de sus
clientes residenciales activos a los que el operador ofrezca servicios
mediante las tecnologias consideradas como relevantes, asi como, en su
caso,

e Todas aquellas ofertas comerciales -velocidades- mas significativas en
cuanto a numero de contrataciones, adicionales a los considerados en el
punto anterior, hasta que el total de clientes de las ofertas comerciales -
velocidades- sometidas a pruebas computen, al menos, el 85%, de los
clientes residenciales totales que el operador atienda mediante las
tecnologias consideradas como relevantes en el sistema de medidas.

Para la determinacién de las tecnologias relevantes se tendran en cuenta el
volumen de lineas residenciales por tecnologia que los operadores reportan a la
CNMC con caracter trimestral.

Por lo que respecta a las ofertas comerciales, tal como se indica en el apartado “2.8
Remisién de informacion a la CNMC”, los operadores sujetos a la obligacion de
medir y publicar sus parametros de calidad deberan remitir a la CNMC, de forma
trimestral, el volumen de clientes de cada una de las ofertas comerciales -
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velocidades- correspondientes a las tecnologias relevantes+. A partir de dichos
datos se determinara las ofertas comerciales -velocidades- relevantes por
operador.

2.7 Métodos de medicion aplicables
2.7.1 Contexto

En el articulo 5 de la Orden de Calidad se establece la obligacion por parte de los
operadores de implementar un sistema de medida, el cual debera estar
debidamente documentado y desarrollado en forma suficiente para permitir su
inspeccioén y auditoria. Para ello, la SETID ha publicado dos documentos “guia”®,
uno para la descripcién de las caracteristicas que debe cumplir el método de
medida de los parametros generales y otro para el asociado a los parametros
especificos del SAI. Estas “guias” describen en detalle la documentacion que deben
aportar los operadores de sus sistemas de medida:

e Explicacion del proceso de obtencion de las medidas, describiendo las
actividades que se llevan a cabo y las aplicaciones informaticas corporativas
gue intervienen en el proceso.

¢ Identificacion de las unidades o departamentos responsables de los distintos
procesos gue intervienen en la actividad objeto de la medicion.

¢ Identificacién de la informacion que se conserva a los efectos de facilitar una
auditoria posterior.

e Documentacion de las sondas del SAIl (caracteristicas hardware, la version
de sistema operativo utilizado o los parametros de configuracion los
modems/tarjetas de red y el sistema TCP/IP).

Mientras que dichas “guias” permiten documentar los sistemas de medidas
utilizados (sistemas de provisién de los operadores y sondas desplegadas), existe
otro conjunto de documentos donde se describe la obtencién de las medidas en si.
En concreto, en el Anexo | de la Orden de Calidad se hace referencia a los
documentos de “criterios adicionales”, cuyo objetivo es definir en detalle la
metodologia a seguir para la obtencion de las medidas, aclarando aquellos
aspectos que puedan presentar ambigtiedad en las normas técnicas.

49 En la actualidad se miden las ofertas comerciales FTTH 100/100 Mbps, FTTH 500/500 Mbps,
FTTH 300/300 Mbps, FTTH 600/600 Mbps, FTTH 1Gbps/1Gbps y 4G.

50 Guia para la elaboracién del documento descriptivo del sistema de medida del nivel de calidad de
servicio -v1; y Guia para la elaboracion del documento descriptivo del sistema de medida de los
parametros especificos de acceso a internet -v1
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A. Parametros generales

De acuerdo con la parte | del Anexo |, la medicion de los parametros generales
debe ser acorde a la norma ETSI ES 202 057-1 V2.1.1 (2013-01) y a los “criterios
adicionales” fijados por la SETID en el dictamen de la Comision de Calidads:.

Los parametros generales se calculan a partir de los datos recolectados del sistema
de provision y aseguramiento del operador, para todas las tecnologias y ofertas
comerciales en su conjunto, diferenciando Unicamente entre el servicio fijo y el
movil.

El documento de “criterios adicionales” de los parametros generales complementan
la normativa, concretando en mayor medida la aplicacion del método de medicién
establecido en la guia ETSI ES 202 057-1, con el objetivo de conseguir un grado
aceptable de fiabilidad y comparabilidad de las mediciones.

En este documento se aclara, por ejemplo, que (i) para el calculo del parametro
“Tiempo de suministro de accesos a internet”, se tendran en cuenta Unicamente las
solicitudes sobre lineas en las que ya se estuviera ofreciendo el servicio telefénico,
debiéndose computar las solicitudes simultaneas del servicio telefénico e internet
sobre el mismo acceso dentro del parametro “Tiempo de suministro de accesos a
la red fija ”, o que (ii) el inicio de la cuenta para el célculo del tiempo de suministro
debe considerarse como el de la primera comunicacion usuario-operador en la que
el usuario percibe que su solicitud ha sido aceptada por el operador.

B. Parametros especificos del SAl (velocidad)

Para los parametros especificos del SAI (velocidad), en la parte Il del Anexo | de la
Orden de Calidad se hace referencia al apartado 5.2 de la norma ETSI EG 202 057-
4 V.2.1. (2008-07), debiendo asimismo cumplirse los “criterios adicionales”
definidos por la SETID para este tipo de servicio®.

En este caso, el documento de “criterios adicionales” establece que el método de
medida de la velocidad consistira en una serie de sondas suficiente en nimero y
ubicacion. Como se vera mas en detalle en el siguiente apartado, las sondas se
conectaran a la red (fija o0 movil, segun el caso) un minimo de tres veces en cada
una de las 24 franjas horarias para proceder a la descarga de un archivo de datos
de tamafio variable segun la velocidad nominal de la conexién.

Por ejemplo, para una velocidad nominal de 100Mbps, el fichero de descarga tiene
un tamano de 143 MBytes. Este fichero contiene datos pseudoaleatorios, de modo

51 Criterios adicionales para la medicién de los parametros de calidad de servicio de la parte | del
anexo | de la orden de calidad -v2

52 Criterios adicionales para la medicion de los pardmetros de calidad de servicio especificos para
el servicio de acceso a Internet (v4 de 5/2018)

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 41 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

187.

188.

189.

190.

191.

192.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

gue no se vea afectado por los sistemas de compresion que puedan existir. La
velocidad de la conexion medida resulta de la relacion entre la cantidad de bits
transmitidos y el tiempo que transcurre hasta que se recibe el Ultimo bit libre de
errores.

Asimismo, en este documento de “criterios adicionales” se establece un elaborado
procedimiento de intercambio de archivos entre los operadores y la SETID para el
correcto célculo de la velocidad, que se canaliza a través del buzdn
calidaddeservicio@economia.gob.es.

C. Procedimiento parala medida de la velocidad del SAI

Este procedimiento consiste en que los operadores envian con caracter trimestral
el “mapa de servicios”, donde se especifica el numero de lineas activas para cada
una de las ofertas comerciales -velocidades- ofrecidas a sus clientes, siempre que
estén incluidas dentro de tecnologias relevantes identificadas por la SETID
(anualmente). Como se explica en el apartado 2.6, a partir de estos datos se
determinan las ofertas comerciales (velocidades) a medir para cada una de las
tecnologias relevantes (por ejemplo, FTTH 100 Mbps, FTTH 500 Mbps y FTTH 1
Gbps).

Una vez determinadas las ofertas comerciales -velocidades- a medir de cada una
de las tecnologias relevantes, los operadores disponen de un plazo de seis a nueve
meses para desplegar las sondas necesarias para la medicion de la velocidad®:.

Con las medidas de las sondas, los operadores obtienen la media trimestral (junto
con la desviacion estandar y percentiles 5% y 95%) de la velocidad de transmision
de los canales descendente y ascendente. Las medidas del pardmetro de velocidad
junto con las medidas de los parametros generales son enviadas a la SETID con la
misma periodicidad y siguiendo un formato preestablecido.

Anualmente, los operadores envian a la SETID el “mapa de las sondas”, detallando
su ubicacién, de modo que se pueda comprobar que existe un minimo de ellas para
cada una de las ofertas comerciales -velocidades- y por comunidad autbnoma (o
agrupacion de comunidades autonomas). Con periodicidad igualmente anual, los
operadores envian otro archivo, el “perfil de trafico” para el servicio fijo y para el
servicio movil, que desglosa la cantidad total de datos (GigaBytes) en los canales
ascendente y descendente para las 24 franjas horarias y los sietes dias de la
semana 21 del afo.

Por su parte, la SETID se encarga de publicar en el segundo trimestre de cada afo
las “tecnologias relevantes” (ver criterios en el apartado 2.62.6).

53 Dependiendo de si se trata de servicios basados en tecnologias para los que el operador ya esté
realizando mediciones (seis meses) o de si se trata de servicios que requieran el despliegue de
un nuevo sistema de medidas por la aparicién de una nueva tecnologia relevante (nueve meses).
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Asimismo, la SETID elabora a partir de los archivos de “perfil de trafico” remitidos
por los operadores un “perfil de trafico” tipo, en el que se tiene en cuenta de forma
agregada los distintos perfiles de trafico de los operadores para que las medidas
de los parametros sean tratadas de forma homogénea. Este “perfil de trafico” tipo
es remitido por la SETID a los operadores como una tabla de factores por los que
deben ponderar las muestras de velocidad, en funcion de la hora y el dia de la
semana.

D. Recomendaciones del BEREC

Por lo que respecta al BEREC, las Directrices aprobadas relativas a la medicion de
la calidad de los servicios también especifican los métodos de medida concretos
gue deben ser llevados a cabo para cada uno de los parametros definidos en el
Anexo X del Codigo:

e Para los parametros generales, el BEREC recomienda seguir la norma ETSI
ES 202 057-1 V2.1.1 (2013-01).

e Para los parametros especificos del SAI (velocidad, latencia, jitter y pérdida
de paquetes), el método elegido para la medicién es el recomendado por este
mismo organismo en otro documento, la metodologia de valoracion de
neutralidad de red BoR (22) 72 (Directrices NN)3-.

Es importante destacar que el BEREC hace referencia a la conveniencia de que
cualquier nueva metodologia deberia permitir la comparabilidad con medidas
anteriores.

E. Conclusiones de la Consulta Publica

Finalmente, de las aportaciones recibidas a la Consulta Publica, sobre el actual
modelo de medida se pudieron constatar ciertas discrepancias entre los operadores
y las empresas de medicion en cuanto a la metodologia a utilizar. Mientras que los
operadores y sus asociaciones se mostraron partidarios de mantener el actual
sistema de medidas del SAI, basado en equipos instalados por los operadores -
sondas-, las empresas dedicadas a la medicién de la calidad lo consideraron
insuficiente, abogando por un sistema que reflejara la experiencia real del usuario.

2.7.2 Andlisis

Para los parametros generales, el método de medida especificado en las directrices
del BEREC coincide con el método de medida de la SETID; en concreto, el definido
en la norma ETSI ES 202 057-1 V2.1.1 (2013-01). En consecuencia, solo se
considera necesario en este momento modificar los siguientes aspectos:

54 BoR (22) 72 BEREC Net Neutrality Regulatory Assessment Methodology
https://www.berec.europa.eu/en/document-categories/berec/regulatory-best-
practices/methodologies/berec-net-neutrality-requlatory-assessment-methodology-0
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e Se reduce el numero de parametros a medir tal como se argumenta en el
apartado 2.5.

e Se elimina la excepcion de las averias de infancia®, pasando éstas a estar
integradas en el parametro de averias de red.

e En el denominador y numerador del parametro de proporcion de averias se
debe tener en cuenta el volumen total de lineas residenciales.

Para los parametros especificos del SAI (velocidad, latencia, jitter y pérdida de
paquetes), existen algunas diferencias: las Directrices del BEREC establecen que
se deben seguir las Directrices NNs&, mientras que la SETID ha elaborado su propia
metodologia basada en sondas (para el calculo de la velocidad).

En el Anexo Il una tabla resume las similitudes y diferencias entre ambos métodos
de medida de los parametros especificos del SAI.

Se puede observar que la diferencia principal entre ambos métodos de medida de
la velocidad del SAIl radica en que el seguido por la SETID pretende medir la calidad
de la red de los operadores (NP, Network Performance, de la Figura 1). Para tal fin
se ha previsto desplegar un numero de sondas suficiente para tener cierta
representatividad geografica, que automaticamente inician la descarga de unos
ficheros (de longitud variable, en funcién de la velocidad nominal de la linea) y
calculan el tiempo transcurrido hasta la transmision completa del dltimo bit,
obteniendo, de esta forma, la velocidad de la conexion.

En cambio, las Directrices del BEREC (Directrices NN) se centran en la medicion
de la calidad experimentada por el usuario (QoS, Quality of Service), pensado para
gue haya una interaccion de éste, que debe decidir el momento de iniciar la
medicion. Con tal de no tener el terminal del usuario ocupado mas tiempo del
estrictamente necesario, en este caso lo que se fija es la duracién de la prueba,
siendo variable la cantidad de bits transmitidos.

El método de medida recomendado por el BEREC abarca aspectos que quedan
fuera del ambito de la red, como el terminal del usuario, el sistema operativo o el
servidor de la aplicacion de medicion ubicado en el proveedor de IAS (fuera de la
red del operador). Las pruebas de la metodologia del BEREC estan disefiadas para
no consumir demasiado tiempo ni recursos hardware y permitir medir las
conexiones de banda ancha incluso en dispositivos de baja gama.

55 Son averias de infancia: aquellas que tienen lugar durante un periodo de tiempo inmediatamente
posterior a la comunicacion operador — usuario en la que el operador informa al usuario que ya
tiene el servicio disponible para su uso.

5% En el apartado 3 de las Directrices NN se definen los métodos de medida de los parametros
especificos del SAI: 3.1 (velocidad), 3.2 (latencia y jitter) y 3.3 (pérdida de paquetes).
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Cabe senalar que la CNMC esta desarrollando una herramienta de medida de
calidad orientada a medir precisamente la calidad experimentada por el usuario,
que cumple plenamente con las Directrices del BEREC, siendo su objetivo
precisamente que el usuario pueda conocer el rendimiento de su conexion a
internet, resultando estas medidas complementarias a las medidas de la calidad de
la red de los operadores.

La medicién de la calidad de la red (NP) mediante herramientas orientadas a la
QoS, como la propuesta por BEREC, presenta ciertas restricciones como puede
ser la imposibilidad de realizar test de larga duracion o los sesgos producidos
principalmente por las caracteristicas de los equipos utilizados por los usuarios para
realizar las medidas: tipo de terminal, estado del terminal, tarifa contratada, etc.

Por todo ello, a la hora de determinar si el actual modelo de medidas de calidad de
la red implementado seria acorde con las Directrices del BEREC, es preciso
diferenciar entre aquellos aspectos relacionados con la medicion de la calidad de
la red (NP), como puede ser la ubicacion del servidor o el protocolo de medidas, de
aquellos relacionados con los requisitos para que el usuario pueda realizar sus
propias pruebas de calidad (QoS), como la limitacion de la duracién de las pruebas.

Para la medicion de NP, ambas metodologias presentan multiples similitudes: en
algunos casos, las directrices del BEREC son méas especificas (al promover
expresamente, por ejemplo, el uso HTTPS o conexiones multihilo) mientras que, en
otros, el método de la Orden de Calidad es mas detallado al fijar, por ejemplo, la
diversidad geografica de los servidores a implementar.

La ventaja principal de las sondas es que permiten solventar la limitacion de la
metodologia del BEREC en cuanto a la duracion de las pruebas. Las sondas
permiten ejecutar pruebas de larga duracion, resultando en una medicidbn mas
precisa. La desventaja es que dejan fuera de la medida aquellos aspectos
relacionados con la calidad especifica experimentada por los usuarios.

En conclusion, la actual metodologia para la medicion de la velocidad del SAI sigue
en gran medida los criterios definidos en las Directrices del BEREC para la parte
de red (NP), permitiendo obtener los parametros de calidad de la red con un nivel
de comparabilidad, fiabilidad y representatividad adecuado. En consecuencia, no
se contempla cambiarlo, maxime cuando el propio BEREC reconoce que debe
haber una continuidad en la metodologia para permitir una comparativa historica.

Para los nuevos parametros (latencia, jitter y pérdida de paquetes de datos), la
metodologia a desarrollar por los operadores, al no existir un historico, se debera
igualmente ajustar a las Directrices de BEREC en lo que se refiere a la parte de las
medidas de red (NP), y seran obtenidas desde las sondas ya instaladas, con tal de
aprovechar su potencial en cuanto al nimero y duracion de las medidas que se
pueden llevar a cabo.
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La decision de continuar con el modelo actual basado en sondas coincide con las
conclusiones de la CNMC a la Consulta Publica que se llevo a cabo sobre el actual
modelo de medicion de la calidad, donde se constatdé que la mejor opcion era
mantener el actual sistema de medida, tal como abogaban los operadores, al
facilitar el cotejo de los resultados que se vayan a obtener con los previamente
publicados por la SETID.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el Anexo X del Cédigo Europeo plantea la
conveniencia de que los parametros de calidad deben permitir un andlisis del
rendimiento de la red como minimo a nivel de comunidad autbnoma, se considera
gue las sondas a instalar deberan estar distribuidas geograficamente para facilitar
este tipo de analisis.

El actual esquema de distribucion de sondas no garantiza que exista, al menos una
sonda por comunidad autbnoma, al contemplar la posibilidad de agrupar diferentes
CCAA, considerando dicha agrupacion como una entidad Unica a la hora de
desplegar sondas, y, por tanto, dejando a alguna comunidad autbnoma sin sonda.

Por ello, como se detalla en la Especificacién Técnica -Anexo V-, se modifican los
criterios de despliegue de sondas para garantizar que al menos haya una sonda
por comunidad autonoma.

Estos criterios seran obligatorios para la nuevas tecnologias y ofertas comerciales
relevantes cuya medicion se inicie a partir de la aprobacién de la resolucién del
presente procedimiento. Para las tecnologias y ofertas comerciales que se
encuentran actualmente sujetas al sistema de medidas, el operador podra elegir en
cualquier momento adoptar este nuevo esquema de despliegue de sondas. En caso
contrario, seran aplicables los anteriores criterios hasta que el operador decida
optar por los nuevos criterios.

Asimismo, para que dicho cambio no suponga un incremento sustancial en cuanto
al numero de sondas a desplegar, al mismo tiempo se reduce el nimero minimo de
sondas por comunidad auténoma en funcién del numero de clientes.

Los cambios en la metodologia asociados a la introducciéon de los nuevos
parametros se reflejan en la Especificacion Tecnica (Anexo V) de la presente
resolucién, que agrupa los diferentes documentos “guia” y “criterios adicionales”.

e Se afladen los requisitos para la medicion de los nuevos parametros (latencia,
jitter y pérdida de paquetes). Para la medicion de estos parametros se
seguiran las Directrices del BEREC vy los criterios empleados en la
metodologia de recolecciéon de datos para la elaboracién del estudio bienal
de la calidad de servicio en las zonas rurales:
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Para la medicion de la latencia se usara el protocolo ICMP%.

1. La fluctuacion de la latencia (jitter) se calculara como la varianza de las
muestras recogidas para la medicion de la latencia.

2. La tasa de pérdida de paquetes de datos se define como la proporcion
de paguetes ICMP sin entrega confirmada dentro del tiempo de espera
maximo en relacion con el nimero total de paquetes enviados.

e Se modifican los criterios de distribucion de sondas para garantizar la
existencia de, al menos, una sonda por comunidad auténoma.

e Se agrupan los cuatro documentos actuales (“guia” de parametros generales,
‘guia” de SAl, “criterios adicionales” de parametros generales y “criterios
adicionales” de SAl”) en un solo documento denominado “Especificacion
Técnica del sistema a implementar para medir la calidad de los servicios de
comunicaciones electronicas”. De esta manera, posteriores adaptaciones de
los detalles técnicos del método de medida se llevaran a cabo mediante la
modificacion Unicamente de la Especificacion Técnica -Anexo V-.

e Encuanto a los operadores obligados, tanto los prestadores de SCI-BN como
los prestadores de SAl, estan obligados a implementar el sistema de medidas
gue se defina en la Especificacion Técnica -Anexo V- para los parametros
generales contemplados en el apartado 2.5..

e Para los parametros especificos del SAl, la obligacién de implementar el
sistema de medidas de la Especificacion Técnica -Anexo V- dependera de la
arquitectura técnica que sustenta la provision de dicho servicio. Esto se
concreta de la siguiente forma:

Los operadores que controlan al menos algunos elementos de la red como, por
ejemplo, los que controlan de forma directa o a través de acceso mayorista una red
de acceso fijo, o una red de acceso movil (operadores de red movil -OMR- u
operadores moviles virtuales completos -OMV completos-), deberan implementar
el sistema de medidas basado en sondas que se establece en la metodologia
descrita en la Especificacion Técnica -Anexo V-, para los parametros definidos en
el apartado 2.5.

Los operadores que no controlan ningun elemento de red, como, por ejemplo, los
revendedores del servicio fijo o los OMV PS, deberan solicitar al operador mayorista
gue le preste el servicio -host- que despliegue el sistema de medida, pudiendo ser
comun cuando ambos ofrezcan servicios y tarifas comerciales -velocidades-
equivalentes.

57 Internet Control Message Protocol, protocolo que permite medir, entre otros parametros, el
retardo, jitter y perdida de paquetes de las redes.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 47 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

220.

221.

222.

223.

224.

225.

226.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

2.7.3 Conclusién

Los operadores, a los que se refiere el apartado 2.4, deberan implantar y
documentar un sistema de medida del nivel de calidad de servicio conseguido que
incluira los parametros a los que se refiere el apartado 2.5, para los diferentes
servicios enumerados en el apartado 2.3 Servicios 2.6.

Los operadores obligados tras la fecha en que se haga efectiva la resolucion que
ponga fin a este procedimiento dispondran del plazo definido en el apartado 2.12
para la implementacion del sistema de medida de los pardmetros definidos en el
apartado 2.5.

Los operadores que actualmente reportan medidas del nivel de calidad de servicio
dispondran del plazo adicional contemplado en el apartado 2.122.12 para la
implementacion del sistema de medida correspondiente a los nuevos parametros a
medir.

El sistema de medida del nivel de calidad de servicio debera estar debidamente
documentado y desarrollado en forma suficiente para permitir tanto su inspeccion,
por la CNMC, como su auditoria, por una entidad externa, la cual debera certificar
gue el mismo cumple con los requisitos fijados en la presente resolucion y en la
“Especificacion Técnica del sistema a implementar para medir la calidad de los
servicios de comunicaciones electrénicas”.

Los operadores obligados deberan actualizar el sistema de medida del nivel de
calidad de servicio todas las veces que sea necesario para adecuarlo a las
condiciones de prestacion del servicio y de medicion de los parametros, asi como,
para subsanar las deficiencias expresamente notificadas por la CNMC vy las
sefaladas, en su caso, en el acta de inspeccion o en el informe de auditoria al que
se refiere el apartado 2.11.

La comunicacion a la CNMC de la incorporacion de dichas modificaciones, junto
con la actualizacion correspondiente, se debera realizar en un plazo no superior a
los tres meses, contados a partir del momento en el que se haya producido el hecho
que las haya motivado, salvo que, a peticion del operador y en atencion a
circunstancias especiales, se haya autorizado un plazo mayor.

2.8 Remision de informacién ala CNMC
2.8.1 Contexto

En el articulo 4 de la Orden de Calidad se introduce la obligacion de los operadores
de remitir a la SETID los resultados de las mediciones, de acuerdo con el sistema
de medida establecido, que debera estar disponible dentro del mes siguiente al de
finalizacion de cada trimestre natural.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 48 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

227.

228.

229.

230.

231.

232.

233.

234.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

En el articulo 5 se establece que los operadores deben enviar la documentacion
asociada a los sistemas de medidas siguiendo los documentos “guia” elaborados a
tal efecto.

Adicionalmente, el articulo 9 de la Orden de Calidad obliga a los operadores a
proporcionar, en formato electronico apto para su tratamiento estadistico, los datos
gue se les requiera, siguiendo las plantillas y deméas modelos establecidos para su
remision.

Por su parte el articulo 69 de la LGTel prevé que, previa peticidon, los operadores
deben facilitar a la CNMC la informacion de la calidad de sus servicios con
anterioridad a su publicacion.

Las Directrices del BEREC dejan cierta flexibilidad a la hora de determinar el
formato de presentacion de los resultados. En opinion del BEREC, las Autoridades
Nacionales de Reglamentacion (ANR), como la CNMC, pueden escoger aquellos
parametros de la lista definida que sean particularmente relevantes para las
necesidades de su pais, resaltando que, en el caso de requerir de una nueva
metodologia, los resultados deberian poder ser comparables con registros
anteriores.

Asimismo, el BEREC también destaca que uno de los objetivos de la recopilacion
de los pardmetros de calidad es ofrecer a los usuarios una herramienta que les
permita tener una vision comparativa de la calidad de las diferentes ofertas
comerciales de los operadores.

2.8.2 Analisis

Atendiendo a la metodologia establecida en la Orden de Calidad, asi como en
demas documentos “guia” y “criterios adicionales”, los operadores deben enviar
determinada informacion.

Para los parametros generales, los operadores deben enviar (i) la documentacion
del método de medida (sistemas de provisién y aseguramiento), de manera previa
a su puesta en servicio, y (ii) el resultado de las mediciones cada tres meses, sin
existir a priori dialogo previo con la SETID (a menos que surja algun problema
especifico y, sin menoscabo de los resultados de las auditorias posteriores).

Para la medicion de los parametros especificos del SAI (velocidad), por una parte,
deben enviar igualmente la documentacién de los sistemas de medidas (en este
caso, sondas) de manera previa a su puesta en servicio. En cuanto a las medidas
de la velocidad a publicar de manera trimestral, existe un dialogo previo con la
SETID que debe llevarse a cabo con anterioridad (ver apartado 2.7). Para ello, la
SETID ha establecido una metodologia propia que se encuentra definida en detalle
en el documento de “criterios adicionales” del SAIl, donde se fija el calendario para
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el intercambio de la informacion parcial necesaria para el calculo de los indicadores,

acordando las fechas de entrega, asi como el formato de los archivos.

OPERADORES

FECHA LIMITE DE

REVISION ENVIO A SESIAD APLICACION DEL
CAMBIO
669 desd
31 marzo 15 mayo © me_s‘?f' es0e
revision
30 junio 15 agosto 6 & 9 meses desde

revision

mapa de servicios

30 septiembra

15 noviembre

6 0 9 meses desde
revision

31 diciembre

15 febrero

6 0 9 mesas desde

revision
Entre 1 de julioy 30 de ) 1 de enero del afio
i 30 noviembre -
noviembre siguiente
1 de enero del afio
siguiente

Sondas por servicio

Perfil de trafico semana 21 1 septiembre

Tabla 6 Principales documentos e hitos temporales actuales contenidos en procedimiento de
intercambio de informacion entre SETID y operadores para el célculo de los indicadores de calidad
asociados a la velocidad del SAl

235. Teniendo en cuenta que el procedimiento establecido por la SETID es fruto de la
colaboracién entre operadores y la propia SETID durante afios, tampoco se
considera necesario acometer cambios relevantes, maxime teniendo en cuenta
qgue, a tenor de lo indicado por BEREC, los resultados de nuevas metodologias
deberian permitir la comparacién con la evolucién histérica.

236. No obstante, si bien el punto de partida de la metodologia definida en esta
resolucién corresponde con la heredada de la SETID, es necesario introducir
algunas modificaciones en la informacion a aportar a la CNMC, acordes con los
cambios que se plantean adoptar en la presente resolucion:

e Eliminar aquellos parametros generales que dejan de medirse, segun la lista
definida en el apartado 2.5.

e Introducir los nuevos parametros especificos del SAl (ademas de la
velocidad): latencia, fluctuacion del retardo y pérdida de paquetes de datos.
Los detalles especificos se concretan en la Especificacion Técnica -Anexo V-

e Los operadores deberan remitir los valores obtenidos a nivel de sonda, con
el objetivo de disponer de datos con representatividad geogréfica (por CCAA
conforme se indica en el punto 213). Para ello sera preciso que se incluyan
las coordenadas de las ubicaciones de las diferentes sondas (proyeccion
ETRS89).

e Como se detalla en el apartado 2.6, se elimina la necesidad de que los
operadores aporten informacién adicional sobre el niumero de lineas por
tecnologia, dado que la CNMC ya dispone de esta en el marco de
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comunicacion de datos estadisticos para la elaboracion de los informes
sectoriales.

¢ Se elimina igualmente la necesidad de que los operadores “host” informen de
sus OMV prestadores de servicio, ya que esta informacion consta en la
CNMC.

e Se aflade un anexo a la presente propuesta con el formato de los archivos a
entregar a la CNMC, donde se incorpora un cuadro con la informacion de los
plazos asociados para las diferentes entregas. Este anexo contiene el
formato de los entregables “mapas de servicio” (a partir de ahora denominado
“‘mapa de ofertas comerciales -velocidades-"), “sondas por servicio” y “perfil
de tréafico”, asi como la informacion geografica de las sondas — Anexo IV-.

2.8.3 Conclusién

Los operadores a los que se refiere el apartado 2.4 deberan tener disponible para
su publicacién, en los términos que se especifican en el apartado 2.10, y remitir a
la CNMC, sin necesidad de peticion expresa, los valores obtenidos en la medicion
realizada de acuerdo con el sistema de medida al que se refiere el apartado 2.7.
Estos valores seran remitidos a la CNMC dentro del mes siguiente al de finalizacion
de cada trimestre natural.

Asimismo, los operadores obligados deben proporcionar, en formato electrénico
apto para su tratamiento estadistico, la informacién a la que hacen referencia las
directrices de la Especificacion Técnica del sistema a implementar para medir la
calidad de los servicios de comunicaciones electronicas -Anexo V-, en los plazos
alli indicados y siguiendo para ello las plantillas y modelos del Anexo 1V, que podran
ser adaptadas de oficio o a peticién de los agentes involucrados.

Para la elaboracion del documento descriptivo del sistema de medida del nivel de
calidad de servicio referido en el apartado 2.7, se aplicara lo establecido en la
Especificacion Técnica -Anexo V-. Debera remitirse a la CNMC con caracter previo
al inicio de las mediciones.

2.9 Publicaciéon de informacion por la CNMC
2.9.1 Contexto

En el articulo 9 de la Orden de Calidad se contempla que la SETID incluya en su
sede electrénica un apartado especifico con el enlace de los informes de calidad
elaborados por los operadores obligados, asi como un informe general con el
resumen de los datos de calidad.

Actualmente la SETID publica un informe en formato “pdf’ donde se presenta una
comparativa de los diferentes niveles de calidad de los operadores, para cada una
de las tecnologias y ofertas comerciales (velocidades) relevantes.
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En cuanto a la publicacion de los parametros de calidad, las Directrices del BEREC
no entran en el detalle del formato concreto en el que debe estar estructurada la
informacion, aunque si mencionan los requisitos que debe cumplir: debe ser
completa, comparable (al menos entre diferentes ofertas y entre diferentes
proveedores de servicios), fiable, facil de entender/encontrar, actualizada y
presentada de manera accesible.

El BEREC menciona que las medidas de calidad deberian permitir la
comparabilidad de la calidad de las ofertas comerciales entre Estados miembros,
para lo que prevé que las ANR, en coordinacion con otras autoridades
competentes, puedan requerir a los proveedores de servicio que publiquen
informacion con un nivel de agregacion inferior al nacional.

Por su parte, en las conclusiones de la Consulta Publica de la CNMC sobre el actual
modelo de calidad de servicio se identificaron diferentes campos en los que se
podria trabajar para mejorar la informacién de calidad, entre los que destacaba la
publicacién de los resultados mediante un interfaz amigable para el usuario.

2.9.2 Andlisis

La informacion publicada hasta la fecha por la SETID en materia de calidad cumple
un doble objetivo: (i) es un punto de informacioén en materia de calidad tanto para
operadores como para usuarios — se informa de los operadores obligados, las
tecnologias relevantes, las normas de aplicacion etc.- y (ii) publica una serie de
informes sobre la calidad con el objetivo de facilitar a los usuarios una comparativa
de las diferentes ofertas comerciales de los operadores. Estos informes
comparativos se publican de manera trimestral (en lugar de anual, periodo maximo
considerado por BEREC), lo que permite una mayor granularidad temporal.

Por lo tanto, se considera que, en el contexto actual, la informacién a publicar por
parte de la CNMC ser& equivalente a la de la SETID. Es decir, la CNMC incluira en
su pégina web un apartado especifico con la relacion de operadores que publican
sus niveles de calidad de servicio, asi como las incidencias o desviaciones que
haya constatado y la informacion adicional que sea necesaria, las tecnologias
relevantes sujetas al sistema de medidas, la normativa aplicable, etc.

Por lo que respecta a la publicacion de los niveles de calidad medida por los
operadores, la CNMC publicara trimestralmente los valores obtenidos mediante un
interfaz amigable al usuario, de modo que le sea intuitivo realizar comparativas de
los resultados entre tecnologias, ofertas comerciales (velocidades) y operadores.

Asimismo, dado que se dispone de cierto desglose a nivel geogréfico, se considera
relevante destacar, en su caso, aquellas diferencias significativas que se observen
entre comunidades autbnomas o agrupaciones.
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2.9.3 Conclusién

La CNMC, sin perjuicio de las actuaciones que sean necesarias para el control y el
seguimiento de la correcta aplicacion de lo que establezca la resolucién que ponga
fin a este procedimiento, incluira en su pagina web un apartado especifico con la
relacion de operadores que publican sus niveles de calidad de servicio de acuerdo
con las garantias de comparabilidad, fiabilidad y precision establecidas en la
presente resolucion, asi como las incidencias o desviaciones que haya constatado
y la informacién adicional que sea necesaria, asi como las tecnologias relevantes
gue han de ser objeto del sistema de medidas.

Asimismo, elaborara y publicara trimestralmente en su pagina web un resumen de
los datos de calidad de servicio de los distintos operadores, de facil acceso y que
permita llevar a cabo de manera sencilla comparativas entre los diferentes
operadores, servicios y ofertas comerciales.

2.10Publicacion de informacion por los operadores
2.10.1 Contexto

El articulo 8 de la Orden de Calidad establece que los operadores deben contar en
su pagina de Internet con un apartado relativo a la calidad de servicio en el que
figure el siguiente contenido:

a) los niveles individuales de calidad de servicio de los parametros “tiempo de
suministro inicial” y “tiempo de interrupcion de servicio”, definidos en el
capitulo Il de la referida orden, asi como las indemnizaciones asociadas al
incumplimiento de los compromisos de calidad y el procedimiento para
hacerlas efectivas.

b) el nivel medido de calidad de servicio y los resultados de, al menos, los
cuatro ultimos trimestres publicados.

c) las conclusiones de los informes y comprobaciones de auditoria asociados
a los datos anteriores.

d) lainformacion adicional necesaria para facilitar su correcta interpretacion por
los usuarios. Se trata de un texto explicativo sobre los conceptos de calidad
de servicio y los parametros asociados, las entidades de estandarizacion,
los estandares de referencia, la disposicion que regula la calidad de servicio
y el érgano competente.

A este apartado se debe poder acceder desde un enlace facilmente visible situado
en la pagina principal del sitio web de cada operador que se denomine “Calidad de
servicio”.

Todo el contenido publicado en este enlace web debe ser acorde al modelo de
informacion aprobado por la SETID, el cual debe tener en cuenta las observaciones
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y comentarios que formule la Comision de Seguimiento®. A tal fin la SETID ha
aprobado la “Guia para la publicacion por los operadores de la informacion sobre
Calidad de Servicio (v7 de 2/2020)”, que especifica con detalle la plantilla o modelo
para la autopublicacion de datos por parte de los operadores.

La Orden de Calidad establece que el inicio de la publicacion de la informacion por
parte de los operadores y la modificacion del formato de presentacion solo se
llevaria a cabo una vez que la SETID se lo notifique a cada operador, al considerar
gue la informacién reune las garantias minimas necesarias para informar
correctamente a los usuarios sin interferir en la competencia entre operadores.

Por ultimo, el apartado primero de la disposicidon transitoria segunda de la Orden
establece el procedimiento aplicable para la publicacién por los operadores cuando
estos pasen a estar obligados por haber superado el umbral de facturacién anual
en una fecha posterior a la entrada en vigor de la Orden. Para estos casos la Orden
prevé una comunicacion previa a la SETID que le permita comprobar la informacion
antes de notificar al operador que pueda comenzar a publicar la informacién.

Por su parte, el articulo 69 de la LGTEL recoge la prevision del articulo 104 del
Caodigo Europeo, indicando que la CNMC podra exigir a los operadores la
publicacion de informacién completa, comparable, fiable, de facil consulta y
actualizada sobre la calidad de servicio.

Las Directrices del BEREC afiaden entre otras condiciones que la informacion debe
ser facil de encontrar y comprender, la mas reciente disponible y que se debe incluir
la fecha de las publicaciones actualizadas y el periodo de actualizacion.

Finalmente, en la Consulta Publica varias de las respuestas recibidas por parte de
empresas que se dedican a la medicion de la calidad de las redes abogaban por
geolocalizar las medidas de calidad mediante un mapa interactivo.

2.10.2 Analisis

El objetivo ultimo de la medicion de los pardmetros de calidad es que los usuarios
finales tengan acceso a dicha informacién para poder, por un lado, comparar la
calidad que ofrece la red del operador con la calidad de su propio servicio, y por
otro, comparar las calidades que ofrecen los distintos operadores, para de esta
forma poder evaluarlos a partir de informacion confiable, con el objetivo de poder
elegir el que mejor se adapte a sus necesidades.

Por lo tanto, teniendo en cuenta el citado objetivo, la forma en la que se ponen a
disposicion del usuario final los valores de calidad obtenidos, se convierte en un
factor de vital importancia, puesto que de nada serviria la medicion de unos

58 Constituida segln lo establecido en el articulo 25 de la Orden de Calidad.
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parametros de calidad representativos y con alto grado de fiabilidad, si los mismos,
tal como sefala el BEREC en sus Directrices, no son de facil acceso y consulta por
parte de los usuarios finales.

En este sentido, puede suceder que un operador disponga de portales separados
que atiendan a objetivos diferentes, como pueden ser de tipo comercial,
corporativo, fundaciones, etc. En este sentido, procede puntualizar en cual de estos
portales debe estar visible para los usuarios el enlace o punto de acceso al apartado
de calidad de servicio que deben publicar los operadores.

Teniendo en cuenta que la finalidad de las medidas que se aprueben en este
procedimiento es ofrecer informacion a los usuarios para que puedan comparar la
calidad de servicio de las ofertas comerciales que ofrece el operador, el enlace al
apartado de calidad de servicio debe estar en la pagina web principal del operador,
en el que aparezcan las ofertas y tarifas minoristas destinadas al publico
residencial, de forma que, en un mismo lugar sean perfectamente visibles el acceso
directo a los parametros de calidad de los servicios, las ofertas de estos, a sus
tarifas y la posibilidad de contratarlos®.

En cuanto al Modelo para la autopublicacion en primer lugar, resulta pertinente
mantener un modelo comun para todos los operadores, puesto que como se ha
seflalado en varias ocasiones, uno de los objetivos de la medicién de los
parametros de calidad es que el usuario final pueda comparar la calidad de las
distintas ofertas que comercializan los operadores. Para ello resulta indispensable
gue la informacion que publiguen los distintos operadores siga un mismo formato y
estructura, ya que ello facilita la tarea de comparar.

En segundo lugar, se puede observar por su historial de versiones que es un
documento que evoluciona y esta sujeto a revisiones para, por un lado, adaptar su
contenido a las nuevas tecnologias u ofertas comerciales que se consideren
relevantes y, por otro, para mejorar la accesibilidad y comprensibilidad de la
informacion por parte del usuario final.

59 La Orden de Calidad también hace referencia a las indemnizaciones asociadas al incumplimiento
de los compromisos de calidad y el procedimiento para hacerlas efectivas, en consonancia con
la Carta de los derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electrénicas, aprobada
mediante el Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo (Carta de los derechos del usuario), que
establece que en los contratos se debera precisar en relacién con la calidad de servicio los
niveles individuales comprometidos y los supuestos en que su incumplimiento dé derecho a
exigir una indemnizacion, asi como su método de calculo. Las garantias mencionadas por la
Orden de Calidad se engloban dentro de estos niveles y no se refieren a la informacion prevista
por el articulo 69.

Por lo tanto, seria en el marco de la Carta de los derechos del usuario donde han de ser tratadas
las garantias del contrato, siendo el MTDFP el encargado de hacerlo.
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Por este motivo, se considera conveniente mantener el Modelo para la
autopublicacion en forma de Anexo independiente. De esta manera, las sucesivas
adaptaciones en la informacion a publicar por los operadores se llevaran a cabo
mediante la modificacion del Anexo VI sin necesidad de alterar la resolucion que
ponga fin a este procedimiento.

Por lo que respecta al procedimiento aplicable para la publicacién por aquellos
operadores gue resulten obligados por superar el umbral de facturacién anual en
una fecha posterior a la efectividad de la resolucion que ponga fin a este
procedimiento, se considera justificado mantener el procedimiento que contempla
el apartado 1 de la disposicion transitoria segunda de la Orden, es decir, que
también deben esperar la notificacion de la CNMC para comenzar a publicar la
informacion.

Por tanto, una vez transcurrido un afilo desde que un operador supere alguno de
los umbrales de volumen de facturacion, esta obligado a obtener y publicar
informacion sobre los niveles de calidad de servicio. Ahora bien, se considera
apropiado seguir ofreciendo una garantia previa a la primera publicacion para lo
que debera realizar una comunicacion con el fin de que la CNMC revise que la
informacion redne los requisitos minimos necesarios y autorice su publicacion.

En relacién con la posibilidad de que los operadores publiquen sus parametros de
calidad geolocalizados, es preciso indicar que, ésta depende en gran medida de la
existencia de un numero significativo de puntos de medida en un namero suficiente
de localizaciones para que dichos resultados resulten representativos.

Asimismo, para que dichos pardmetros sean comparables se requiere que un
namero relevante de operadores dispongan del volumen de datos con la
granularidad indicada.

Hasta la fecha se ha optado por publicar los parametros de calidad medidos sin
referencia geogréfica, tal como se recoge en la actual guia para la autopublicacion.
Para dar continuidad y comparabilidad entre los datos medidos de forma previa a
la asuncion de la competencia por parte de la CNMC, y los medidos con
posterioridad, inicialmente se deberia mantener dicho criterio de publicar un Gnico
valor, pudiéndose modificar este criterio a futuro, mediante la pertinente
modificacién de las guias para la autopublicacion. Ahora bien, dado que se dispone
de cierto desglose a nivel geogréafico, se considera relevante que los datos
publicados incluyan, de existir, aquellas diferencias significativas que se observen
entre comunidades autbnomas o agrupaciones.

2.10.3 Conclusién

Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado “2.12 Calendario de inicio de las
mediciones de los parametros de calidad de servicio” los operadores incluidos en
el ambito del apartado “2.4 Operadores sujetos a la obligacion de medir y publicar”
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en esta resolucion, deberan contar en su pagina principal de Internet de caracter
comercial®®, asi como en todas y cada una de sus marcas comerciales, con un
apartado especifico relativo a la calidad de servicio, con informacion gratuita. A este
apartado se debera poder acceder desde un enlace facilmente visible situado en la
pagina principal del sitio web de cada operador que se denomine «Calidad de
Servicio».

En dicho apartado debera figurar, de acuerdo con el modelo para la autopublicacion
del Anexo VI que haya sido adoptado por la CNMC teniendo en cuenta las
consideraciones que, en su caso, se formulen desde el Foro Técnico en materia de
calidad al que se refiere el apartado “Tercero. Foro Técnico sobre la calidad de los
servicios de comunicaciones electrénicas ”, el siguiente contenido:

a) El nivel medido de calidad de servicio, en el plazo de 2 meses a partir de la
finalizacion de cada trimestre natural, y los resultados de, al menos, los
cuatro ultimos trimestres publicados.

b) Las conclusiones de los informes y comprobaciones de auditoria asociados
a los datos anteriores.

c) La informacion adicional necesaria para facilitar su correcta interpretacion
por los usuarios.

El inicio de la publicacion referida en el apartado anterior, el inicio de la publicacion
de los operadores indicado en el parrafo 97 y la modificacion del formato de
presentacion, no podra realizarse sin la notificacion previa de la CNMC. Dicha
notificacién se producird cuando considere que la informacion relne las garantias
minimas necesarias para informar correctamente a los usuarios, sin interferir en la
competencia entre operadores.

Asimismo, la CNMC podr& ordenar la suspension temporal de la publicacion de
todos o parte de los datos por el operador, cuando tenga dudas razonables sobre
la fiabilidad de los mismos.

Los operadores obligados de acuerdo con lo establecido en el apartado 2.4 deberan
facilitar, desde el apartado especifico relativo a la calidad de servicio de su pagina
web, un enlace facilmente identificable del apartado de la pagina web de la CNMC
relativo a la calidad de servicio.

60 Se considera marca comercial como aquella figura o entidad no inscrita en el Registro de
Operadores de comunicaciones electrénicas que lleva a cabo una actividad de distribucién o
comercializacién de los servicios del operador registrado.
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2.11Mecanismo de certificacion
2.11.1 Contexto

El modelo de medicién de los parametros, basado en un sistema de medidas
implantado directamente por los operadores, hace necesaria la existencia de un
mecanismo de certificacion para asegurar la fiabilidad y la comparabilidad de los
datos obtenidos y publicados.

El articulo 6 de la Orden de Calidad establece que los operadores deberan contratar
una entidad solvente e independiente para que realice una auditoria anual.

Esta auditoria anual ha de verificar entre otros aspectos, que el operador tenga
implementado un sistema de medidas que cumpla con los requisitos fijados en la
Orden y en las distintas guias de desarrollo, y que el proceso utilizado para la
realizacion de las medidas asegure que el error cometido en la medicion de cada
parametro no suponga una mejora de este superior al cinco por ciento con respecto
a su valor real.

A través de la correspondiente Guia de auditoria, la SETID establece requisitos
minimos a las empresas auditoras y desarrolla los criterios para la realizacion de
las auditorias, incluyendo un conjunto basico de pruebas a realizar y el formato del
informe de auditoria.

Para compatibilizar la auditoria anual con la publicacion trimestral de los datos, las
comprobaciones se han dividido en dos partes: una parte prospectiva sobre la
adecuacion de los sistemas de medidas a los requisitos fijados regulatoriamente y
otra retrospectiva sobre los datos publicados o comunicados a lo largo del afio o
anualidad anterior y no incluidos en auditorias precedentes. Con ello se pretende:

e Confirmar la validez de los datos publicados o, en caso contrario, proponer la
correccion que proceda, v,

e Avalar, en su caso, el procedimiento de medicidbn como una primera garantia
de los datos a publicar en los trimestres posteriores, los cuales deberan ser
finalmente confirmados o corregidos en la auditoria anual siguiente.

El informe anual de auditoria que se remite a la SETID debe incluir al menos la
informacion que se establece en el Anexo IV de la Orden de Calidad, ajustarse a lo
establecido en la guia de auditoria y seguir el formato que se especifica en el Anexo
Il de esta.

Por ultimo, el articulo 7 de la Orden establece que los operadores deberan
conservar la informacién de base utilizada para la medida de los parametros, con
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el nivel de detalle necesario para proporcionar una pista de auditorias! suficiente,
como minimo, hasta transcurridos tres meses a partir de la remision del informe de
auditoria.

Por su parte, las Directrices del BEREC, si bien indican que la auditoria no es
obligatoria, que puede tener diferentes formas y que el Codigo no establece
requisitos para el proceso de certificacion, si sefialan una serie de requisitos que
deberia tener en conjunto el sistema de certificacion.

BEREC hace hincapié en que el regulador debe tener en consideracion que el
mecanismo de certificacion debe tener requisitos como la independencia del
auditor, tanto respecto a las relaciones con los operadores como en razon de su
modelo de negocio, y que su objetivo es que el sistema de medida cumpla con los
requisitos de precision en las medidas (acorde con el estado del arte en el
mercado), la comparabilidad de las medidas, y que este sistema sea publico,
seguro, abierto, accesible y esté preparado para ser empleado en el futuro.

Finalmente, en sus respuestas a la Consulta Publica los operadores consideran
adecuado el actual modelo de auditoria y sus criterios, sefialando, Unicamente,
como elementos de mejora, la posible simplificacion del procedimiento de auditoria
o la posibilidad de que sea la CNMC quien contrate 0 seleccione la empresa
auditora para aumentar la homogeneidad de los resultados.

2.11.2 Anélisis

El sistema de auditoria y las guias para su desarrollo estan disefiados para auditar
el sistema de medicion de los niveles de calidad y los valores de las mediciones
obtenidas.

En la medida en que la presente resolucion plantea mantener en lineas generales
el sistema de obtencidn de los niveles de calidad y el de publicacion de los datos,
tanto en lo que respecta a su contenido como al esquema de fases y procesos que
los componen, resulta conveniente considerar si el sistema de auditoria sigue
cumpliendo su funcién con las modificaciones que se proponen y en ese caso
considerar también su continuidad.

En este sentido la estructura, condiciones, el catalogo general de comprobaciones
del sistema de medida y publicacién, y las metodologias de toma de muestras no
se ven afectados por los cambios que se proponen en la presente resolucién, que
se limitan a la incorporacién o supresion de parametros, definicibn de una nueva
plantilla de datos entregables, modificacion de los plazos para determinar que una

61 Secuencia o coleccion de papeles, documentos y archivos digitales (entre otros) que validan o
invalidan los resultados de las mediciones de los parametros de calidad durante una auditoria.
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tecnologia es relevante o la eliminacion en el sistema de calidad de servicio de
aguellas consideraciones que quedan fuera del articulo 69.

Asimismo, resulta resefiable la valoracion positiva del sistema de auditoria puesta
de manifiesto por las distintas entidades en la respuesta a la Consulta Publica
realizada por la CNMC, asi como el hecho de que ésta cumpliria con los requisitos
gue plantean las Directrices del BEREC, tanto en lo relativo al propio sistema de
certificacidbn como para las caracteristicas del sistema de medida que debe auditar.

Por todo lo anterior, se considera justificado dar continuidad al modelo de auditoria
de la Orden, ya que cumple con sus funciones: (i) la de verificacion y registro de los
sistemas de medida en funcionamiento, (ii) la de confirmar la validez de los datos
publicados (cumpliendo a su vez el requisito de precisién de las medidas que
comprueba), y (iii) la de definir un procedimiento de correccibn en caso de
incumplimientos o desviaciones.

Actualmente el documento de auditoria se detalla en la “Guia para la realizacién de
las auditorias relativas a la calidad de servicio”. Se considera conveniente mantener
un documento separado del resto de anexos que sirva de modelo comudn para la
auditoria de todos los operadores obligados. De esta manera, las sucesivas
adaptaciones en el modelo de auditoria se llevaran a cabo mediante la modificacion
del "Anexo VII” que desarrolla y concreta el procedimiento de auditoria. Incluye las
adaptaciones necesarias acerca del tipo de auditoria a realizar sobre cada
parametro afiadido o eliminado, los aspectos especificos a comprobar de cada
nuevo parametro y el formato del informe de auditoria.

En cuanto a la solicitud de simplificacion del procedimiento de auditoria, se
considera que este debe, en su caso posponerse, y en todo caso acompasarse con
las modificaciones que se vayan acometiendo en el futuro con el objeto de
evolucionar los métodos de medicion aplicables, asi como los parametros y
servicios a medir.

Sobre la independencia del auditor, la guia establece una declaracién responsable
gue abarca entre otros aspectos su responsabilidad, el porcentaje maximo de
facturacion del auditor por razén de la auditoria, y el compromiso de imparcialidad
en las tareas de auditoria. Las garantias anteriores se consideran adecuadas para
los actuales modelos de medida de la calidad de servicio y su auditoria, las cuales
se establecen en el “Anexo VII”.

2.11.3 Conclusion

Los operadores a los que se refiere el apartado “2.4 Operadores sujetos a la
obligacion de medir y publicar” de esta resolucion, deberan contratar con una
entidad solvente e independiente, la realizacion de una auditoria anual para
comprobar la fiabilidad y precision de las mediciones publicadas o reportadas a lo
largo del afio y, en particular, para verificar que:
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El auditado dispone y aplica un sistema de medida de los niveles de calidad de
servicio, implantado conforme a lo dispuesto en esta resolucion debidamente
documentado y que coincide con la version remitida a la CNMC en aplicacion de lo
dispuesto en el apartado “2.7 Métodos de medicion aplicables”.

El proceso utilizado para la realizacion de las medidas asegura que el error
cometido en la medicién de cada parametro no suponga una mejora del mismo
superior al cinco por ciento con respecto a su valor real.

La Guia del “Anexo VII” establece los requisitos minimos de las empresas
auditoras, y los criterios para la realizacion de las auditorias, incluyendo un conjunto
basico de pruebas a realizar y el formato del informe de auditoria, al objeto de
armonizar su contenido. El informe de auditoria resultante contendrd, al menos, la
informacion que se establece en el “Anexo 111" de esta resolucion.

El operador proporcionara al auditor acceso a todas las personas, lugares, equipos
y datos necesarios para la comprobacion de todos los extremos relacionados con
la medicion de los pardmetros tratados en la presente consulta.

Una copia del documento que incorpore el informe de auditoria, junto con las notas
y demas explicaciones que cada operador estime oportunas, debera remitirse a la
CNMC antes del 15 de mayo de cada afio. En el caso de que el equipo auditor haya
detectado incumplimientos o desviaciones en alguno de los parametros, el operador
remitira a la CNMC, en el plazo méximo de un mes desde la remisién del informe
de auditoria, un informe adicional que recoja el detalle de las acciones correctoras
gue aplicara para subsanarlos, asi como el calendario de implantacién de estas.

Asimismo, y con el objeto de facilitar la evaluacion de los resultados de la auditoria
por parte de la CNMC, los operadores deberan facilitar, en formato electrénico apto
para su tratamiento estadistico, los datos incluidos en el mencionado informe de
auditoria, que ésta les requiera.

Los operadores podran integrar la auditoria a la que se refiere este articulo en otras
mas generales, como las requeridas por la norma ISO 9001¢2, en cuyo caso deberan
remitir solamente la parte del informe de auditoria que se refiera a la verificacion
del cumplimiento de lo establecido en el parrafo 294, con el contenido minimo
especificado para el caso de auditoria individual.

Al objeto de posibilitar la realizacion de las auditorias y las actuaciones de control
y seguimiento por parte de la CNMC, los operadores a los que se refiere el apartado
“2.4 Operadores sujetos a la obligacién de medir y publicar” de esta resolucién
deberan conservar la informacion de base utilizada para la cuantificacion de los
parametros, con el nivel de detalle necesario para proporcionar una pista de

62 |ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad
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auditoria suficiente, como minimo, hasta transcurridos tres meses a partir de la
remision del informe de auditoria. Este periodo minimo podra ser prorrogado hasta
un maximo de otros tres meses por la CNMC, cuando sea necesario para finalizar
una investigacion iniciada. La suficiencia de la pista de auditoria debera ser
comprobada e informada por la entidad auditora referida en el articulo anterior.

La informacion que se debe conservar, que contenga datos de caracter personal
sobre tréfico y facturacion, debera hacerse andénima cuando sea necesario para
cumplir con las limitaciones impuestas por el articulo 65 del Reglamento sobre las
condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones electronicas, el
servicio universal y la proteccion de los usuariosss.

2.12 Calendario de inicio de las mediciones de los parametros de
calidad de servicio

Conforme a lo anterior, se van a introducir modificaciones puntuales en el sistema
de medicion establecido hasta el momento. Por ello procede establecer un
calendario que distinga los parametros de calidad de servicio que se continlan
midiendo, los que se empiezan a medir, y los que se dejan de medir en virtud de la
resolucion que ponga fin a este procedimiento, a contar desde que esta sea
efectiva.

Los operadores incluidos en el ambito del apartado “2.4 Operadores sujetos a la
obligacion de medir y publicar”, que venian publicando las medidas trimestrales de
calidad de servicio, de acuerdo con lo establecido en la Orden, continuaran
realizando las mediciones y remision de la informacion del trimestre en el que se
produzca la aprobacion de la Resolucion de este procedimiento, de acuerdo con lo
alli establecido, incluidos los criterios adicionales adoptados, para los siguientes
parametros:

a) Tiempo de suministro de accesos a la red fija

b) Proporcién de avisos de averia por la linea de acceso fijo

c) Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo

d) Frecuencia de reclamaciones de los clientes

e) Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes

f) Reclamaciones sobre correccion de facturas

g) Velocidad de transmision (en enlace ascendente y en enlace descendente)

63 Aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento
sobre las condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones electrdnicas, el servicio
universal y la proteccion de los usuarios.
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Durante el siguiente trimestre una vez aprobada la resolucion de este
procedimiento, los operadores incluidos en el ambito del apartado “2.4 Operadores
sujetos a la obligacién de medir y publicar”, deberan adaptar el sistema de medidas
y reemision de informacion a la CNMC siguiendo los criterios de la presente
resolucion. Por lo tanto, a partir de dicho trimestre deberan medirse y reportarse
segun los procedimientos aprobados en la presente resolucion los parametros de:

a) Tiempo de suministro de accesos a la red fija

b) Proporcién de avisos de averia por la linea de acceso fijo

c) Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo

d) Frecuencia de reclamaciones de los clientes

e) Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes

f) Reclamaciones sobre correccién de facturas

g) Velocidad de transmision (en enlace ascendente y en enlace descendente)

Toda esta informacién debera ser remitida a la CNMC de acuerdo con el apartado
2.8.

Los operadores obligados a medir y publicar parametros de calidad segun lo
establecido en el apartado 2.4, que hasta la fecha no median ni publicaban
parametros de calidad de servicio®, dispondran de un plazo de 12 meses a contar
desde la efectividad de la presente resolucion para iniciar las mediciones de los
parametros establecidos en el apartado en el apartado 2.5. Tras dicho plazo de 12
meses los citados operadores deberan remitir a la CNMC los niveles trimestrales
de calidad de servicio para los parametros objeto de medicion, sin necesidad de
peticion expresa, y ello hasta que la CNMC considere que dicha informacion redne
los requisitos minimos necesarios para iniciar su publicacion; circunstancia esta que
sera notificada a cada operador.

Las medidas para los pardmetros Latencia (retardo), Fluctuacion de fase y Pérdida
de paquetes se iniciaran en el plazo de 12 meses a contar desde la efectividad de
la resolucion de este procedimiento.

Los operadores obligados, de acuerdo con lo establecido en los apartados 2.4y 2.5
deberan remitir a la CNMC, tras el plazo de 12 meses indicado en el punto anterior,
los niveles trimestrales de calidad de servicio para los parametros Latencia
(retardo), Fluctuacion de fase y Pérdida de paguetes, sin necesidad de peticion
expresa, hasta que la CNMC considere que dicha informacion retne los requisitos
minimos necesarios para iniciar su publicacion; circunstancia esta que sera
notificada a cada operador.

64 Adamo Telecom lberia S.A., Aire Networks del Mediterraneo, S.L.U. y Avatel Mévil, S.L.U.
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La medicion de los parametros de Velocidad de transmision, Latencia (retardo),
Fluctuacion de fase y Pérdida de paquetes, de la tecnologia 5G se iniciaran en el
plazo de 12 meses a contar desde la efectividad de la citada resolucion de este
procedimiento.

De igual forma los operadores obligados a medir la tecnologia 5G, de acuerdo con
lo establecido en los apartados 2.4y 2.5, deberan remitir a la CNMC, tras el plazo
de 12 meses indicado, los niveles trimestrales de calidad de servicio de esta
tecnologia para los pardmetros de Velocidad de Trasmisién, Latencia (retardo),
Fluctuacion de fase y Pérdida de paquetes, sin necesidad de peticion expresa,
hasta que la CNMC considere que dicha informacion retne los requisitos minimos
necesarios para iniciar su publicacién; circunstancia esta que seré notificada a cada
operador.

La informacion relativa a los niveles trimestrales de los puntos anteriores debera
remitirse a la CNMC antes de transcurrido un mes a partir de la finalizacion del
trimestre al que se refieren dichos niveles.

Los valores de los pardmetros que se venian midiendo trimestralmente, de acuerdo
con el régimen anterior, y que se dejan de medir a partir de la efectividad de la
resolucion de este procedimiento, se publicaran y auditaran de acuerdo con lo
establecido en la Orden de Calidad hasta el ultimo trimestre completo medido (el
inmediatamente anterior a la efectividad de la resolucion de este procedimiento).
Esta informacion debera remitirse ya a la CNMC, en formato electrénico apto para
su tratamiento estadistico siguiendo las plantillas y deméas modelos establecidos
para su remision.

Una vez finalizados los plazos de implementacion de los sistemas de medidas para
los nuevos parametros y la tecnologia 5G, definidos en el presente apartado -12
meses-, los plazos de implementacién de los sistemas de medidas para las nuevas
ofertas comerciales o tecnologias relevantes que pudieran identificarse, seran los
detallados en el punto 3.4 de la Especificacién técnica sobre los métodos de
medicion de los parametros de calidad de servicio y su documentacion -Anexo V-,
es decir, 6 meses para las nuevas ofertas comerciales relevantes y 9 meses para
las nuevas tecnologias relevantes.

Tercero. Foro Técnico sobre la calidad de los servicios de
comunicaciones electronicas

En materia de calidad, la cooperacion entre los distintos agentes involucrados,
operadores, asociaciones de usuarios y administracion resulta esencial tanto para
llevar a cabo el seguimiento del sistema de calidad como para desarrollarlo con el
objetivo de adaptarlo a los cambios tecnoldgicos y a las nuevas necesidades de los
usuarios.
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La actual Comision de Calidad y en particular sus grupos de trabajo se han
constituido como el foro idoneo para llevar a cabo esta funcion de cooperacion e
intercambio de ideas entre los distintos agentes involucrados.

Ahora bien, la actual atribucién de competencias a la Comisién de Calidad, asi
como su composicion, procede del reparto competencial que, en materia de calidad
de los servicios de comunicaciones electrénicas, establecié la anterior LGTel.

Teniendo en cuenta la atribucién de competencias de la actual LGTel, se considera
gue un grupo de trabajo analogo al Grupo de Trabajo sobre la calidad de los
servicios telefonicos y de acceso a Internet (denominado hasta el momento GT1)
pasara a ser gestionado directamente por la CNMC, ya que es en el seno de dicho
grupo de trabajo dénde se trataran los temas relacionados con criterios de
aplicacion y demas orientaciones para facilitar la implantacion del sistema de
seguimiento de la calidad en la prestacion de los servicios.

Asimismo, la elaboracion de guias, criterios de aplicacion y demas orientaciones
relativas al sistema de seguimiento de la calidad en la prestacién de los servicios,
debe quedar fuera del &mbito objetivo de la Comision de Calidad.

Para ello es deseable convocar periddicamente un “Foro Técnico sobre la calidad
de los servicios de comunicaciones electronicas”, en el que seran invitados a
participar los operadores y otras entidades interesadas, incluida la Secretaria
General de Telecomunicaciones y Ordenacion de los Servicios de Comunicacion
Audiovisual.

En este foro técnico se podran analizar las mejoras que se propongan en relacion
con algunos de los aspectos regulados a través de los Anexos adjuntos a esta
resolucion (parametros y tipos de acceso, contenido minimo del informe de
auditoria de calidad de servicio, informacion que los operadores obligados deben
reportar a esta comision y métodos de medicion de los parametros de calidad de
servicio y su documentacion).

El Foro Técnico se podra dividir en subgrupos para tratar alguna cuestion técnica
relativa a los aspectos regulados en los citados Anexos, pudiéndose reunir
especificamente en caso de que algan miembro lo proponga a esta Comisién. De
concretarse la delegacion de competencias al Secretario de la CNMC propuesta en
el parrafo 319, las modificaciones que deriven del Foro Técnico o de los citados
subgrupos serian aprobadas mediante resolucion del Secretario de la CNMC.

Por el contrario, los posibles cambios que, previa solicitud, afecten a alguna
cuestion de fondo contenida en el cuerpo de la resoluciéon que ponga fin a este
procedimiento, seran analizados por la CNMC fuera del Foro Técnico y podran dar
lugar a la apertura de un procedimiento de modificacion de la resolucion que ponga
fin a este procedimiento, en el que se dara tramite de informacion publica para que
cualquier interesado alegue lo que considere oportuno.
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Cuarto. Régimen sancionador

En esta resolucion, en aplicacion de lo dispuesto en el citado articulo 69 de la
LGTel, se imponen a los operadores de servicios de acceso a Internet y de
comunicaciones interpersonales disponibles al publico el cumplimiento de
determinados parametros de calidad de los servicios y de medidas para su
medicion, asi como de obligaciones de suministro de informacion a este organismo
en determinados plazos y de publicacion de informacion para su disponibilidad por
parte de los usuarios finales y a los consumidores.

Por consiguiente, el incumplimiento de alguna de estas medidas que aprueba la
resolucién que pone fin a este procedimiento (por ejemplo, no implementar las
medidas de los nuevos parametros en los plazos requeridos 0 no suministrar a la
CNMC la informacion indicada con caracter trimestral, entre otros), podra dar lugar
a la comision de una o varias infracciones tipificadas como muy graves, graves y
leves, en los articulos 106.146 y 166, 107.34¢7, 38, 39 y 447 y 108.12, que
podra ser sancionadas por esta Comision, en virtud de la habilitacion competencial
sancionadora reconocida en el articulo 114.1.a) de la LGTel.

Vistos los citados antecedentes y fundamentos juridicos, la Sala de Supervisiéon
Regulatoria de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, en uso de
las competencias que tiene atribuidas,

65 "El incumplimiento de las resoluciones firmes en via administrativa o de las medidas cautelares
a que se refieren los articulos 111 y 112 dictadas por la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia en el ejercicio de sus funciones en materia de comunicaciones electronicas, con
excepcion de las que se lleven a cabo en el procedimiento arbitral previo sometimiento voluntario
de las partes’.

66 “El incumplimiento reiterado mediante infracciones tipificadas como graves en los términos
expresados en el articulo 109.6”,

67 “No facilitar, cuando resulte exigible conforme a lo previsto por la normativa reguladora de las
comunicaciones electronicas, los datos requeridos por la Administracion de telecomunicaciones una
vez transcurridos un mes a contar desde la finalizacion del plazo otorgado en el requerimiento de
informacion o una vez finalizado el plazo otorgado en el segundo requerimiento de la misma
informacion, asi como aportar informacién inexacta o falsa en cualquier dato, manifestacién o
documento que se presente a la Administracién de telecomunicaciones”.

68 “El cumplimiento tardio o defectuoso de las resoluciones firmes en via administrativa o de las
medidas previas y medidas cautelares a que se refieren los articulos 111 y 112 dictadas por la
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia en el ejercicio de sus funciones en materia
de comunicaciones electrénicas, con excepcion de las que se lleve a cabo en el procedimiento
arbitral previo sometimiento voluntario de las partes”.

69 “El incumplimiento grave de las obligaciones en materia de calidad de servicio establecidas en
esta ley y su normativa de desarrollo”.

70 “El incumplimiento reiterado mediante infracciones tipificadas como leves en los términos
expresados en el articulo 109.6”.

71 “No facilitar los datos requeridos por la Administracion de telecomunicaciones o retrasar
injustificadamente su aportacién cuando resulte exigible conforme a lo previsto por la normativa
reguladora de las comunicaciones electrénicas”.
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RESUELVE

PRIMERO. Aprobar los parametros de calidad y sus métodos de medicion de
acuerdo con lo establecido en el Fundamente Juridico Material Segundo y los
Anexo lll a VII de esta Resolucion.

SEGUNDO. Los operadores obligados a medir y publicar parametros de calidad
segun lo establecido en el apartado 2.4 del Fundamento Juridico Material Segundo,
deberan cumplir con el calendario de plazos establecido en el apartado 2.12 del
citado fundamento.

TERCERO. La presente Resolucién se publicara, en forma de extracto, en el
Boletin Oficial del Estado y surtira efectos a partir del dia siguiente de su
publicacion.

Comuniquese esta Resolucion a la Direccion de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual y notifiquese a Adamo Telecom Iberia S.A., Aire Networks del
Mediterraneo, S.L.U., Avatel Movil, S.L.U., Digi Spain S.L, Euskaltel S.A., Orange
Espagne S.A., Orange Espafia Virtual S.L., Pepephone S.L., R Cable y Telecable
Telecomunicaciones S.A.U, Telefénica de Espafia S.A, Telefénica Mdéviles Espafia
S.A., Vodafone Espafia, S.A, Vodafone Ono, S.A. y Xfera Méviles S.A haciéndoles
saber que la misma pone fin a la via administrativa y que pueden interponer contra
ella recurso contencioso-administrativo ante la Audiencia Nacional, en el plazo de
dos meses a contar desde el dia siguiente al de su notificacion.
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ANEXO I: RESPUESTA ALEGACIONES

1. En general, las entidades que han realizado alegaciones a la propuesta
sometida al tramite de informacion publica la consideran adecuada y
proporcional, teniendo en cuenta la metodologia de medicion implantada hasta
la fecha y el fin dltimo que persigue el articulo 69 de la LGTel, que no es otro
gue aumentar el nivel de informacion a proporcionar a los usuarios finales sobre
la calidad de los servicios de comunicaciones electronicas que ofrecen los
operadores.

Ahora bien, algunas de estas entidades han propuesto modificaciones o han
solicitado aclaraciones, las cuales se procede a resumir y a dar respuesta en el
presente anexo.

Modificaciones
Distribucién de las sondas por CCAA

Tanto Digi como Vodafone cuestionan el nuevo criterio de distribucién de sondas
por comunidad autbnoma, segun el cual, para las nuevas ofertas comerciales que
resulten relevantes en el futuro, los operadores estarian obligados a desplegar al
menos una sonda en cada una de la CCAA donde prestaran dicha oferta comercial.

Digi aprecia el esfuerzo realizado para recabar informacion por CCAA, alterando lo
menos posible el sistema actual, si bien prevé una afectacion directa en la evolucion
de la oferta comercial en los servicios fijos, al requerir de la instalacion de sondas
en lugares diferentes de los actuales, sin que esa distribucion atienda a la
representatividad en nimero de clientes, sino a criterios meramente geogréaficos y
poblacionales en detrimento de la representatividad estadistica.

Por su parte Vodafone sefala que la nueva distribucién de sondas propuesta para
las nuevas ofertas comerciales supone un gran impacto tanto a nivel operativo
como a nivel de costes, al conllevar la necesidad de buscar localizaciones mucho
mas dispersas gue las actuales, asi como el despliegue de mas sondas.

Por este motivo propone: (i) o bien mantener el actual sistema de distribucion de
sondas, que permita agrupar hasta un maximo de cinco CCAA, (ii) o bien permitir
agrupar CCAA conforme al criterio que se determine como, por ejemplo,
combinando aquellas con menos del 10% del peso poblacional total con otras
anexas de mayor poblacion, hasta un maximo de tres CCAA por agrupacion.

Respuesta:

A este respecto en primer lugar cabe resefar que, tal como se especifica en el
cuerpo de la resolucion, este nuevo criterio afectaria Unicamente a las nuevas
ofertas comerciales que resultaran relevantes en el futuro, por lo tanto, el impacto
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resultaria nulo con respecto a las ofertas comerciales que actualmente se estan
midiendo.

Por otro lado, tal como también se detalla en el cuerpo de la presente resolucién,
el Anexo X del Cédigo Europeo al que hace referencia el articulo 69 de la LGTel,
recoge la necesidad de recopilar datos de calidad a nivel de comunidad auténoma,
cuando sefala que los parametros deben permitir un analisis del rendimiento a nivel
regional, no inferior al nivel 2 de la nomenclatura de unidades territoriales
estadisticas (NUTS) establecida por Eurostat.

Ahora bien, es cierto que ha de guardarse un equilibrio y racionalidad entre el
esfuerzo y el coste que supone para los operadores la realizacion de estas
mediciones, y el beneficio de éstas para el usuario final.

En este sentido parece razonable, para el servicio de acceso a internet fijo7, fijar
un namero minimo de clientes por comunidad autbnoma a partir del cual deba
instalarse una sonda, ya que no se considera equilibrado y proporcional que un
operador que tuviera solo un nimero muy reducido de clientes de una oferta
comercial relevante en una comunidad autbnoma tuviera que desplegar a su vez
una sonda para medir la calidad de dichas conexiones.

Analizando los datos de numero de lineas de acceso a internet FTTH por
comunidad auténoma y considerando el requerimiento fijado en el Anexo X del
Cdédigo Europeo, se considera que el niumero minimo de clientes fijos de una oferta
comercial relevante de acceso fijo a internet en una comunidad autbnoma, para que
el operador deba desplegar al menos una sonda debe fijarse en los 2.000 clientes,
lo que representa, segun los datos de CNMC Data, el 2% del total de lineas de
acceso fijo a internet de la comunidad autonoma con menos lineas (la Rioja) 4.

Potencia media maxima recibida por las sondas 4G y 5G

Masorange alega que la potencia media maxima propuesta en el apartado 3.3.1.2
de la Especificacion Técnica -Anexo V-, para las bandas de 5G por encima de 3
GHz (-97 dBm), reduce de forma muy significativa la velocidad de descarga que
pueden llegar a alcanzar las sondas, segun las comprobaciones realizadas.

72 El nivel 2 de las unidades territoriales establecidas por Eurostat corresponde, en Espafia, a las
comunidades auténomas.

73 Para el servicio de acceso a internet movil, teniendo en cuenta su caracteristica intrinseca de
movilidad, se considera que deben desplegarse sondas en todas la CCAA con independencia
del nimero de clientes méviles en cada una de ellas.

74 Se excluyen del célculo Ceuta y Melilla, al no haberse previsto obligacion de despliegue de sondas
en ellas.
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Asimismo, Masorange indica que las sondas desplegadas para 4G y las previstas
para desplegar en 5G no permiten configurar potencias distintas por bandas
(<1GHz, 1GHz-3GHz y >3GHz), dado que los atenuadores utilizados trabajan por
igual para todas las bandas de frecuencia.

Masorange propone que se defina una unica potencia media para todas las bandas
de 5G y que se equipare a la propuesta para la tecnologia 4G, es decir, -85 dBm.

Respuesta:

Debe estimarse la alegacion de Masorange, a fin de no limitar artificialmente la
velocidad maxima que tedricamente podria disfrutar un usuario en condiciones
favorables. Las potencias propuestas replicaban el escenario probable en el que se
podria encontrar un usuario que dispusiera de una potencia suficiente para alcanzar
una velocidad minimas, pero ciertamente esta velocidad tedrica resulta inferior a la
maxima que permite la tecnologia 5G, en especial, para las bandas donde se
dispone de mayor espectro, como seria la banda de 3.5 GHz.

Asimismo, en linea con lo propuesto por Masorange, se considera conveniente
unificar la potencia maxima para todas las bandas de frecuencia con tal de
simplificar el despliegue de sondas.

En este sentido, la potencia propuesta por Masorange para 5G (-85 dBm) coincide
con la considerada en la Especificacion Técnica -Anexo V- para 4G y se estima
acertada como limite inferior para ambas tecnologias, ya que permitira obtener
unos resultados mas cercanos a la mejor experiencia del usuario con buenas
condiciones de sefial. Ademas, el limite de potencia de -85 dBm coincidiria con el
valor utilizado por otros reguladores (como el austriaco, RTR) como limite minimo
de potencia necesario en 4G y 5G, para proporcionar la mejor velocidad que podria
obtener un usuario en condiciones reales’s.

Ampliacién del plazo de implementacion de las medidas de los nuevos parametros
y tecnologias relevantes

Tanto Digi como Vodafone solicitan la ampliacion de los plazos previstos para iniciar
la medicion de los nuevos parametros -latencia (retardo), fluctuacion de fase (jitter)

5 Estudio de Plum Consulting para el regulador ComReg “Coverage thresholds for 5G services”, de
2021. https://www.comreg.ie/?dim_download=coverage-thresholds-for-5g-services-a-study-by-

plum-consulting

Las potencias propuestas en el estudio para las diferentes bandas de la tecnologia 5G estaban
calculadas para una velocidad minima de descarga de datos de 50 Mbps.

76 https://www.rtr.at/TKP/service/rtr-nettest/help/test result/netztestfaq testergebnis ampel.en.html

Diferentes niveles de cobertura tenidos en cuenta por RTR en la herramienta de medicion y
certificacién de la calidad de las redes méviles.
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y perdida de paquetes- asi como la ampliacion del plazo para iniciar la medicion de
la tecnologia 5G. En ambos casos el plazo propuesto para iniciar la medicion era
de 9 meses desde la efectividad de la resolucion del presente procedimiento.

Vodafone solicita ampliar los plazos por la relevancia que supondra el despliegue
de la tecnologia 5G con todos los cambios adicionales que se estan proponiendo,
asi como la medida de nuevos parametros (latencia, jitter y pérdida de paquetes).
Vodafone propone fijar un plazo de doce meses tanto en el caso de ofertas
comerciales que requieran el despliegue de un sistema de medidas para una
tecnologia que no se estuviera realizando mediciones, como en el caso de ofertas
comerciales que requieran el despliegue de un sistema de medidas por la aparicion
de una nueva tecnologia declarada relevante.

Por su parte, Adamo, pone de manifiesto las dificultades técnicas y financieras que
le supondria la implementacién del sistema de medidas en los tiempos inicialmente
previstos en la propuesta sometida a consulta publica, sefialando que en su caso
un horizonte realista para el inicio efectivo de las mediciones seria el cuarto
trimestre de 2025, siendo este un plazo bastante ajustado.

Respuesta:

El plazo previsto en la resolucion para la implementacion de los sistemas de
medidas en caso de nuevas tecnologias relevantes es de 9 meses, siendo este el
gue opera en la actualidad, por lo que no se considera pertinente su modificacion
de forma general.

Ahora bien, teniendo en cuenta que mediante la presente resolucion se estan
imponiendo dos cambios de forma simultanea que resultan relevantes para los
equipos de medida a instalar (definicion de nuevos parametros e introduccion de
una nueva tecnologia relevante, 5G), se considera pertinente, de forma
excepcional, dotar a los operadores de un margen de tiempo adicional para
acometer estos cambios. Las mismas consideraciones son igualmente o mas
aplicables a los operadores que, como Adamo, van a implantar el sistema ex novo.

Por ello se extiende el plazo para realizar estas mediciones de los 9 meses
inicialmente previstos a los 12 meses, sin que ello suponga la modificacién de los
tiempos previstos a futuro para implementar los sistemas de medidas para las
nuevas ofertas comerciales o tecnologias relevantes que pudieran identificarse,
tiempos que se mantienen en los 6 meses y 9 meses respectivamente tal como se
detalla en el punto 3.4 de la Especificacion técnica sobre los métodos de medicién
de los parametros de calidad de servicio y su documentacion -Anexo V-.
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Introduccion de nuevos parametros

Digi considera que las mediciones de los parametros de latencia, jitter y la pérdida
de pagquetes no resultan relevantes a la hora de ofrecer informacion de la calidad
de los servicios de acceso a internet a los usuarios residenciales.

Respuesta:

Los parametros de latencia, jitter y perdida de paquetes son parametros relevantes
desde el punto de vista de la calidad del servicio de acceso a internet, como lo
demuestra el hecho de que todos ellos estan expresamente recogidos tanto en el
Anexo X del Codigo Europeo como en las Guidelines del BEREC.

Tal como ya se ha desarrollado de forma extensa en el cuerpo de la resolucién
estos parametros adquieren especial relevancia toda vez que el servicio de acceso
a internet se ha erigido como servicio soporte de una gran variedad de servicios
gue van mucho mas alla de la mera navegacion y acceso a paginas web, servicios
como streaming de video, gaming, servicios OTT, etc.

En muchos de ellos, mas alla de la velocidad de trasmisién, los parametros de
latencia, jitter o perdida de paquetes, son de vital importancia para que el usuario
tenga una buena experiencia de uso.

Por todo ello, se desestima la propuesta de Digi de eliminar los parametros de
latencia, jitter y perdida de paquetes.

Servidor diferenciado para pruebas ICMP (latencia, jitter y pérdida de paquetes)

Vodafone solicita la posibilidad de utilizar un servidor distinto para la realizacion de
las pruebas ICMP (latencia, jitter y pérdida de paquetes) con respecto al servidor
utilizado para la prueba de subida y bajada de ficheros, siempre que se encuentre
en localizaciones analogas, con tal de que las numerosas medidas ICMP no
impacten en el rendimiento de los servidores actualmente utilizados.

Respuesta:

La Especificacion Técnica -Anexo V- ofrece flexibilidad a los operadores para la
ubicacion de sus servidores de prueba, siendo la Unica limitacién que estos estén
situados como minimo en la primera pasarela (gateway)”, que sustenta la
interconexidn entre la red del proveedor de acceso a internet y la red de acceso

77 Para tecnologias de acceso a Internet movil el Gateway corresponde al GGSN/PGW.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 72 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

31.

32.

33.

34.

35.

36.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

empleada, o bien, en niveles jerarquicos superiores, a fin de minimizar el namero
de servidores de pruebas necesarios.

Tal redaccion da cabida a que puedan existir diferentes servidores para la medicion
de diferentes parametros, siempre que se respete la validez estadistica y su
comparabilidad con el resto de los parametros medidos por una misma sonda en
otro u otros servidores.

Se considera que, para respetar el principio de comparabilidad de las medidas y su
validez estadistica, todos los servidores utilizados para una misma sonda deben
estar ubicados en localizaciones analogas, como bien indica Vodafone, ademas de
situarse en el mismo nivel jerarquico de la red para evitar introducir sesgos. En
consecuencia, no procede realizar ningun cambio respecto a lo previsto en la
propuesta sometida a informacion publica.

Permitir implementaciones propietarias de ICMP

Vodafone solicita que las pruebas de latencia, jitter y pérdida de paquetes no se
condicionen a la utilizacion de la herramienta “ping™” sino que se permita cualquier
implementacion propietaria de ICMP, de tal forma que cada operador pueda
desarrollar su propia solucion.

Respuesta:

Tal como indica la resolucion, para medir la latencia, jitter y pérdida de paquetes
debe utilizarse el protocolo ICMP. En la Especificacion Técnica -Anexo V- se
propuso “ping” como una de las herramientas que permite medir la diferencia de
tiempos entre el envio de un paquete ICMP vy la recepcion de la respuesta por la
otra parte de la comunicacion, aunque, como indica Vodafone, no es la Unica
herramienta del mercado y nada impide usar desarrollos especificos.

En este sentido se considera apropiado sustituir “ping” por “ping o implementacion
propietaria de ICMP”, siempre y cuando se cumplan con el resto de los requisitos
establecidos en la Especificacion Técnica -Anexo V-.

Limitar a 1.000 el nimero de paquetes ICMP

Vodafone considera que 10.000 paquetes ICMP es una cantidad demasiado
elevada para la medicion de los pardmetros relacionados con la calidad de la
conexion (parametros especificos). A su entender para tener representatividad
estadistica seria suficiente con 1.000 paquetes.

78 Los niveles de red jerarquicamente superiores presentan un mayor nivel de agregacion desde el
punto de vista de la cobertura de los usuarios.

7 Comando de diagndstico de la conexion basado en el protocolo ICMP.
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Respuesta:

En la Especificacion Técnica -Anexo V- se establece que “las sondas deben enviar
como minimo un total de 10.000 paquetes ICMP con una periodicidad minima de
20 minutos, 5.000 de longitud 32 bytes y 5.000 de 800 bytes, pudiéndose enviar de
forma alternada o en bloques de paquetes de misma longitud”.

Tal como se detalla en las Directrices NN#, el nimero minimo de paquetes ICMP
debe ser suficiente para estimar el indicador de porcentaje de pérdida de paquetes,
habida cuenta que se trata de un suceso poco probable con valores por debajo del
0,1% o, lo que es equivalente, la pérdida de uno de cada 1.000 paquetes. Por ello,
el BEREC considera que el numero de paquetes a enviar por sonda debe ser
“significativamente mayor” con tal de tener unos resultados consistentes.

En consecuencia, se desestima la solicitud de Vodafone de reducir el nUmero de
paquetes a enviar por sonda, dado que la cantidad inicialmente propuesta de
10.000 paquetes ya se encuentra lo suficientemente ajustada para obtener el
indicador del porcentaje de pérdida de paquetes con un acotado margen de error.

Medicion del porcentaje de solicitudes atendidas en la fecha acordada con el cliente

Digi considera que la medicion del porcentaje de solicitudes atendidas en la fecha
acordada con el cliente tiene mayor eficacia si se obtiene a través de las encuestas
de satisfaccion, en las que se pregunte sobre la puntualidad de la instalacién. A su
juicio, las respuestas en este sentido por parte de los clientes aportan una
percepcion directa mas fidedigna sobre esta cuestion que la medicién propuesta.

Respuesta:

Teniendo en cuenta las respuestas a la consulta publica sobre la medicion y
publicacién de los parametros de calidad de los servicios de comunicaciones
electrénicas, que en su dia se llevo a cabo#?, en la presente resolucidon se ha optado
por mantener en lineas generales un enfoque continuista, manteniendo de forma
general tanto la metodologia de medicion como los pardmetros a medir,
centrdndose los cambios en aquellos aspectos que resultan mas relevantes tanto
desde el punto de vista regulatorio como desde la perspectiva del usuario final.

80 En el apartado 3.3 “Packet loss measurements” de las Directrices NN se establece que “[t/he
minimum number of packets used should be based on the required resolution according to the
anticipated packet loss for the access method being measured. For example, a packet loss rate
of 0.1 % equals a loss rate of 1 in 1000 packets. In this situation a significantly larger number of
packets would be required to establish robust results considering the desired margin of error”

81 https://www.cnmc.es/consultas-publicas/telecomunicaciones/calidad-servicio-comunicaciones-
electronicas
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Asimismo, la presente resolucion preve la constitucidon de un espacio de dialogo
para los temas relativos a la calidad -Tercero. Foro Técnico sobre la calidad de los
servicios de comunicaciones electronicas- en el que tratar de forma conjunta, entre
otras, las posibles modificaciones de la actual Especificacion Tecnica -Anexo V-.

Teniendo en cuenta todo ello, se considera que dicho foro seria el lugar adecuado
para plantear y debatir la propuesta de Digi, puesto que se trataria de una
modificacion que tendria impacto para el resto de los operadores. Asimismo, el
planteamiento de esta propuesta en el foro permitiria debatir ademas del posible
criterio de medicion la conveniencia, en su caso, de medirlo y publicarlo.

Elegibilidad de los parametros y servicios a publicar por los operadores no sujetos
a la obligacién de medir y publicar sus parametros de calidad.

AOTEC considera adecuado que los operadores no obligados a medir y publicar
los parametros de calidad de sus servicios puedan voluntariamente incorporarse al
sistema de medicion y publicacion de informacidn sobre la calidad de los servicios.

Ademas, propone que el operador no obligado, pueda decidir en qué parametros y
en qué servicios decide hacer publicos sus datos.

Respuesta:

Tal como se recogia en la propuesta sometida al tramite de informacién publica, se
mantiene la posibilidad de que los operadores no sujetos a la obligacién de medir y
publicar sus pardmetros de calidad, al no alcanzar los umbrales de facturacion
minimos fijados en el apartado 2.4. puedan voluntariamente desarrollar su sistema
de medidas cumpliendo con los requisitos fijados en la presente resolucion.

En este caso, tal como se detalla en el cuerpo de la resolucién el operador debera
cumplir con los mismos requisitos (requerimientos de auditoria, inclusion de este
en los informes de la CNMC, informacién en la pagina web de la CNMC, etc.), como
si tuviera la obligacion de medir y publicar los parametros.

Teniendo en cuenta que, tanto la imposicién de la obligacion de medir, en funcién
del umbral de facturacién, como en los parametros a medir, se considera para cada
uno de los servicios -SCI-BN fijo, SCI-BN movil, SAI fijo, SAl movil- de forma
individual, resulta razonable que el operador que voluntariamente se acoja a la
posibilidad de implementar su sistema de medicion y publicacion pueda elegir el/los
servicios para los que desea medir y publicar los pardmetros de calidad.

Ahora bien, una vez elegido el/los servicios, el operador estard obligado a medir y
publicar todos y cada uno de los parametros definidos en la presente resolucion
para el/los servicios que ha elegido. Es decir, si el operador elige medir el servicio
de acceso a internet moévil, debera medir y publicar los parametros detallados en la
Tabla 5 : Parametros a medir por servicio para el servicio de acceso a internet movil,
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a saber: frecuencia de reclamaciones de los clientes, tiempo de resolucion de
reclamaciones de los clientes, reclamaciones sobre correccién de facturas, latencia
(retraso), fluctuaciéon de fase, pérdida de paquetes y velocidad de transmision (en
enlace ascendente y en enlace descendente).

Solicitud de aclaraciones sobre algunos puntos de la propuesta
Despliegue del sistema de medida para OMV completos

Avatel alega que, como OMV completo, no conoce los pardmetros de acceso radio
que configura y controla su operador host. En concreto, Avatel alega no conocer
ninguna informacion relacionada con:

e VTR: Velocidad tedrica de red o velocidad media de la red del host para el
conjunto de configuraciones moviles relevantes (ponderada segun el nimero
de nodos que tiene el host en cada una de las configuraciones).

e VTSM: Velocidad tedrica del sistema de medidas o velocidad media tedrica
gue ofrecen las sondas para el conjunto de configuraciones de red relevantes
(ponderada segun el nimero de sondas en cada una de las configuraciones).

e Velocidad de datos homogénea. Velocidad teérica maxima que es posible
alcanzar para cada una de las configuraciones moviles.

e Velocidad nominal. Velocidad maxima alcanzable para la configuracién maovil
gue ofrece la maxima velocidad de datos homogénea.

Por ese motivo, Avatel entiende que no le corresponde proveer ninguno de estos
parametros ni ningun otro indicador que haga uso de los mismos, como podria ser
la distribucion de sondas para cada una de las configuraciones maviles.

Respuesta:

Tal como se describe en detalle en el cuerpo de la resolucion - apartado 2.7.2
Andlisis-, los operadores que controlan al menos algunos elementos de la red
(como es el caso de los OMV completos), deberan implementar su propio sistema
de medidas basado en sondas para los parametros relacionados con la calidad de
la conexion (parametros especificos)sz.

Es decir, Avatel, como OMV completo, deberé instalar todos los medios necesarios
para medir la calidad, incluidas las sondas y servidores necesarios para la medicion
de los parametros especificos de la red de datos (velocidad, latencia, jitter y pérdida
de paquetes).

82 Ademas de medir los parametros de calidad de provisién del servicio (parametros generales)
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Los OMV completos, como operadores que gestionan parte de la red sobre la que
se presta el servicio, deben instalar y configurar el servidor o servidores necesarios
en la parte de red que controlan (nucleo de red) para intercambiar informacién con
las diferentes sondas distribuidas por la red de acceso del operador host, siguiendo
los mismos criterios definidos para los OMR, a saber:

e Desplegar el nimero minimo de sondas por CCAA segun lo previsto en el
apartado 3.3.1.1 de la Especificacion Técnica -Anexo V-, de acuerdo con el
namero de lineas activas del OMV completo.

e Una vez conocido el nimero de sondas por CCAA, estas deben distribuirse
de forma proporcional segun peso de las diferentes configuraciones moviles
homogéneas que el host pone a disposicion del OMV completo (apartado 2
del punto 3.3.1.1 de la Especificacion Técnica -Anexo V-).

e La VTSM, calculada segun el numero de sondas desplegadas por el OMV
completo, no debera superar en un 5% a la VTR del OMV completos3, de
acuerdo con las definiciones del apartado 3.1.9.1 y la metodologia definida
en el apartado 3.3.4.5 de las Especificaciones Técnicas -Anexo V-.

Para dar cumplimiento a las obligaciones relativas a la medicion y publicacion de
los parametros de calidad el operador hosty el OMV completo deberan intercambiar
ciertos datos, con tal de que el OMV completo pueda reportar la informacion minima
necesaria para comprobar que se cumplen los criterios anteriores, siendo esta:

e La distribucidon de sondas por CCAA y por cada una de las configuraciones.

e La velocidad homogénea de cada una de las configuraciones de las sondas
y la VTSM global del sistema de medida.

e LaVTR.

Para ello, el operador host y el OMV completo deberan acordar la informacion
minima a intercambiar para que este Ultimo pueda dar cumplimiento a las
obligaciones en materia de medicién y publicacién de sus pardmetros de calidad,
existiendo varias alternativas, por ejemplo:

e EI OMV completo podria remitir la informacion del niamero de lineas activas
de la tecnologia movil relevante en cuestion por Comunidad Auténoma vy el
host le responderia con la informacién del parrafo 55.

e El host podria remitir la informacion asociada a las diferentes configuraciones
moviles relevantes accesibles por el OMV completo (proporcién de nodos por

83 La VTR del OMV completo sera equivalente a la VTR del operador host, siempre que en el acuerdo
de acceso no existan limitaciones en cuanto a las tecnologias radio y configuraciones de nodos
a las que los usuarios del OMV completo puedan acceder.
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configuracion y velocidad de datos homogénea asociada). Con esa
informacion, el OMV completo estaria en disposicion de calcular por sus
medios la informacion necesaria del parrafo 55.

e Cualquier otra alternativa que permita al OMV completo reportar la
informacion requerida.

Cualquiera de los escenarios anteriores debe permitir que el OMV completo
conozca el numero de sondas que debe desplegar por CCAA/configuracion
relevante. La instalacion de las sondas podra ser realizada por sus propios medios
con la colaboracion del host para determinar la ubicacion de las sondas o
contratando el servicio al host, que debera adaptar sus sondas o instalar nuevas
sondas con tal de llevar a cabo las nuevas mediciones usando los servidores del
OMV completo.

En respuesta a la alegacién de Avatel, cabe indicar que el host y OMV completo
ciertamente deberan intercambiar la informacién necesaria para que este ultimo
despliegue su sistema de medidas, incluidas las sondas necesarias. EI OMV
completo debera aportar toda la informacion contenida en la plantilla del ANEXO
IV, salvo aquella sensible para el host (como el “Porcentaje nodos instalados en
cada configuracion movil” de la pestafia “Mapa de configuraciones”, a sustituir por
el valor de VTR equivalente). La omision de parte de la informacion en ningun caso
debe afectar a la posibilidad de que la CNMC compruebe que se cumplen los
criterios de ndmero de sondas minimas por CCAA/configuracion y la relacion
VTSM/VTR.

Eliminacion de la distincion entre servicio telefonico fijo y servicio fijo de acceso a
internet

Digi solicita aclaracion sobre el comportamiento que han de tener los operadores
obligados a medir unicamente uno de los dos servicios, el servicio telefénico fijo o
el servicio fijo de acceso a internet, toda vez que se propone eliminar la distincion
entre ambos servicios para ciertos parametros. A este respecto, Digi indica que la
propuesta sometida al tramite de informacion publica sefala que, para un operador
gue los preste simultineamente sobre el mismo acceso, estos parametros se
consideraran de forma agregada para ambos servicios.

Respuesta:

Como bien sefiala Digi, todo operador que preste simultdneamente sobre el mismo
acceso servicios de comunicaciones interpersonales basados en numeracion (SCI-
BN) y servicios de acceso a internet (SAl), debe considerar de forma agregada para
ambos servicios los parametros: proporcion de avisos de averia por linea de acceso
fijo y tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.
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Ahora bien, la mencion a operador en dicho parrafo ha de entenderse referida a
operadores que tienen la obligacion de medir y publicar parametros de calidad para
ambos servicios, es decir, aquellos que superen el umbral de facturacién en cada
uno de ellos, ya que en caso contrario se estaria imponiendo la obligacién a
operadores que no superan el umbral de facturacion definido en el punto 2.4.

Por lo tanto, si un operador solo superara el umbral de facturacion en uno de los
dos servicios -servicios interpersonales basados en numeracion (SCI-BN) o
servicios de acceso a internet (SAl)- los valores de los parametros generales que
deberia medir y publicar han de corresponder Unicamente al servicio para el cual el
operador supera el umbral, no produciéndose en este caso ninguna agregacion.

Datos de lineas para obtener las tecnologias relevantes

Telefénica solicita aclaracion sobre la fuente de datos a utilizar para obtener las
tecnologias relevantes, al sefialar que la informacion que remiten trimestralmente
los operadores a la CNMC unicamente diferencia las lineas por tecnologia entre
clientes residenciales y de negocios para el servicio de acceso a internet sobre
lineas fijas.

Por este motivo Telefonica cuestiona si se va a producir una ampliacion de la
obligacion de la informacion incluyendo residencial y empresas, aprovechando la
existente obligacién de reporte trimestral, o bien si se va a producir un cambio de
criterio y a partir de ahora la determinacion de las tecnologias relevantes se va a
establecer con datos de todos los segmentos (residencial y empresas).

Respuesta:

A partir del segundo trimestre de 2024, para el servicio de acceso a internet movil
la CNMC ha incluido, en los datos que reportan trimestralmente los operadores a |
efectos estadisticos, la informacion de la tecnologia de acceso diferenciando entre
los segmentos residencial y empresas.

Por lo tanto, tras esta modificacidn trimestralmente la CNMC dispondra de las lineas
residenciales por tecnologia, tanto para el servicio de acceso internet movil como
para el servicio de acceso a internet fijo, para determinar la relevancia de una
tecnologia en el mercado residencial, como se indica en el cuerpo de la resolucién.
De esta forma, se vera reducido el plazo actual de revision de las tecnologias
relevantes, pasando de una revision anual a revisiones trimestrales, sin que ello
conlleve un incremento de la carga en cuanto al procesamiento y remision de datos
por parte de los operadores.
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Despliegue de sistemas de medida para los OMV prestadores de servicio y el plazo
de envio para los datos medidos en los mismos

Dado que en el caso de los revendedores del servicio fijo o los OMV PS, al no
disponer de red propia, los equipos para medir los parametros relacionados con la
calidad de la conexion (sondas y servidores), son instalados y operados por el
operador host, Telefénica cuestiona si han de ser los revendedores fijos y OMV PS
los que reporten los pardmetros relacionados con la calidad de la conexién o bien
ha de ser el operador host quien los reporte, tal como sucede en la actualidad.

En el caso de que sean los revendedores del servicio fijo y OMV PS los encargados
de remitir la informacion a la CNMC, Telefonica plantea el impacto que podria tener
en los plazos establecidos® el necesario intercambio de informaciéon entre el
operador host -encargado de realizar las medidas-, y el revendedor fijo y OMV PS
-encargado de remitir la informacion a la CNMC-.

Respuesta:

Tanto los revendedores del servicio fijo como los OMV-PS que superan el umbral
de facturacion definido en el punto 2.4, tienen la obligacion de medir y publicar los
parametros de calidad de los servicios, por lo que deben ser ellos los que reporten
a la CNMC los datos de calidad, con independencia de que por su condicion de
revendedor del servicio fijo o de OMV-PS solo puedan medir mediante sus propios
medios los parametros generales.

Los parametros relacionados con la calidad de la conexion, como bien sefiala
Telefénica, han de ser necesariamente medidos por el operador mayorista, puesto
gue ni el revendedor del servicio fijo ni el OMV-PS disponen de elementos de red
sobre los que técnicamente se sustente la prestacion de los servicios.

Ahora bien, con independencia de que sea el operador mayorista el encargado de
medir este tipo de parametros, habida cuenta que se trata de una informacion
sensible desde el punto de vista comercial y que serd publicada tanto por el
revendedor del servicio fijo/OMV PS como por parte de la CNMC, el revendedor del
servicio fijo/OMV PS debe conocer los valores obtenidos con anterioridad a su
publicacion por parte de la CNMC.

Por todo ello, se concluye que debe ser el revendedor del servicio fijo/OMV PS el
encargado de remitir a la CNMC tanto la informacion relativa a los parametros
generales como a los parametros de conexion de los servicios para los cuales
supere el umbral de facturacion.

84 | a informacion sobre los valores de los parametros de calidad debe remitirse a la CNMC dentro
del mes siguiente al de finalizacién de cada trimestre natural.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 80 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

73.

74.

75.

76.

77.

78.

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS ) CAL/DTSA/001/24
MERCADOS Y LA COMPETENCIA PARAMETROS DE CALIDAD

En lo relativo al plazo de remision de la informacion, teniendo en cuenta que este
se encuentra fijado en el mes siguiente a la finalizacion del trimestre natural, resulta
suficiente para que el operador mayorista remita la informacién sobre los
parametros relacionados con la conexion al revendedor del servicio fijo/OMV PS'y
este a su vez lo remita, junto con los parametros generales, a la CNMC.

Es en el marco de las relaciones bilaterales entre el revendedor del servicio
fijo/OMV PS y su operador mayorista donde se deberia acordar los plazos
especificos para el intercambio de la informacién relativa a los parametros
relacionados con la calidad de la conexion. Estos plazos deben permitir al
revendedor del servicio fijo/OMV PS, cumplir con sus obligaciones de remision de
datos a la CNMC.

Informacién sobre la publicacién y la auto publicacién

Telefénica solicita que se concrete el concepto de “diferencias significativas”, en
relacion con la prevision contenida en la propuesta sometida a informacion publica
de que, dado que se dispone de cierto desglose a nivel geografico, se puedan
publicar, de existir, aquellas diferencias significativas que se observen entre
comunidades autbnomas o agrupaciones.

Por otro lado, en relacién con la obligacion de comunicar a la CNMC y de no publicar
la informacién que deben autopublicar los operadores hasta que la CNMC
comunique que la informacion reune las garantias minimas necesarias para
informar correctamente a los usuarios, sin interferir en la competencia entre
operadores, Telefénica pregunta si debe interpretarse literalmente y solicita que se
reconsidere para no ralentizar la publicacion de cifras.

Respuesta:

Teniendo en cuenta que, hasta que resulte efectiva la resoluciéon que ponga fin a
este procedimiento, la CNMC no dispondra del desglose geografico de los valores
relativos a los pardmetros de calidad sujetos a la obligacion de medicion y
publicacién, ni existen datos historicos con este nivel de desglose, no se dispone
de informacion suficiente para definir con un mayor nivel de detalle los criterios para
determinar la existencia de diferencias significativas entre comunidades. En todo
caso, de existir dichas diferencias seria la CNMC la encargada de aflorarlas en sus
informes trimestrales, no siendo necesario que se las mismas se recogieran en la
informacion publicada por los operadores.

Por lo que respecta a la obligacién de comunicacién y notificacion de conformidad
respecto a los datos para la autopublicacion, esta es una medida que ya estaba
recogida en el actual procedimiento con el objetivo es asegurar la calidad de los
datos autopublicados por parte de los operadores.
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Tal como se indica en la propia redaccion de la obligacion, la necesidad de una
autorizacion previa se contempla unicamente bajo ciertos escenarios concretos al
inicio de las medidas o cuando se producen modificaciones en la informacién a
publicar (por ejemplo, en caso de cambios de formatos, inclusion de nuevos datos
0 categorias)., no resultando necesaria la autorizacion expresa de la CNMC para
proceder a la publicacion de los parametros de calidad cuando Unicamente se trate
de una actualizacion de los valores obtenidos en trimestres anteriores.
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ANEXO II: PARAMETROS CONSIDERADOS EN EL CODIGO Y EN LAS DIRECTRICES.

Anexo X-Cédigo

Actuales

Europeo-

Directrices del BEREC

Propuestos

) - " - Plazo de suministro
Tiempo de suministro de accesos a la red fija Plazo de suministro de la de la conexion inicial
Fijo (recogido en el apartado 5.1 de la norma ETSI ES | conexion inicial (ETSI EG | Fijo/Movil Fijo Tiempo de suministro de accesos a la red fija
(ETSI EG 202 057-1
202 057-1). 202 057)
apartado 5.1)
K}
g Tiempo de suministro de accesos a Internet
o Fijo (recogido en el apartado 5.2 de la norma ETSI ES
5 202 057-1).
o
S L . . . Proporcién de avisos
G Proporcién de avisos de averia por la linea de ion d . d p lali
> - acceso fijo para el servicio telefénico fijo y el I?ropormon € averias por " € averla por 1a finea - Proporcién de avisos de averia por la linea
< Fijo = . - linea de acceso (ETSI EG Fijo de acceso (ETSI EG Fijo ”
s servicio de acceso a internet (recogido en el 202 057) 202 057-1 apartado de acceso fijo
< apartado 5.4 de la norma ETSI ES 202 057-1 5 4)p
p .
g Tiempo de reparacién de averias para lineas de Tiempo de reparacién
8 Fiio acceso fijo para el servicio telefénico fijo y el Plazo de reparacion de Fiio de averias (ETSI EG Fiio Tiempo de reparacion de averias para lineas
= | servicio de acceso a internet (recogido en el averias (ETSI EG 202 057) | 202 057-1 apartado | de acceso fijo
o apartado 5.5 de la norma ETSI ES 202 057-19) 5.5)
= Frecuencia de
8 Frecuencia de reclamaciones de los clientes reclamaciones de los
8 Fijo/movil | (recogido en el apartado 5.9 de la norma ETSI ES Fijo/Movil clientes (ETSI EG Fijo/Movil | Frecuencia de reclamaciones de los clientes
| 202 057-1). 202 057-1 apartado
s 5.9).
Q
% Tiempo de resolucion
" Tiempo de resolucion de reclamaciones de los de reclamaciones de Tiempo de resolucién de reclamaciones de
g Fijo/mévil | clientes (recogido en el apartado 5.10 de la norma Fijo/M6vil | los clientes (ETSI ES | Fijo/Movil p 1os @ieries
g ETSI ES 202 057-1). 202 057-1 apartado
@ 5.10).
IS
o Reclamaciones sobre
Reclamaciones sobre correccion de facturas Reclamaciones sobre la correccion de
Fijo/movil (recogido en el apartado 5.11 de la norma ETSI ] correccion de la facturacion | Fijo/Mévil facturas (ETSI EG Fijo/Movil | Reclamaciones sobre correccion de facturas
ES 202 057-1). (ETSI EG 202 057) 202 057-1 apartado
5.11)
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Fijo/M6vil

Tiempo de respuesta
de los servicios de
atencion al cliente

(ETSI ES 202 057-1

apartado 5.6)

Demora de establecimiento
de la llamada

Fijo/movil

Tiempo de
establecimiento de la
llamada (ETSI EG
202 057-2 apartado
5.2)

Calidad de conexién vocal

Fijo/Movil

Calidad de conexion
vocal (ETSI EG 202
057-2 apartado 5.3)

Proporcién de llamadas
interrumpidas

Moévil

Proporcién de
llamadas
interrumpidas (ETSI
EG 202 057-3
(apartado 6.4) y
3GPP TS 32.454
apartado 5.2)

Proporcién de llamadas
fallidas

Fijo/Movil

Proporcion de
llamadas fallidas
(ETSI EG 202 057-2
apartado 5.1)

Parametros relacionados con la calidad de la conexion
servicios de comunicaciones interpersonales (SCI)

Probabilidad de averia

Fijo/M6vil

Probabilidad de
averia en el
establecimiento
(ETSI TS 102 024-9
(apartado 4.1.1)

Demora en la sefializacion
de la llamada

Fijo/Movil

Demora en la
sefializacién de la
llamada (ETSI TS

102 024-9 (apartado
4.2)
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. . - Latencia (retardo) - s g
Latencia (retardo) Fijo/movil (REC2681) Fijo/movil Latencia (retardo)

= -

Q Fluctuacion de fase Fijo/Movil FIuc(t;;a:%OQScées)fase Fijo/Movil Fluctuacion de fase

|2

8

£

©

o T

§ Pérdida de paquetes Fijo/Movil Pe?li_:%af_l(_i?(pzaeqlu;e)tes Fijo/Movil Pérdida de paquetes

8 .

@

3]

©

o

i)

2

a Velocidad de

Velocidad de transmision de datos conseguida transmision (en Velocidad de transmisién (en enlace
Fijo/movil | (recogida en la seccion 5.2 de la norma ETSI EG Fijo/Movil | enlace ascendentey | Fijo/Movil
202 057-4) en enlace ascendente y en enlace descendente).
descendente).
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Comparacion de los métodos de medida de la velocidad de conexion de los servicios SAl segun la Orden de Calidad y las
Directrices del BEREC.

Orden de Calidad Directrices BEREC (NN)
_g Sondas. en ndmero suficiente para recoder datos Multiplataforma, de modo que se permita realizar las pruebas desde
= ’ - e p ger cualquier dispositivo (moviles, videoconsolas, médems, etc.), desde
= con representatividad estadistica y geografica de, o . X
(& o : cualquier sistema operativo y desde cualquier software (navegador web,
[ al menos, el 75% de las lineas. T 7
aplicaciones de PC, apps moviles, etc.).
c
0
Q
g . : .
= . Los usuarios deben poder observar los resultados parciales de medicion
© No aplica . )
o 5 cada cierto intervalo (50-200 ms).
[}
§ >
@ 3
Q ) E Las pruebas deben ser disefiadas para no consumir demasiados recursos
@ 20 No aplica hardware y permitir medir las conexiones de banda ancha incluso en
= & dispositivos de baja gama.
o —
S
o » |Automatico, realizandose de modo equiespaciado
© 2 |con un maximo de tiempo entre pruebas de 20 | Manual, los usuarios determinan el inicio de las pruebas.
= minutos.
C P . ~ .
© Méximo de 90 segundos. El tamafio del fichero de
§ pruebas a utilizar en la medida depende de la|Limitado. La duracion debe ser corta para no frustrar al usuario, pero
= velocidad nominal maxima de transferencia tedrica | suficientemente larga para obtener medidas representativas.
de la linea.
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Rango de
velocidades

Sin limite. La velocidad maxima correspondera al
servicio con mayor ancho de banda, actualmente
FTTH 1 Gbps.

Sin limite. Las mediciones deben poder medir conexiones sobre FTTH y
5G.

Parte de red

Protocolo de comunicaciones

Las mediciones de los parametros de velocidad de
transmision de datos alcanzada se llevaran a cabo
empleando el protocolo HTTP.

La configuracién del protocolo TCP de las sondas
de prueba podra hacerse a voluntad del operador
para obtener un mejor rendimiento en todos los
parametros que puedan ser configurados por los
clientes a través de las herramientas estandar de
configuracion de sus sistemas operativos o de otro
tipo de herramientas facilmente accesibles.

El protocolo a utilizar debe ser HTTP, siendo la version a eleccion del
regulador:

1) En el caso de usar HTTP/1.1 el tamafio del bloque debe ser lo
suficientemente grande para no tener que esperar a la recepcion de
demasiados mensajes confirmatorios de recepcién (ACK) que pueda
perjudicar la medida.
2) En el caso de HTTP/2, dado que todas las conexiones se realizan en
el mismo socket TCP, se recomienda usar diferentes puertos del servidor.
3) Para HTTP/3 no hay recomendaciones.

Se recomienda el uso de HTTPS en el caso de que el hardware del cliente
lo soporte.

También se contempla el uso de protocolos diferentes como WebSocket
(que permite una comunicacion bidireccional entre el terminal y el
servidor) o el uso de API especificas como XMLHTTPRequest.

Multihilo

Sin detalle, a eleccion del operador (posibilidad de
multihilo).

Multihilo para saturar el canal con la maxima tasa de transferencia. Las
multiples conexiones deben estar establecidas a nivel de la capa de
transporte TCP, si la capacidad del hardware o software lo permite.

Pretest

No aplica. El tipo y calidad de la conexién a internet
es conocida de antemano por lo que no es
necesario iniciar un test previo de corta duracion.

Se contempla iniciar una prueba previa para evaluar preliminarmente las
caracteristicas del servicio SAl y determinar parametros relevantes
(velocidad maxima esperada, nimero de conexiones simultaneas o
tamafio de los bloques).

Datos

Fichero de pruebas de tamafio 12 veces la
velocidad nominal maxima de la linea. De acuerdo
con la norma ETSI, el fichero de prueba debe

Bloques de datos con informacion aleatoria, sin tamafio determinado, que
pueden ser de diferente tamafio para cada una de las conexiones
establecidas con el servidor.
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consistir en datos incomprensibles, generados de
manera aleatoria.

o
g gi?érrgﬁesmzli)laglsesgezzrr\gﬁ(?a:(sasdei?roptrjttje?bt:rrif:rzg No s€ contempla de manera especifica,lg nec_esidad de mas de un
= . servidor de pruebas en ubicaciones geograficas dispersas.
nacional.
§ Unicamente se consideraran medidas para las que
= se recibe el fichero completo y libre de errores. | En caso de error en una de las conexiones durante una prueba, el tiempo
= efectivo de prueba podria reducirse hasta la recepcién del tltimo bloque
3 Asimismo, los sistemas de medidas deben superar | correcto para esa conexion.
g el umbral de disponibilidad del 95% o,
5 alternativamente, del 75%, indicando la debida | Dependiendo del momento del error de conexién, es posible descartar
2 cautela en la publicacion de los datos de los |toda la medicion.
operadores.
La velocidad se mide segun la carga util del protocolo de los bloques
Se divide el tamafio del fichero de pruebas en bits | enviados en la capa TCP.
” entre el tiempo requerido para la transmision de
k=) o ese fichero libre de errores en segundos. Tiempo | El tiempo de transferencia y el tamafio de cada bloque se registran para
= é comprendido entre el GET/PUT/POST HTTP y el | el calculo de velocidad posterior.
7(3 © HTTP 200 (ACK), es decir, descontando el tiempo
o de conexion (DNS lookup y establecimiento TCP). | La velocidad se calcula como la suma del tamafio de los blogues entre el
tiempo de transmisién de los mismos.
Las medidas son ponderadas segun el “perfil de
trafico”. Se contempla retrasar el periodo de medicién si se observa que la capa
TCP se inicia de manera lenta.
» De acuerdo con la norma ETSI, para el enlace
_g ascendente y descendente debe proporcionarse:
© 1) Media y la desviacibn  estandar.
3 2) El valor maximo superado por el 95 % de las | Media para el enlace descendente y ascendente.
E medidas.

3) El valor minimo a partir del cual estan el 5 % de
las medidas més bajas.
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ANEXO lll: CONTENIDO MINIMO DEL INFORME DE AUDITORIA
DE CALIDAD DE SERVICIO

- Indice.
- Objetivos y alcance de la auditoria.

- Informacion relativa a la entidad auditora, incluyendo la documentacion
gue acredite el cumplimiento de los requisitos para la empresa auditora
gue se establezcan de acuerdo con el parrafo 297 de la resolucion, asi
como informacion relativa al perfil profesional del equipo auditor y datos
de contacto.

- Relacién de interlocutores por parte del operador y datos de contacto.

- Condiciones de ejecucion de la auditoria, incluyendo al menos las fechas
en las que ésta se ha llevado a cabo, jornadas dedicadas y recursos
involucrados.

- Seguimiento de la auditoria efectuada el afio anterior, en especial en
relacion a aquellos parametros en los que se detecté una desviacion o
incumplimiento.

- Relacién de todas las comprobaciones y pruebas individuales realizadas
para verificar la implantacion del sistema de medida y el resultado
obtenido, incluyendo los detalles técnicos correspondientes a esta
informacion.

- Relacion de todas las comprobaciones y pruebas individuales realizadas
para cada pardmetro y el resultado obtenido, incluyendo al menos: una
descripcion detallada de cada una de las comprobaciones y pruebas
efectuadas, informacion acerca de la aplicacion de los criterios
establecidos para su medida y los detalles técnicos correspondientes a
esta informacion.

- Resumen final que incorpore la informacion que el auditor considera méas
relevante, destacando las desviaciones e incumplimientos detectados, en
Su caso, asi como sus conclusiones en relacion con el apartado 294 de
esta resolucion.

- Relacién de la documentacion de referencia utilizada.
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ANEXO IV: PLANTILLAS Y MODELOS DE LA INFORMACION A
REPORTAR A LA CNMC POR PARTE DE LOS OPERADORES
OBLIGADOS

[
3=
2024T3_NombreOp
erador_Plantilla_Cali

ANEXO V: ESPECIFICACION TECNICA DEL SISTEMA A
IMPLEMENTAR PARA MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS

]

Anexo técnico
sistema de medidas-

ANEXO VI: MODELO DE AUTOPUBLICACION POR LOS
OPERADORES

-

Modelo
publicacion operad:

ANEXO VII: LA GUIA PARA LA REALIZACION DE LAS
AUDITORIAS RELATIVAS A LA CALIDAD DE SERVICIO

-

Guia
auditoria-Consulta |

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 90 de 90
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

