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1. Objeto

En este documento se recoge el modelo para la autopublicacion de los niveles
de calidad de servicio relativos a los servicios de comunicaciones electronicas,
contemplados en la Resolucién de la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (en adelante, CNMC), de XX de julio de XX, por la que se
establecen los parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion
segun establece el articulo 69 de la LGTEL (en adelante, Resolucion de Calidad).

2. Introduccidn

El apartado 2.10.3 de la Resolucion de Calidad establece que los operadores
deberan contar en su pagina de Internet con un apartado especifico relativo a la
calidad de servicio en el que figure el siguiente contenido:

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

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

¢) la informacion adicional necesaria para facilitar su correcta interpretacion por
los usuarios.

A este apartado se debera poder acceder desde un enlace facilmente visible
situado en la pagina principal del sitio web de caracter comercial de cada
operador, asi como en la de todas y cada una de sus marcas comerciales, que
se denomine “Calidad de servicio”.

Asimismo, el apartado 2.10.3 de la Resolucion de Calidad establece que los
operadores publicaran esta informacion de acuerdo con el modelo que haya sido
adoptado por la CNMC teniendo en cuenta las consideraciones que, en su caso,
se formulen desde el Foro Técnico al que se refiere el apartado Tercero de la
Resolucion de Calidad.

3. Notacion

e A lo largo del texto del presente modelo de autopublicacién se encuentran
notas informativas e indicaciones para el operador cuyo contenido no sera
publicado.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

---texto de la Nota---

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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FIN NOTA
e Lainformacion a completar por el operador se encuentra entre corchetes:
[informacion a sustituir].

e Las notas a pie de pagina incorporadas en este modelo de autopublicaciéon
son publicadas por el operador como notas a pie de pagina.

4. Pagina general de presentacion

La pagina general de presentacion es el apartado especifico de la pagina web
de los operadores al que hace referencia el apartado 2.10.3 de la Resolucién de
Calidad en el que los operadores publican el contenido especificado en dicho
apartado.

4.1 Secciones

La pagina general de presentacion contiene las secciones que se describen a
continuacién. En el anexo 2 se define el modelo de pagina general de
presentacion que debe ser implementado por los operadores con las
adaptaciones pertinentes.

4.1.1 Texto introductorio

El texto introductorio lleva por titulo “Sobre la Calidad de Servicio”, que
estara en negrita.

El texto introductorio se encuentra en la pagina general de presentacion
en la parte superior de la misma después del titulo.

Al final del texto introductorio aparece, con alineacion en el centro, el logo
de la CNMC, impresioén color vertical.

BECNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

El contenido del texto introductorio se detalla en el apartado “5 Texto
introductorio” de este documento.

4.1.2 Informacion de los parametros

Es un conjunto de enlaces, compuesto por un enlace a cada uno de los
pardmetros definidos en el apartado 2.5 de la Resolucion de Calidad.

El conjunto de enlaces lleva por titulo “Medidas de los parametros”.

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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4.1.3

4.1.4

4.2

El nombre de los enlaces a cada uno de los parametros se corresponde
con el nombre del parametro.

Su contenido se detalla en el apartado 7 Informacién de los parametros
de este documento.

Conclusiones del informe de auditoria

Es un enlace a las conclusiones del informe de la auditoria. El enlace se
denomina “Conclusiones del informe de la auditoria de calidad de
servicio”.

Su contenido se detalla en el apartado 7 Informe de auditoria de este
documento.

Informacién sobre la calidad de servicio y los parametros asociados

Es un enlace a la informacion de calidad de servicio y los parametros
asociados. El enlace se denomina “informacion de calidad de servicio y
los parametros asociados”.

Su contenido se detalla en el apartado 8 Informacion sobre la calidad de
servicio y los parametros asociados de este documento.

Implementacion

La pagina general de presentacion es una pagina web HTML a la que se accede
directamente desde la pagina principal del sitio web de cada operador a través
de un enlace HTML denominado “Calidad de Servicio”.

Los enlaces a los que se hace referencia en las secciones son hipervinculos a
una pagina web HTML o documentos pdf que tienen la misma navegabilidad y
aportan la misma informacion.

En el caso de optar por documentos pdf, se podra acceder a la informacién de
los parametros a través de un unico documento pdf.

5. Texto introductorio

El texto introductorio es el siguiente:

“La informacién de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes
se ha elaborado segun lo establecido en la Resolucién, de XX de julio, por la que
se establecen los pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicion
segun establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Para una mayor informacion sobre la regulacion de la Calidad de Servicio puede
consultarse el apartado especifico de la pagina de Internet de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia relativo a Calidad de Servicio.

El Panel de parametros de calidad de servicio de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia puede consultarse para una mayor informacion
sobre los valores de los parametros de Calidad de Servicio obtenidos por los
diferentes operadores.”.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

e El texto “Resolucion, de XX de julio, por la que se establecen los parametros
de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo
69 de la Ley General de Telecomunicaciones” contendra un enlace a la
direccion:
https://CNMC/...Resolucion....

e El| texto “Calidad de Servicio” contendrda un enlace a la direccion:
https://CNMC/...PaginaPrincipalCalidad....

e El texto “Panel de parametros de calidad de servicio” contendra un enlace a
la direccion:
https://CNMC/...Panel BI....

FIN NOTA
6. Informacion de los parametros

La informacion proporcionada por cada parametro se ajustara a lo descrito en
los apartados siguientes, particularizado a la situaciéon de cada operador.

6.1 Estructura

La informacion publicada de cada parametro se estructura en la pagina web que
le corresponde de la siguiente manera:

. El nombre del pardmetro como titulo. Serd ademas un enlace a la
definicion del parametro publicada por el operador conforme a lo indicado
en el apartado 8 Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros
asociados.

. Una o varias tablas en las que se recogen el nivel medido y otra
informacion relevante.

. Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1.

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores

7



’ CNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Este espacio se encuentra al pie de cada tabla y, en su caso, tras la
informacion relevante. En caso de que una nota consensuada afecte a
varias tablas se publicara una sola vez y al final de todas las tablas.

El tamafio de letra sera menor (al menos 2 unidades) que el texto principal
del documento.

. Notas y llamadas. Se publican antes del pie de pagina. Tendran un
tamafio de letra dos puntos inferior al texto principal.

. Un pie de pagina formado por:

a) El logo de la CNMC, que puede descargarse junto con el presente
documento:

B CNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Logotipo de CNMC (impresion color vertical).

b) El siguiente texto: “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo
establecido por la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia en la Resolucion, de XX de julio, por la que se establecen
los pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicion
segun establece el articulo 69 de la Ley General de
Telecomunicaciones”.

El texto Comision Nacional de los Mercados y la Competencia
contendra un enlace a la pagina web:

https://CNMC/.......

El logo de la CNMC se ubicara a la izquierda del texto. El tamafio de letra
del texto de pie de pagina ser4 menor (al menos 2 unidades) que el texto
principal del documento.

6.2 Redondeo de los valores

Con caracter general, todos los datos se publicaran con redondeo al segundo
decimal mas cercano salvo que para garantizar que no se introduce una
variacion superior a un 5% sea necesario un tercer decimal.

No obstante, se publicaran en todo caso sin decimales y con redondeo al entero
mas cercano la velocidad de transmision de datos conseguida cuando se
publique en kilobits por segundo (kbps) y los pardmetros de tiempos de

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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suministro: Tiempo de suministro de accesos a la red fija, que se expresa en
dias.

Cuando el redondeo al entero mas cercano suponga una mejora superior a un
5% con respecto al valor medido se aplicara y publicara el redondeo al entero
mas lejano.

6.3 Informaciéon adicional

Para la correcta interpretacion de los datos publicados, el operador puede incluir
toda la informacion adicional que considere.

Esta informacién se encuentra en otra seccidon o pagina a la que se accede
mediante un nimero de nota o enlace asociado al dato publicado.

La informacion adicional lleva al principio el siguiente texto: “La informacién que
figura a continuacién ha sido elaborada por [nombre del operador] con el fin de
clarificar la informacién de Calidad de Servicio que se proporciona en los demas
apartados relacionados”. El tamafio de letra de este texto es mayor que el de la
propia informacion adicional.

Cuando se incorpore informacion adicional no se incluird el texto del pie de
pagina al que hace referencia el apartado 6.1 Estructura.

6.4 Contenido

A continuacion, se encuentra el texto a publicar en los apartados
correspondientes a cada parametro. Los operadores adaptaran el contenido de
este apartado a los servicios medidos, como por ejemplo omitiendo en su caso
el parrafo introductorio y las tablas que correspondan.

6.4.1 Tiempo de suministro de accesos a la red fija

Se mide y publica de forma agregada para el servicio telefénico fijo y para el
servicio de acceso a internet fijo.

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tna 20XX | Tnz 20XX | Th2 20XX | Tpa 20XX | Tn 20XX

MEDICION

Percentil 95 (dias) *

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Las solicitudes de suministro de acceso a la red fija pueden efectuarse llamando
al [teléfono], de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia
de la semana] y el horario para concertar las citas es de [horas:minutos] a
[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

* Para la obtencion del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de suministro realizadas
por clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de
provision y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo correspondiente para incluir otros canales y horarios para
la comunicacién de solicitudes, y otros canales y horarios para concertar las
citas.

FIN NOTA

,‘ Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la

[ 4 CNMC Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la

éOMISION NACIONAL DE LOS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los

MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.2 Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo

Se mide y publica de forma agregada para el servicio telefénico fijo y para el
servicio de acceso a internet fijo.

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Toa 20XX | Tns 20XX | Taz 20XX | Taa 20XX | Ta 20XX

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Porcentaje (%)

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse
llamando al [teléfono], de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana]
a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo anterior para incluir otros canales y horarios para la
comunicacion avisos de averia.

FIN NOTA

_‘ Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la

[ 4 CNMC Comisién nacional de los Mercados y la Competencia en la

éOMISION NACIONAL DE LOS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los

MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.3 Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo

Se mide y publica agregada para el servicio telefonico fijo y para el servicio de
acceso a internet fijo.

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION Tn—4 Tn—3 Tn—2 Tn—l Tn
20XX 20XX 20XX 20XX | 20XX

Percentil 95 (horas) *

Porcentaje reparado en el plazo
objetivo (%)

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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El plazo objetivo de reparacion definido por el operador es de [NUMERO] horas.

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse
llamando al [teléfono], de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana]
a [dia de la semana].

Las citas para la reparacion de averias de lineas de acceso fijjo pueden
efectuarse llamando al [teléfono], de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de
la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

*Para la obtencion del percentil 95 se toman todos los tiempos de reparacion de averias en horas
atendidas en el trimestre, se ordenan de mayor a menor y se toma el registro correspondiente
al 95 % de todas ellas.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo correspondiente para incluir otros canales y horarios para
la comunicacion avisos de averia y para concertar las citas.

FIN NOTA

: Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la

[ 4 GNMC Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la

COMISION NACIONAL DE L0OS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los

MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.4 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Se mide y publica desagregado para el servicio fijo y para el servicio mévil.

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tha 20XX | Tn3 20XX | Thn2 20XX | Tha 20XX | Tn 20XX

MEDICION

Porcentaje (%)

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar al [teléfono]
de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)
NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo anterior correspondiente para incluir otros canales y
horarios a través de los cuales contactar con el servicio de atencién al cliente.

FIN NOTA

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tn-a 20XX | Tna 20XX | Tn2 20XX | Tna 20XX | Th 20XX

MEDICION

Porcentaje (%)

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden llamar al [teléfono]
de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)
NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptard el parrafo anterior correspondiente para incluir otros canales y
horarios a través de los cuales contactar con el servicio de atencién al cliente.

FIN NOTA

: Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la

[ 4 CNMC Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la

éOMISION NACIONAL DE LOS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los

MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.5 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Se mide y publica desagregado para el servicio fijo y para el servicio mévil.

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Toa 20XX | Tns 20XX | Taz 20XX | Taa 20XX | Ta 20XX

MEDICION

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Percentil 95 (dias) *

El horario de funcionamiento del servicio de atencién al cliente es de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Thna 20XX | Tnz 20XX | Tn2 20XX | Tna 20XX | Tn 20XX

MEDICION

Percentil 95 (dias) *

El horario de funcionamiento del servicio de atencion al cliente es de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

* Para la obtencién del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales
resueltas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas ellas.

_‘ Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la
'CNMC Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la
éOMISION NACIONAL DE L0OS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los
MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme

establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.6 Reclamaciones sobre correccion de facturas
Se mide y publica desagregado para el servicio fijo y para el servicio mévil.

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tna 20XX | Tnz 20XX | Th2 20XX | Tna 20XX | Ta 20XX

MEDICION

Porcentaje (%)

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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El horario de funcionamiento del servicio de atencién al cliente es de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tn-a 20XX | Tna 20XX | Tn2 20XX | Tna 20XX | Th 20XX

MEDICION

Porcentaje (%)

El horario de funcionamiento del servicio de atencién al cliente es de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la
'C[\]MC Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la
éOMISION NACIONAL DE L0OS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los
MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus métodos de medicion conforme

establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

6.4.7 Parametros conseguidos para las ofertas comerciales relevantes del
servicio de acceso a Internet

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: [TECNOLOGIA DE ACCESO] [VELOCIDAD NOMINAL
ENLACE DESCENDENTE] [VELOCIDAD NOMINAL ENLACE ASCENDENTE] [PARAMETRO DE
CALIDAD DE SERVICIO ADICIONAL (si fuera necesario para identificar univocamente la oferta

comercial)]
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

Tn.420XX Tn.320XX Tn220XX | Tn120XX T,20XX

MEDICIONES

Velocidad Media
(kbps)

BAJADA | Percentil 95
Velocidad
maxima - kbps) *

Modelo de Publicacion de datos de calidad de servicio por los operadores
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Percentil 5
(Velocidad

minima - kbps) **
Velocidad Media
(kbps)

Percentil 95
Velocidad

maxima - kbps) *
Percentil 5
(Velocidad

minima - kbps) **
Latencia Media (ms)
Variacion de la latencia Media
(ms)

Pérdida de paquetes Media (%)

SUBIDA

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

_‘ Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la

[ 4 GNMC Comisién nacional de los Mercados y la Competencia en la

COMISION NACIONAL DE LOS Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los

MERCADOS Y LA COMPETENCIA  Parametros de calidad y sus meétodos de medicion conforme
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones

*Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad
de transmision conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima
alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de
descargas/subidas mas rapidas.

**Para la obtencion del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad
de transmision conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma el registro
correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima
alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de
descargas/subidas mas lentas.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Este apartado se publicara bajo el apartado “Pardmetros conseguidos para las
ofertas comerciales relevantes del servicio de acceso a Internet”.
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Esta tabla se repetira para cada oferta comercial relevante del servicio de acceso
a Internet fijo y movil, definidas segun se describe en el apartado 3.1.3 de la
“Especificacién Técnica del sistema a implementar para medir la calidad de los
servicios de comunicaciones electronicas”.

[Tecnologia de acceso] se sustituird por: FTTH en el caso de Internet Fijo, y por
4G 0 5G en el caso de Internet movil. En todo caso, las tecnologias relevantes
en cada momento estaran determinadas segun lo establecido en el apartado 2.6
de la Resolucion de Calidad de Servicio.

La tabla se repetira para cada grupo de valores tecnologia de acceso, velocidad
nominal del enlace descendente, velocidad nominal del enlace ascendente
sometida al sistema de medidas. Si fuera necesario para identificar de manera
univoca la oferta comercial se afadira otro parametro de calidad de servicio.

Las tablas se ordenaran agrupandolas por tecnologia de acceso, separando las
tecnologias de acceso fijo de las tecnologias de acceso movil, en ese orden.
Ubicando en primer lugar aquellas tablas correspondientes a los servicios sobre
las tecnologias que presenten la mayor velocidad en el enlace descendente. En
el caso de publicar varios servicios pertenecientes a una misma tecnologia, las
tablas correspondientes a dicha tecnologia se ordenaran ubicando en primer
lugar aquellas que presenten mayor velocidad en el enlace descendente. En el
caso de que varios servicios de acceso a Internet tengan la misma velocidad en
el enlace descendente, éstas se ordenaran de mayor a menor velocidad para el
enlace ascendente.

En el caso de que no hubiera una oferta definida de velocidad (como es el caso
del servicio movil) se consideraran sujetas al sistema de medida las diferentes
tecnologias (4G, 5G) con indicacién de la velocidad nominal a la que hace
referencia el apartado jError! No se encuentra el origen de la referencia.
“iError! No se encuentra el origen de la referencia.” de la “Especificacion
Técnica del sistema a implementar para medir la calidad de los servicios de
comunicaciones electronicas”.

Tras cada tabla se publicaran las notas consensuadas del Anexo 1
correspondientes a dicha tabla, haciendo referencia a las mismas en la celda
correspondiente de la tabla mediante una numeracion que se reiniciara para
cada tabla.

Las llamadas que contienen la aclaracion de los percentiles se colocaran al final
del conjunto de todas las tablas y notas consensuadas del Anexo 1y se hara
referencia a estas aclaraciones mediante los simbolos * y **.

FIN NOTA
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6.4.8 Parametros conseguidos para las ofertas comerciales relevantes del
servicio de acceso a Internet que han dejado de medirse

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: [TECNOLOGIA DE ACCESO] [VELOCIDAD NOMINAL
ENLACE DESCENDENTE] [VELOCIDAD NOMINAL ENLACE ASCENDENTE] [PARAMETRO DE
CALIDAD DE SERVICIO ADICIONAL (si fuera necesario para identificar univocamente la oferta

comercial)]

MEDICIONES

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

Tna20XX

Th320XX | Tn220XX | Tha20XX | Tn20XX

BAJADA

Velocidad Media
(kbps)

Percentil 95
Velocidad
maxima - kbps) *

Percentil 5
(Velocidad
minima - kbps) **

SUBIDA

Velocidad Media
(kbps)

Percentil 95
Velocidad
maxima - kbps) *

Percentil 5
(Velocidad
minima - kbps) **

Latencia
Media (ms)

Variaciéon de la
latencia Media
(ms)

Pérdida de
paquetes
Media (%)

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 1)

BCNMOC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la
Comision nacional de los Mercados y la Competencia en la

Resolucién, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los
parametros de calidad y sus métodos de mediciébn conforme

establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones
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*Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad
de transmision conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima
alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de
descargas/subidas mas rapidas.

**Para la obtencion del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad
de transmisidn conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma el registro
correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima
alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de
descargas/subidas mas lentas.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Este apartado se publicara bajo el apartado “Pardmetros conseguidos para las
ofertas comerciales relevantes del servicio de acceso a Internet que han dejado
de medirse”.

Esta tabla se repetira para cada oferta comercial del servicio de acceso a Internet
fijo y movil, definidas segun se describe en el apartado 3.1.3 de la “Especificacion
Técnica del sistema a implementar para medir la calidad de los servicios de
comunicaciones electronicas”.

[Tecnologia de acceso] se sustituira por: HFC y FTTH en el caso de Internet Fijo,
y por 4G 6 5G en el caso de Internet movil. En todo caso, las tecnologias
relevantes en cada momento estaran determinadas segun lo establecido en el
apartado 2.6 de la Resolucion de Calidad de Servicio.

La tabla se repetira para cada grupo de valores tecnologia de acceso, velocidad
nominal del enlace descendente, velocidad nominal del enlace ascendente
sometida al sistema de medidas. Si fuera necesario para identificar de manera
univoca la oferta comercial se afiadir4 otro parametro de calidad de servicio.

Las tablas se ordenaran agrupandolas por tecnologia de acceso, separando las
tecnologias de acceso fijo de las tecnologias de acceso movil, en ese orden.
Ubicando en primer lugar aquellas tablas correspondientes a los servicios sobre
las tecnologias que presenten la mayor velocidad en el enlace descendente. En
el caso de publicar varios servicios pertenecientes a una misma tecnologia, las
tablas correspondientes a dicha tecnologia se ordenaran ubicando en primer
lugar aquellas que presenten mayor velocidad en el enlace descendente. En el
caso de que varios servicios de acceso a Internet tengan la misma velocidad en
el enlace descendente, éstas se ordenaran de mayor a menor velocidad para el
enlace ascendente.

Tras cada tabla se publicaran las notas consensuadas del Anexo 1
correspondientes a dicha tabla, haciendo referencia a las mismas en la celda
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correspondiente de la tabla mediante una numeracion que se reiniciara para
cada tabla

Las llamadas que contienen la aclaracion de los percentiles se colocaran al final
del conjunto de todas las tablas y notas consensuadas del Anexo 1y se hara
referencia a estas aclaraciones mediante los simbolos * y **.

FIN NOTA

7. Informe de auditoria
Esta seccidn contiene informacion sobre la auditoria y el informe de auditoria.
Incluir& el siguiente texto:

“La auditoria realizada en [meses] de [afo] por [empresa auditora] acredita que
[operador] dispone y aplica un sistema de medida y seguimiento de los niveles
de calidad de servicio, implantado conforme a lo dispuesto en la normativa
vigente, debidamente documentado y coincidente con la descripcion depositada
en la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia.

Asimismo, dicha auditoria también acredita que el proceso utilizado para la
realizacion de las medidas asegura lo no existencia de errores que supongan
una mejora superior al 5% con respecto a su valor real.”

En su caso, se publicard ademas una descripcibn de alto nivel de las
inconsistencias detectadas y de las medidas establecidas por el operador para
su correccion, adaptando el texto que se muestra a continuacion:

“Excepcionalmente se han detectado inconsistencias en [descripcion de los
procesos o parametros en los que se hayan detectado inconsistencias] para los
que [operador] [medidas necesarias que adopta el operador para su correccion].”
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8. Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros
asociados

A continuacion, se incluye el texto explicativo sobre la calidad de servicio y los
parametros asociados.

Se accedera al siguiente texto desde la pagina general de presentacion, sin
perjuicio de los textos activos o enlaces que deben figurar para cada uno de los
parametros en las correspondientes tablas.

Introduccidén

La “calidad de servicio” es definida por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como el efecto global de la calidad de funcionamiento
de un servicio que determina el grado de satisfaccion de un usuario de dicho
servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones
electronicas tales como: gestién de la contratacion, mantenimiento, conexion,
facturacion, etc., con los diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para
evaluar la calidad de funcionamiento de dichas funciones (velocidad, precision,
disponibilidad, fiabilidad, etc.) se pueden determinar un conjunto de parametros
observables y susceptibles de ser medidos, capaces de proporcionar una
representacion objetiva y comparable de la calidad de servicio entregada al
usuario.

Este conjunto de parametros, que se recoge en el anexo | de la Resolucién, de
XX de julio de 2024, por la que se establecen los parametros de calidad y sus
métodos de medicion conforme establece el articulo 69 de la Ley General de
Telecomunicaciones, ha sido elaborado a partir de los estandares elaborados
por el Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacion (ETSI) en su guia ETSI
EG 202 057, partes 1 a 4, y de las Directrices del Organismo de Reguladores
Europeos de las Comunicaciones Electronicas (ORECE), con la colaboracion de
operadores y usuarios. En su elaboracion se ha procurado que dichos
parametros sean utiles y facilmente comprensibles por el publico, orientdndolos
a la medida de la calidad de servicio de extremo a extremo de la comunicacion
y desde la éptica del usuario final. Cualquier dependencia de otros servicios o
redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente en la medida de la
calidad del servicio entregada al usuario final.

En este marco, [el operador] pone a disposicidon del usuario las mediciones
realizadas de acuerdo con el sistema comun de medicidon del nivel de calidad de
servicio establecido o Nivel medido de Calidad de Servicio.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):
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El texto Resolucion, de XX de julio de 2024, por la que se establecen los
parametros de calidad y sus métodos de medicién conforme establece el
articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones contendra un enlace
a la direccion:

https://xxResolucion...

El texto Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacion contendra un
enlace a la direccion:

http://www.etsi.org

El texto Directrices del Organismo de Reguladores Europeos de las
Comunicaciones Electréonicas contendra un enlace a la direccion:

https://www.berec.europa.eu/en/document-categories/berec/requlatory-
best-practices/quidelines/berec-guidelines-detailing-quality-of-service-

parameters-1

FIN NOTA

Parametros de calidad de servicio

La definicibn y método de medicion de cada uno de los parametros de calidad
de servicio se recoge en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 y en las Directrices
del ORECE y se complementa con la Especificacion Técnica anexa a la
Resolucién, de XX de julio de 2024.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

El texto Resolucion, de XX de julio de 2024 contendra un enlace a la
direccion:

https://xxxx

El texto la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 contendra un enlace a la
direccion:

https://www.etsi.org/standards#Pre-defined%20Collections

El texto Directrices del Organismo de Reguladores Europeos de las
Comunicaciones Electrénicas contendra un enlace a la direccién:

https://www.berec.europa.eu/en/document-categories/berec/requlatory-

best-practices/quidelines/berec-guidelines-detailing-quality-of-service-

parameters-1
FIN NOTA
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A continuacion, se facilita una breve descripcion de cada parametro:

Tiempo de suministro de accesos a la red fija. Se define como el
tiempo que transcurre desde el instante en que el operador recibe una
solicitud valida de suministro de la red fija (ya sea del servicio telefénico o
del servicio a acceso a Internet fijo) hasta el instante en el que el servicio
se encuentra activado y disponible para su uso.

Para la obtencion del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de
suministro realizadas por clientes residenciales atendidas en el trimestre,
se ordenan de menor a mayor tiempo de provision y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas ellas.

Proporcién de avisos de averia por linea de acceso fijo. Se mide de
forma agregada para el servicio telefénico fijo y para el servicio fijo de
acceso a Internet.

Se define como la relacion, expresada en porcentaje, entre los avisos
validos de averia comunicados por los clientes sobre posibles averias en
la red de acceso fija del operador y el nimero medio de lineas en servicio.

Su medicion se realiza contabilizando los avisos validos de averia
recibidos de los clientes residenciales durante el trimestre al que se refiere
la medida.

El niumero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas
de acceso fijo sobre las que se proporciona el servicio telefénico o de
acceso Internet a clientes residenciales. Los avisos de averia
contabilizados son los relativos al servicio telefonico fijo y al servicio de
acceso a Internet.

Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo. Se mide
de forma agregada para el servicio telefdnico fijo y para el servicio fijo de
acceso a Internet.

Se define como el tiempo transcurrido desde el instante en el que se ha
notificado por el cliente un aviso de averia hasta el momento en que el
elemento del servicio, o servicios, se ha restablecido a su normal
funcionamiento.

Se contemplan las siguientes mediciones:

o] Tiempo maximo para la resolucion del 95% de averias de menor
duracion (percentil 95)
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0 Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido
por el operador, con indicacién de dicho plazo.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las averias
comunicadas por los clientes residenciales reparadas en el trimestre al
que se refiere la medida.

Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Se define como la
relacion, expresada en porcentaje, entre el total de las reclamaciones
relativas al servicio telefonico y/o al servicio de acceso a Internet,
realizadas por los clientes residenciales, y el numero de clientes
residenciales activos en el trimestre.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las reclamaciones
presentadas por los clientes residenciales, por teléfono, fax, correo, e-
mail, etc. durante el trimestre objeto de la medicion.

A estos efectos se considera como reclamacion cualquier expresion de
insatisfaccion o una observacién negativa del cliente referida a los
mencionados servicios.

No debe confundirse con una peticion de informacién, consulta técnica o
aclaracion solicitada por el cliente a su operador. No se considerara como
reclamacién la comunicacién de una averia, aunque si la reclamacién de
un aviso de averia.

Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes. Se define
como el tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un cliente
residencial de una reclamacion relativa al servicio telefonico y/o al servicio
de acceso a Internet y la resolucion de dicha reclamacion por el operador.

Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de
clientes residenciales resueltas en el trimestre, se ordenan de menor a
mayor tiempo de resolucion y se toma el registro correspondiente al 95 %
de todas ellas.

Reclamaciones sobre correccion de facturas. Se corresponde con la
relacion, expresada en porcentaje, entre las facturas emitidas a los
clientes residenciales, relativas al servicio telefonico y/o al servicio de
acceso a Internet, que han sido objeto de reclamacion y el nimero total
de facturas emitidas a estos clientes.

Facturas reclamadas / Total de facturas emitidas

Su medida se realiza contabilizando el nUmero de facturas reclamadas
por algun aspecto relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la
medicion.
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Velocidad de transmision de datos conseguida: Se define la velocidad
de transmision de datos conseguida para el enlace descendente como la
velocidad alcanzada en la descarga de ficheros desde un sitio Web remoto
al ordenador del usuario. Asimismo, se define la velocidad de transmision
de datos conseguida para el enlace ascendente como la velocidad
alcanzada en la subida de ficheros desde el ordenador del usuario a un
sitio Web remoto.

La velocidad de transmision de datos experimentada por un mismo
usuario en la descarga/subida de un fichero puede depender del nivel de
ocupacion que presente la red en el momento en que se lleva a cabo la
descarga/subida, por lo que este parametro puede presentar variaciones,
por ejemplo a lo largo de las distintas horas del dia o del dia de la semana.

A consecuencia de ello, como indicacién de las velocidades maximas y
minimas que puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de
la velocidad de transmision, que se corresponde con la velocidad maxima
alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5%
de descargas/subidas mas rapidas, y el percentil 5, correspondiente a la
velocidad maxima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida
incluidos en el 5% de descargas/subidas mas lentas.

Esta medicién se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos
cliente (sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto
de la medicion.

Latencia o retardo en la transmision de datos: Se define la latencia 0
retardo como el tiempo que transcurre entre el momento en que se envia
el primer bit un paquete de datos a la red y el momento en que se recibe
en origen el dltimo bit del paquete de respuesta por parte del destino. Es
por tanto una medida del tiempo que transcurre entre la transmision de un
dato y la vuelta a continuacion del dato de respuesta al primer envio, por
lo que ofrece una medida del retardo o respuesta que introduce la red en
una comunicacion bidireccional.

La latencia o retado experimentada por un mismo usuario en una
comunicacion bidireccional puede depender del nivel de ocupacion que
presente la red en el momento en que se lleva a cabo la prueba, por lo
que este parametro puede presentar variaciones, por ejemplo a lo largo
de las distintas horas del dia o del dia de la semana.

A consecuencia de ello, como indicacion de la latencia maxima y minima
gue puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de la
latencia, que se corresponde con el valor maximo alcanzada entre todos
las muestras exceptuando el 5% de las muestras mas grandes (las que
tienen mayor retardo), y el percentil 5, correspondiente al valor minimo de
todas las muestras una vez excluidas el 5% de muestras mas pequenas.
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Esta medicién se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos
cliente (sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto
de la medicion.

Jitter o variaciéon de la latencia: se define el jitter como la variacion de
la latencia. Es por tanto una medida de la variacion del tiempo que
emplean, entre ida y vuelta, sucesivos paquetes de datos. Ofrece una
medida del retardo o respuesta que introduce la red en una comunicacion
bidireccional.

La variacion de la latencia experimentada por un usuario en una
comunicaciéon bidireccional puede depender del nivel de ocupacién que
presente la red en el momento en que se lleva a cabo la prueba, por lo
gue la Variacion de la latencia puede presentar diferentes valores a lo
largo de las distintas horas del dia o del dia de la semana.

A consecuencia de ello, como indicacion de la variacion de latencia
maxima y minima que puede experimentar un usuario, se publica el
percentil 95, que se corresponde con el valor maximo alcanzada entre
todos las muestras exceptuando el 5% de las muestras mas grandes, y el
percentil 5, correspondiente al valor minimo de todas las muestras una
vez excluidas el 5% de muestras mas pequeiias.

Esta medicién se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos
cliente (sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto
de la medicion.
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Pérdida de paquetes en el servicio de acceso a Internet: se define la
pérdida de paquetes como la cantidad total de paquetes sin entregar
dividida por la cantidad total de paquetes transmitidos dentro de un
periodo de tiempo especifico.

La pérdida de paquetes experimentada por un usuario puede depender
del nivel de ocupacién que presente la red en el momento en que se lleva
a cabo la prueba, por lo que la pérdida de paquetes puede presentar
diferentes valores a lo largo de las distintas horas del dia o del dia de la
semana.

A consecuencia de ello, como indicacion de la pérdida de paquetes
maxima y minima que puede experimentar un usuario, se publica el
percentil 95, que se corresponde con el valor maximo alcanzada entre
todos las muestras exceptuando el 5% de las muestras mas grandes, y el
percentil 5, correspondiente al valor minimo de todas las muestras una
vez excluidas el 5% de muestras mas pequeiias.

Esta medicién se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos
cliente (sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto
de la medicion.
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9. Anexo 1: Notas consensuadas

En este anexo se recogen las notas que pueden introducirse al pie de las tablas
en las que se muestra la informacion de calidad de servicio, la casuistica en que
son de aplicacion, el lugar donde deben insertarse y su caracter, es decir, si son
obligatoria u opcionales:

CASUISTICA TEXTO NOTA LUGAR DE CARACTER
INSERCION
El nimero de Los valores publicados podrian tener | Celda del P95 del OBLIGATORIA
suministros/averias es una gran varianza de un trimestre a parametro
bajo (inferior a 100 al otro porque el nimero de correspondiente
trimestre).t suministros realizados/averias no es
suficientemente representativo.
El operador sélo presta Los suministros de accesos directos | Celda del P95 para OBLIGATORIA
servicio de acceso directo | se dirigen exclusivamente a clientes | clientes
a clientes no no residenciales. residenciales.
residenciales.
El operador no ha Se excluyen de este indicador las Celda del valor de OBLIGATORIA
prestado en el trimestre solicitudes de suministro P95 del parametro
ningln suministro que se | contabilizadas en el P95 de tiempo Tiempo de
pueda contabilizar en el de suministro de acceso a lared fija | suministro de
presente parametro. accesos a Internet
para el trimestre
considerado
Es necesario corregir un Este valor se ha corregido al Celda del dato OBLIGATORIA

error en los datos
publicados, que haya sido
detectado por el operador
0 por la auditoria.

detectarse un error por “operador”/la
auditoria. El valor anteriormente
publicado era XXXX.

corregido

1 Se ha elegido el valor de 100 porque un percentil es cada una de las cien divisiones iguales
gue se realizan de una serie ordenada de datos y seria el valor minimo que haria que todos
los percentiles fuesen diferentes.
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En un dnico trimestre el El valor medio reportado se ha Celda del valor OBLIGATORIA
error maximo relativo en obtenido a partir de un conjunto de medio del parametro
el calculo de la estimacion | mediciones que presentan una de acceso a Internet
del pardmetro especifico dispersion significativa de valores, (ya sea cualitativo o
de acceso a Internet, que | pudiendo establecerse que el valor cuantitativo) en el
resulta del apartado real del parametro puede situarse gue se puede incurrir
3.34.2dela entre YYYy ZZZ. en un error relativo
Especificacién Técnica, superior al 5%.
es superior al 5%
En dos o0 mas trimestres El valor medio reportado se ha Celdas del valor OBLIGATORIA
el error maximo relativo obtenido a partir de un conjunto de medio del parametro
en el célculo de la mediciones que presentan una de acceso a Internet
estimacion del parametro | dispersion significativa de valores, (ya sea cualitativo o
especifico de acceso a pudiendo establecerse que el valor cuantitativo) en el
Internet, que resulta de la | real del parametro puede situarse gue se puede incurrir
aplicacion del apartado entre YYY y ZZZ (T1 20XX), entre en un error relativo
3.3.4.2dela AAA 'y BBB (T2 20XX), entre CCCy | superior al 5%.
Especificacién Técnica, DDD (T3 20XX), entre CCC y DDD
es superior al 5% (T4 20XX) y entre EEE y FFF (T1
20XX).
NOTA para el operador, no publicar:
Se adaptard la presente nota a los
trimestres afectados. La numeracion
a insertar en las tablas sera la
misma para todas las celdas de la
tabla afectadas
FIN NOTA
El sistema de medidas de | Los datos que siguen han sido Titulo de la seccion OBLIGATORIA
parametros especificos de | obtenidos mediante un sistema de dedicada a los
Internet ha sufrido una medidas que, durante el trimestre, parametros
indisponibilidad media en | ha sufrido una indisponibilidad media | especificos de los
el trimestre superior al 5% | del XXX%, lo que debe ser tenido en | servicios de Internet
pero inferior al 30% cuenta a los efectos de su
comparabilidad con los
correspondientes de otros
operadores.
Cuando las medidas La velocidad de transmision de datos | Titulo de las celdas OBLIGATORIA

obtenidas para ofertas
comerciales diferentes
pero con la misma
velocidad nominal de
bajada/subida difieren

de cada servicio se mide
separadamente por un sistema de
sondas cuyo nimero y ubicacion
depende de los clientes reales de
dicho servicio, siguiendo criterios
establecidos por CNMC.

Las medidas obtenidas para ofertas
comerciales diferentes pero con la
misma velocidad nominal de
bajada/subida pueden diferir debido
a la ubicacién geografica de las
sondas de cada servicio y al estado
de la red en el momento de cada
prueba.

en las que las
medidas obtenidas
para ofertas
comerciales
diferentes pero con
la misma velocidad
nominal de
bajada/subida
difieren.
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10. Anexo 2: Modelo de pagina general de presentaciéon

Los operadores adaptaran el formato del modelo de pagina general de
presentacion.

Sobre la Calidad de Servicio

La informacion de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes
se ha elaborado segun lo establecido en la Resolucion, de XX de julio de 2024,
por la que se establecen los parametros de calidad y sus métodos de medicion
conforme establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Para una mayor informacién sobre la regulacion de la Calidad de Servicio puede
consultarse el apartado especifico de la pagina de Internet de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia relativa a Calidad de Servicio.

El Panel de parametros de calidad de servicio en la pagina de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia puede consultarse para una mayor
informacion sobre los valores de los parametros de Calidad de Servicio obtenidos
por los diferentes operadores.

BCNMO

COMISION NACIONAL DE LOS

MERCADOS Y LA COMPETENCIA
Medidas de los parametros:
. Tiempo de suministro de accesos a la red fija
. Proporcién de avisos de averia por linea de acceso fijo
. Tiempo de reparacién de averias para lineas de acceso fijo
. Frecuencia de reclamaciones de los clientes
. Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes
. Reclamaciones sobre correccion de facturas
. Velocidad de transmision de datos consequida
. Latencia
. Variaciéon de la latencia
. Pérdidas de paquetes

Conclusiones del informe de la auditoria de Calidad de Servicio

Informacidn de calidad de servicio vy los parametros asociados
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