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Nota: La auditoria de los parametros que se han dejado de medir a partir
de la publicacion de la orden de 2014 para el trimestre 1T2014 se realizara
conforme a lo establecido en la guia de auditoria anterior.
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1 INTRODUCCION

En el CAPITULO Il de a 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 electronicas, referida en adelante como |la Orden de Calidad, se establecen los
operadores obligados y el sistema de recogida y publicacién de los niveles de calidad de

servicio por dichos operadores, con destino a los usuarios. El sistema consiste basicamente en:

— La definiciéon de un método de medida comun, basado en determinados parametros
especificados en la norma ETSI ES 202 057-1 y la guia ETSI EG 202 057-4, matizado o
complementado por los criterios adicionales elaborados por la Comisiéon para el

Seguimiento de la Calidad.

— La recogida de datos o medicidon trimestral de los niveles de calidad de servicio

realmente ofrecidos por cada operador.

— La publicacién de dichos niveles de calidad de servicio en la pagina de Internet de los
propios operadores, ademds de las publicaciones complementarias que realiza la
Administraciéon en su pagina web (http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-

ES/Servicios/CalidadServicio/informes/Paginas/Informes09.aspx).

— El establecimiento de un conjunto de garantias para asegurar la fiabilidad vy
comparabilidad de las mediciones realizadas por cada operador, entre las que se
encuentran: i) la necesidad de tener documentado y depositado en la Administracion
una descripcion suficiente del sistema de medida implantado vy ii) la auditoria anual a

la que se refiere esta guia.

— El seguimiento y control por parte de la Administracién de la correcta aplicacion del

sistema de medida por cada operador.

La auditoria anual, referida en el articulo 6 de la Orden de Calidad, debe ser realizada por una
entidad solvente e independiente y tiene como finalidad la comprobacion de la fiabilidad y la

precisidon de las mediciones realizadas por el operador. Ademas esta auditoria anual constituye
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la principal herramienta del sistema para garantizar la comparabilidad de las medidas
realizadas por cada uno de los operadores obligados, por lo que resulta de especial
importancia que dichas auditorias, asi como los informes que se deben remitir a la SETSI, se
realicen con una metodologia similar, tengan un formato comun y contengan el mayor nivel de

detalle posible sobre las comprobaciones realizadas por el equipo auditor.

Al objeto de compatibilizar una auditoria anual con una publicacidon trimestral, las
mencionadas comprobaciones se han divido en dos partes: una parte prospectiva sobre la
adecuacion de los procesos involucrados en uso 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:

— Confirmar la validez de los datos publicados o, en caso contrario, proponer la

correccidn que proceda, y

— Avalar, en su caso, el procedimiento de medicidn en uso 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.

Una copia del documento que incorpore el informe de auditoria debera remitirse a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién (SETSI), antes
del 15 de mayo de cada afio, junto con las notas y demas explicaciones que cada operador

estime oportunas.

La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, teniendo
en cuenta las recomendaciones que, en su caso, formule la Comisién de Seguimiento a la que
se refiere el articulo 25 de la Orden de Calidad, podra establecer requisitos minimos de las
empresas auditoras y desarrollar los requisitos recogidos en el apartado 2 (contenido del
informe de auditoria) del articulo 6 de la mencionada orden, 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.

Asimismo, y con el objeto de facilitar la evaluacién de los resultados de la auditoria por parte

de la SETSI, los operadores deberan facilitar, en formato electrénico apto para su tratamiento
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estadistico, los datos incluidos en el mencionado informe de auditoria, que ésta les requiera.
La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion, teniendo
en cuenta las recomendaciones que, en su caso, formule la Comisién de Seguimiento a la que
se refiere el articulo 25 de la Orden de Calidad, podra establecer plantillas o modelos para su

remision.

Asimismo, el articulo 7 establece que los operadores deberan conservar la informacidn de base
utilizada para la cuantificacién de los pardmetros, con el nivel de detalle necesario para
proporcionar una pista de auditoria suficiente, como minimo, hasta transcurridos tres meses a
partir de la remision del informe de auditoria. La suficiencia de la mencionada pista de

auditoria debera ser comprobada e informada en la auditoria anual.

El informe de auditoria que se remita por tanto, debera incluir al menos la informacién que se
establece en el anexo IV de Orden de Calidad, ajustarse a lo establecido en esta guia y seguir

el formato que se especifica en el anexo Il de esta guia.

2 OBIJETO

Esta guia tiene por objeto recoger los criterios de realizacion de las auditorias, el contenido
minimo y el formato del informe de auditoria asi como los requisitos minimos de la entidad y

del equipo auditor, a los que se refiere el articulo 6 de la Orden de Calidad.

3 REQUISITOS DE LA PARTE AUDITORA

3.1 Requisitos de la entidad auditora

Segun lo establecido en el articulo 6 de la Orden de Calidad, la auditoria debe ser realizada por
una entidad solvente e independiente. Para acreditar estos extremos dicha entidad debera
aportar al Operador, al menos, la documentacién que se especifica en los subapartados

siguientes.

En relacién con la solvencia técnica y econdmica

a) Declaracion responsable de tener suscrita, en cuantia no inferior al millon de euros,
una podliza de seguro de indemnizacién por riesgos profesionales y de que se

encuentran incluidos en ella los inherentes al trabajo que se realice en la auditoria.
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b) Acreditaciones, homologaciones, certificaciones o adscripciones a corporaciones
profesionales del personal de la entidad, que avalen su adecuacion para la realizaciéon

de la auditoria a la que se refiere la presente guia.

En relacién con la independencia y ética

Declaracién responsable que incluya los siguientes extremos:

a) La existencia y cumplimiento de un cddigo ético y deontoldgico, escrito y auditable.

b) El compromiso de confidencialidad con la documentacién e informacion a la que tenga
acceso, obligdndose a mantener el secreto de cuanta informacion conozca en el
ejercicio de su actividad, no pudiendo hacer uso de la misma para finalidades distintas
de las de la propia auditoria.

c¢) La no exclusion o limitacion de su responsabilidad por dafios causados
intencionadamente o por negligencia grave en el desarrollo de la auditoria.

d) No haber realizado para la entidad auditada, en los tres afios previos, actividades de
ingenieria, consultoria o de asesoria en materia de calidad de servicio ni de otra indole
que pueda comprometer su independencia e imparcialidad.

e) No haber superado en ninguno de los tres ultimos ejercicios cerrados un porcentaje de
facturacidn al operador auditado por servicios distintos de los de auditoria, del 5%
respecto de la facturacion anual total.

f) El compromiso de realizar un Informe de Auditoria independiente, imparcial,

meticuloso verificable y fiable siguiendo las normas técnicas aplicables en cada caso.

3.2 Requisitos del equipo auditor

El equipo auditor contard con un auditor jefe y en él podrdn participar otros auditores.

Cumpliran los siguientes requisitos:

a) Perfil profesional:
- El auditor jefe: Titulacién de grado medio o superior en areas pertenecientes al
sector tecnoldgico
- El resto equipo auditor: Titulacién de grado medio o superior en el sector de las

telecomunicaciones.
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b) Experiencia laboral:
- El auditor jefe: 3 afios en el sector de las telecomunicaciones y 2 afios como
auditor
- Resto de equipo auditor: 3 afios en el sector de las telecomunicaciones en
servicios, sistemas y redes de telecomunicaciones.
c) Conocimientos demostrables en:
- El auditor jefe:
- Procedimientos y técnicas generales de auditoria.
- Sistemas y procedimientos de calidad
- Estadistica aplicada
- Sistemas y procedimientos de gestidén y procesado de la informacién
- Normativa sectorial de telecomunicaciones.
- Elresto equipo auditor:
- Normativa sectorial de telecomunicaciones.
-Servicios, sistemas y redes de telecomunicaciones, incluyendo sistemas de
soporte a la operacidn (interconexidén, etc.) y al negocio (facturacién, atencién al
cliente, etc.).
d) No haber realizado para la entidad auditada, en los tres afios previos, actividades de
ingenieria, consultoria o de asesoria en materia de calidad de servicio ni de otra indole

qgue pueda comprometer su independencia e imparcialidad.

4 CONDICIONES GENERALES DE EJECUCION DE LA AUDITORIA

4.1 Contenido del contrato

Con el fin de asegurar la independencia y responsabilidad de la auditoria, se considera que el
contrato entre las partes (empresa auditora y empresa auditada) debe contar con un anexo
técnico. Sin perjuicio de la politica contractual que tenga establecida el operador y de la
flexibilidad que imponga la realidad de su ejecucidn, el anexo técnico especificara: i) el objetivo
y alcance del servicio de auditoria; ii) la metodologia de realizacidn de la auditoria, incluyendo
justificacién, desarrollo y alcance de los métodos de evaluacién que se van a utilizar en

relacion los requisitos,
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4.2 Desempeiio minimo

La duracién minima en personas-dia (suma de las actuaciones en las instalaciones de la
empresa auditada y de los trabajos desarrollados internamente por el auditor), debe ser

suficiente para garantizar la consecucion de los objetivos descritos en esta guia.

Para evaluar dicho desempefio minimo se tendrd en cuenta el volumen de pardmetros a
auditar, las areas de actividad independientes en las que se encuentran ubicados dichos
pardmetros y la complejidad de los mismos. También se debera tener en cuenta la experiencia
acumulada en la medicién y auditoria de cada parametro, asi como la disponibilidad, tipo de

documentacion y demas facilidades aportadas por el operador al auditor.

A titulo indicativo y en base a la experiencia obtenida con la aplicacién del marco anterior, se
recomienda, para la ejecucion de la auditoria, un minimo de 10 jornadas, excluyendo el
tiempo dedicado a la elaboracién del informe y en funcidn de las caracteristicas del operador.
Este numero de jornadas se ird actualizando anualmente en base a la experiencia y a las

mejores practicas observadas.

El informe de auditoria incluird un cronograma con las jornadas dedicadas y las actividades

desempefiadas en cada una de las jornadas.

5 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

De acuerdo con lo establecido en el articulo 6 de la Orden de Calidad, los objetivos de la

auditoria anual de calidad de servicio se concretan en:

a) Comprobar que el auditado dispone y aplica un sistema de medida de los niveles de
calidad de servicio, implantado conforme a lo dispuesto en la Orden de Calidad,
debidamente documentado y que coincide con la versién remitida a la Administracion

en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 5 de la citada orden.

b) Comprobar que el proceso utilizado para la realizacidon de las medidas asegura que el
error cometido en la medicidn de cada pardmetro no suponga una mejora del mismo

superior al 5 por ciento con respecto a su valor real.
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La comprobacién de la consecucidon de los mencionados objetivos debe hacerse en relacion
con la totalidad de parametros que le son de aplicacion al operador realizando, al menos, las

comprobaciones que se recogen en esta guia.

Dicha comprobacién se debe dividir ademds en dos partes: una parte prospectiva sobre la
adecuacion de los procesos en uso involucrados y otra retrospectiva sobre los datos publicados
o comunicados a lo largo del afio o anualidad anterior y no incluidos en auditorias

precedentes, de forma que se avale:

— Lavalidez de los datos publicados

— La adecuacién del procedimiento en uso

6 COMPROBACIONES MiNIMAS A REALIZAR PARA CADA PARAMETRO

6.1 Catalogo general de comprobaciones

Se recoge a continuacién el catdlogo de comprobaciones a realizar por pardmetro. No todos

los parametros exigen la realizacidn de todas las comprobaciones.

6.1.1 Documento descriptivo del sistema de medida

Comprobacién del articulo 5.2 de la Orden de Calidad relativo a la descripcion del sistema de
medida. Se deberda comprobar que la descripcién del sistema de medida del parametro,

comunicado a la SETSI, es suficiente para permitir la realizacién de la auditoria.

Se verificard que el operador ha remitido a la SETSI en plazo, todas las versiones del
documento descriptivo del sistema de medida del pardmetro, incluida la version que el equipo
auditor utilice para la realizacidn de la auditoria. El envio se efectuard por correo electrénico a
la direccion calidaddeservicio@minetur.es. La SETSI confirmard la recepcién del documento

mediante envio de correo electrénico al remitente.

La no remisidn de alguno de los documentos descriptivos, o su envio fuera de plazo, serd

sefialado por el auditor en su informe como una deficiencia o incumplimiento.
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En el informe de auditoria se indicaran aquellos aspectos que desde el punto de vista del
auditor deben mejorarse o completarse en el documento descriptivo para facilitar la

realizaciéon de la auditoria.

6.1.2 Grabacion de los datos.

El equipo auditor debera verificar que el proceso de grabacién de los datos en los sistemas
informaticos garantiza que éstos sean un fiel reflejo de la realidad y que no pueden ser

manipulados fraudulentamente.

En el informe de auditoria se incluird una descripcidn relativa a los detalles técnicos del
proceso de grabacion de datos y sobre los mecanismos implantados para garantizar la

integridad de los datos y evitar la manipulacion fraudulenta de los mismos.

6.1.3 Explotacién de los datos

El auditor verificard que la explotacién de los datos es correcta y acorde con los procesos

documentados.

En el informe se incluird, para cada parametro:

a) Toda informacion relevante sobre la naturaleza y el origen de los datos
empleados en el cdlculo del valor (tipo de soporte de los datos, documentos en

los que se encuentran, etc.).

b) Toda informacidn relevante sobre los filtros utilizados para el tratamiento de
dichos datos desde el origen, asi como sobre las excepciones o exclusiones
aplicadas a los datos de origen, justificando su adecuacidn haciendo referencia al
apartado de la guia ETSI o al apartado del documento de criterios adicionales
correspondiente en el que se admiten explicitamente dichas excepciones o

exclusiones.

c) Toda informacidn relevante acerca de los aspectos especificos de cada pardmetro
recogidos en el anexo |, sobre los que se considera necesario prestar una mayor

atencion.

12 de 61




COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Grupo de trabajo sobre servicios telefénicos y sobre acceso a Internet (GT1)

Documento CSC-GUIA DE AUDITORIA-V1 Fecha: 9/02/2015

d) En su caso, una explicacidon de las irregularidades o deficiencias que pudieran
existir en la explotacion de los datos, particularmente si conducen a la falta de

garantias suficientes sobre la fiabilidad de los valores reportados por el operador.

e) Informacién técnica detallada sobre el proceso de captura y registro de datos, asi

como de la explotacion de éstos.

6.1.4 Conservacion de los datos fuente

Comprobacién del articulo 7 de la Orden de Calidad en relacidn a la conservacién de datos. El
equipo auditor comprobard que se ha conservado la informacidon de base utilizada para la
cuantificacion de los parametros, con el nivel de detalle necesario para proporcionar una pista

de auditoria suficiente.

6.1.5 Aspectos especificos

El equipo auditor comprobard los aspectos especificos de cada pardmetro recogidos en el

anexo |.

6.1.6 Toma de muestra y analisis

El auditor realizard una toma de muestras siguiendo el sistema de inspeccién por muestreo

cuya metodologia se incluye en el anexo Il de esta guia.

Este método forma parte del proceso de auditoria de los parametros de calidad. Sirve de base
para asegurar, con un indice de confianza razonable, el correcto tratamiento y manipulacién
de los datos realizados por el operador. Contribuye a las comprobaciones prospectivas que ha

de efectuar el auditor sobre la adecuacidn de los procesos en uso involucrados.

El auditor facilitara al operador con la suficiente antelacion la informacion necesaria para que

el operador pueda extraer el lote.

En el informe de auditoria se incluird la siguiente informacién para cada parametro:

a) Periodo de tiempo elegido y justificacion.

b) Detalle de los calculos realizados para obtener el valor de la muestra.
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c) Origen de la muestra (base(s) de datos y sistema de informacidon de la(s) que se han

extraido los datos).
d) Meétodo de seleccion de la muestra aleatoria a partir del lote.

e) Tablas en formato Excel en un archivo electrdnico adjunto al informe de auditoria con la
relacion de todos los registros que componen la muestra estudiada para cada uno de los

pardmetros, incluyendo la siguiente informacidn para cada uno de ellos:

Numero de referencia, fecha y hora de inicio del proceso
calculado por el operador y por el auditor, fecha y hora
de finalizacion del proceso calculado por el operadory

Tiempo de suministro de por el auditor, tiempo calculado por el operador y por el

accesos a la red fija auditor, indicar si el registro se incluyé o no en el calculo
del parametro por el operador, canal o via de solicitud.

Resultado del analisis: conformidad/disconformidad. En

caso de disconformidad, afiadir el motivo

Numero de referencia, fecha y hora de inicio del proceso
calculado por el operador y por el auditor, fecha y hora
de finalizacion del proceso calculado por el operadory

Tiempo de suministro | por el auditor, tiempo calculado por el operador y por el
de accesos a Internet auditor, indicar si el registro se incluyd o no en el calculo
del parametro por el operador, canal o via de solicitud.

Resultado del analisis: conformidad/disconformidad. En

caso de disconformidad, afiadir el motivo.

Numero de referencia, descripcion o clasificacién (todos

los niveles de clasificacion existentes) de la interaccion
Proporcidn de avisos
por el operador, resultado de la interaccion o solucion
de averia del servicio
dada por el operador, canal o via de aviso. Resultado del
de telefonia fija
andlisis: disconformidad (averia)/ no disconformidad (no

averia).

Proporcidn de avisos Numero de referencia, descripcidn o clasificacién del
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de averia del servicio
de acceso a Internet

fijo

aviso (todos los niveles de clasificacion existentes),
resultado de la interaccidn o solucién dada por el
operador, canal o via de aviso. Resultado del analisis:

disconformidad (averia)/ no disconformidad (no averia).

Tiempo de reparacion
de averias para el

servicio de acceso fijo

Numero de referencia, fecha y hora de inicio del proceso
calculado por el operador y por el auditor, fecha y hora
de finalizacion del proceso calculado por el operadory

por el auditor, tiempo calculado por el operador y por el

auditor, indicar si el registro se incluyd o no en el calculo
del pardmetro por el operador, canal o via de aviso.

Resultado del analisis: conformidad/disconformidad. En

caso de disconformidad, afiadir el motivo.

Tiempo de reparacién
de averias para el
servicio de acceso a

Internet

Numero de referencia, fecha y hora de inicio del proceso
calculado por el operador y por el auditor, fecha y hora
de finalizacién del proceso calculado por el operadory

por el auditor, tiempo calculado por el operador y por el

auditor, indicar si el registro se incluyé o no en el calculo
del pardmetro por el operador, canal o via de aviso.

Resultado del analisis: conformidad/disconformidad. En

caso de disconformidad, afiadir el motivo.

Frecuencia de
reclamaciones de los

clientes

Numero de referencia, descripcion o clasificacién (todos
los niveles de clasificacion existentes) de la interaccion,
resultado de la interaccién o solucién dada por el
operador, canal o via de entrada. Resultado del andlisis:
disconformidad (reclamacién)/ no disconformidad (no

reclamacién).

Tiempo de resolucion
de reclamaciones de

los clientes

Numero de referencia, fecha y hora de inicio del proceso
calculado por el operador y por el auditor, fecha y hora
de finalizacion del proceso calculado por el operadory

por el auditor, tiempo calculado por el operador y por el

auditor, indicar si el registro se incluyé o no en el calculo
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del parametro por el operador, canal o via de aviso.
Resultado del andlisis: conformidad/disconformidad. En

caso de disconformidad, afiadir el motivo.

Numero de referencia, descripcion o clasificacién (todos
los niveles de clasificacion existentes) de la interaccion,
Reclamaciones sobre resultado de la interaccidn o solucién dada por el
correccion de facturas operador, canal o via de entrada. Resultado del analisis:
disconformidad (reclamacién)/ no disconformidad (no

reclamacion).

Numero de referencia, descripcion o clasificacién (todos

los niveles de clasificacion existentes) de la interaccion,
Reclamaciones sobre
resultado de la interaccién o solucién dada por el
correccion de cuentas
operador canal o via de entrada. Resultado del analisis:
prepago
disconformidad (reclamacién)/ no disconformidad (no

reclamacién).

f) Relacion de elementos/registros que presentan alguna “disconformidad” (valores

rechazados segun lo recogido en el anexo Il) y su justificacion.

g) Para los pardmetros de porcentajes: comentarios justificativos relativos a las
diferentes tipologias de registros que pudieran ser susceptibles de tenerse que

incluir como reclamacidn/averia y no se han incluido por el auditor/operador.

h) Para los parametros de tiempos: analisis de los hitos (instante de comienzo y final
deben coincidir con la percepcion del usuario en las distintas vias o medios de
entrada), comentarios relativos a los redondeos realizados por el operador (horas

a dias), comentarios relativos a los registros excluidos del calculo por el operador.

i) Otros comentarios y recomendaciones que el auditor considere conveniente
indicar como por ejemplo: pautas detectadas que podrian dar lugar a alteraciones

en el valor del parametro o que puedan ser dudosas de ser consistentes con la
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guia de criterios adicionales y que conviene aclarar/corregir en el sistema de

medida.

Cuando el resultado de la comprobacidn sea negativo superandose el valor de rechazo al
que hace referencia el anexo Il, el auditor no podra asegurar que el cdlculo del parametro
no presenta dudas en cuanto a la aplicacién de las normas vigentes y la validez del

método empleado.

En estos casos (el valor de rechazo al que hace referencia el anexo Il ha sido superado), el
equipo auditor procederd al estudio de la desviacion detectada en el analisis de la

muestra.

e En el caso de tratarse de un error accidental, procedera al andlisis de una nueva
muestra.

e En el caso de errores sistematicos se buscara la correccién del sistema de medida.
Una vez aplicada la correccion llevara a cabo una nueva toma de una muestra
conforme a lo especificado en este punto.

Para la muestra elegida por el auditor, el operador debera conservar la informacién de
base utilizada para la cuantificacion de los pardmetros, con el nivel de detalle necesario

para proporcionar una pista de auditoria suficiente, hasta el 1 de octubre.

Cuando el operador modifique el sistema de medida, debera conservar la informacion de
base utilizada para la cuantificacion del pardmetro o parametros afectados por la
modificacion correspondiente a una semana con cardcter previo a la modificacién del
sistema de medida, con el nivel de detalle necesario para proporcionar una pista de
auditoria suficiente. El equipo auditor llevara a cabo la verificacion de la toma de muestra

conforme a lo especificado en el presente punto antes y después de la modificacién.

6.1.7 Valores publicados

El auditor realizard el recdlculo de los valores del pardametro basandose en el sistema de

medida implantado por el operador.

El equipo auditor asegurara que los valores publicados por el operador no mejoran en

mas de un 5% los valores obtenidos por el equipo auditor.
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Cuando el valor publicado no mejora en mas de un 5% el valor obtenido por el equipo
auditor, éste lo sefialard como cumplimiento, sefialandolo como incumplimiento en caso

contrario.

El operador debera conservar la informaciéon de base utilizada por el auditor para el
recdlculo de los pardmetros, con el nivel de detalle necesario para proporcionar una pista

de auditoria suficiente, hasta el 1 de octubre.

6.1.8 Seguimiento del informe de auditoria anterior

Se efectuard, en su caso, un seguimiento de las deficiencias, desviaciones, y
recomendaciones detectadas en el curso de la auditoria anterior, comentando las

medidas adoptadas por el operador para resolverlas e indicando su estado actual.

6.1.9 Incidencias en la publicacidon

En caso de haberse producido alguna incidencia (retrasos, no publicacidn, etc) en la
publicacion del parametro a lo largo del periodo auditado se deberd incluir una

explicacion de las causas que originaron la incidencia y las soluciones adoptadas.

6.1.10 Consideraciones finales

6.2

En base a las comprobaciones realizadas, el equipo auditor debe pronunciarse

inequivocamente sobre el cumplimiento respecto al parametro analizado.

En caso de incumplimiento, matizara el objeto de incumplimiento y las medidas
correctoras a aplicar para asegurar su cumplimiento en la publicacidn de los trimestres

inmediatamente posteriores

Cuando el incumplimiento detectado afecte al valor de un trimestre ya publicado, y en
caso de resultar viable, se recalculara el valor del parametro para que este sea publicado

por el operador en sustitucién del anterior.

Tipo de auditoria asociada a cada parametro

En los cuadros siguientes se resumen las comprobaciones a realizar para cada parametro.
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Parametro

Comprobaciones a realizar

Tiempo de suministro de accesos a la red fija.

(percentil95)

Tiempo de suministro de accesos a Internet.

(percentil95)

Porcentaje de averias por lineas de acceso fijo

para el servicio telefdnico.

Porcentaje de averias por lineas de acceso fijo

para el servicio de acceso a Internet

Tiempo de reparacion de averias para lineas de

acceso fijo/Internet. (percentil95)

Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

Tiempo de resolucidn de reclamaciones de los

clientes. (percentil95)

Reclamaciones sobre correccién de facturas.

Reclamaciones sobre el saldo de las cuentas

prepago.

6.1.1,6.1.2,6.1.3,6.1.4,6.1.5, 6.1.6,
6.1.7,6.1.8,6.1.9,6.1.10

Velocidad de transmision de datos conseguida

6.1.1,6.1.2,6.1.3,6.1.4,6.1.5,6.1.8,
6.1.9,6.1.10
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7 ANEXO I: ASPECTOS ESPECIFICOS A COMPROBAR SOBRE CADA PARAMETRO

7.1 Parametro l.1. Tiempo de suministro de acceso a la red fija

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.1,
complementados o matizados con lo indicado en el apartado correspondiente a este
pardmetro en el documento “Criterios adicionales para la medicién de los pardmetros de

calidad de servicio de las parte | del Anexo | de la Orden de Calidad”.

Los tiempos se proporcionaran en horas.

Los equipos auditores deberdn comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de solicitud de acceso a la red fija.

En el informe de auditoria se incluird una relaciéon de todos los canales o vias de solicitud

de acceso a la red fija.

e La correcta fijacién del momento de inicio y de fin de la cuenta de tiempo transcurrido,
teniendo en cuenta lo recogido a tal efecto en el apartado correspondiente del documento

de criterios adicionales.

El informe de auditoria incluird, en el apartado correspondiente a la comprobacion 6.1.3
Explotacion de los datos, una explicacién detallada, mediante un cronograma, de los hitos
de inicio y fin de la cuenta del tiempo transcurrido para cada uno de los canales de
solicitud y la justificaciéon de su adecuacién al documento de criterios adicionales. Incluira
los hitos que suponen paradas y arranques de reloj, describiendo el motivo de cada

parada.

e Las exclusiones de suministros del calculo (suministros con retrasos a causa del solicitante)
y las paradas de reloj, teniendo en cuenta lo recogido en el documento de criterios

adicionales.

e Los redondeos aplicados por el operador al realizar los céalculos del tiempo transcurrido.
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7.2 Parametro I.2. Tiempo de suministro de accesos a Internet

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.2,
complementados o matizados con lo indicado en el apartado correspondiente a este
pardmetro en el documento “Criterios adicionales para la medicién de los pardmetros de

calidad de servicio de la parte | del Anexo | de la Orden de Calidad”.

Los tiempos se proporcionaran en horas.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de solicitud de acceso a la red fija.

En el informe de auditoria se incluird una relacion de todos los canales o vias de solicitud

de acceso a la red fija.

e La correcta fijacién del momento de inicio y de fin de la cuenta de tiempo transcurrido,
teniendo en cuenta lo recogido a tal efecto en el apartado correspondiente del documento

de criterios adicionales.

El informe de auditoria incluird, en el apartado correspondiente a la comprobacion 6.1.3
Explotacion de los datos, una explicacién detallada, mediante un cronograma, del
momento de inicio y fin de la cuenta del tiempo transcurrido para cada uno de los canales
de solicitud y la justificacion de su adecuacidn al documento de criterios adicionales, es
decir, la equivalencia entre el tiempo de suministro estimado por el operador y el

percibido por los usuarios.

e Las exclusiones de suministros del célculo (suministros con retrasos a causa del solicitante)
y las paradas de reloj, teniendo en cuenta lo recogido en el documento de criterios

adicionales.

e Los redondeos aplicados por el operador al realizar los célculos del tiempo transcurrido.
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7.3 Parametro 1.3. Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo (servicio

telefonico y servicio de acceso a Internet)

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.4,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicion de los parametros de calidad de servicio de la parte | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de recepcion de avisos de averias. En
el informe de auditoria se incluira una relaciéon de todos los canales o vias de solicitud de

avisos por averia.

e La consideracion de todos los avisos de averia, salvo las excepciones expresamente
permitidas (ver apartado 5.4 del documento ETSI ES 202 057-1 y guia de criterios

adicionales).

El auditor incluird en el apartado correspondiente a la comprobacién 6.1.3 Explotacién de
los datos del informe una relacién de las tipologias de avisos de averia no incluidos en el
informe y la justificacion de que todos los avisos de averia no contabilizados son

conformes al método de medida establecido.

En relacion con la muestra tomada de acuerdo con el apartado 6.4 (Toma de una muestra
suficiente y analisis de la misma), se investigaran aquellos registros, que teniendo en
cuenta los criterios incluidos apartado 5.4 del documento ETSI ES 202 057-1, la guia de
criterios adicionales y los procedimientos documentados del operador, tengan mas
probabilidad de que puedan estar excluyéndose indebidamente, o al menos existe una
duda razonable de que asi sea. El informe incluird los detalles de la investigacion realizada

y sus resultados.

e El nimero de lineas de acceso en servicio utilizado para el célculo del valor del parametro.
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7.4 Parametro 1.4. Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo (servicio

telefonico y servicio de acceso a Internet).

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.5,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicion de los pardmetros de calidad de servicio de la parte | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los tiempos se proporcionaran en horas.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de recepcidén de avisos de averias. En
el informe de auditoria se incluira una relacidon de todos los canales o vias de recepcion de

avisos de averias.

e La correcta fijacién del momento de inicio y de fin de la cuenta de tiempo transcurrido,
teniendo en cuenta lo recogido a tal efecto en la guia ETSI y el documento de criterios

adicionales.

El informe de auditoria incluird, en el apartado correspondiente a la comprobacion 6.1.3
Explotacion de los datos, una explicacién detallada, mediante un cronograma, del
momento de inicio y fin de la cuenta del tiempo transcurrido para cada uno de los canales
de recepcion de tickets de averia y la justificacion de su adecuacién al documento de
criterios adicionales, es decir, la equivalencia entre el tiempo de reparacién estimado por

el operador y el percibido por los usuarios.

e Las exclusiones de averias del calculo y las paradas de reloj, teniendo en cuenta lo recogido
en el documento de criterios adicionales (ver apartado 5.4 del documento ETSI ES 202 057-

1y guia de criterios adicionales).

e Los redondeos aplicados por el operador al realizar los calculos del tiempo transcurrido.
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7.5 Parametro |.5. Frecuencia de reclamaciones de los clientes

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.9,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicién de los pardmetros de calidad de servicio de la parte | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de recepcion de reclamaciones. En el
informe de auditoria se incluird una relacién de todos los canales o vias de recepcién de

reclamaciones.

En caso de que alguno de los canales no se haya podido incluir, el auditor lo justificara

adecuadamente en el informe.

e La correcta aplicacién del concepto de reclamacion a los efectos de la medida de este

pardmetro.

e Lla inclusién de todas las reclamaciones, especialmente de aquéllas que se resuelven en

linea en el momento de su presentacidn por parte de un usuario.

e El tratamiento de las reclamaciones repetidas sobre un mismo asunto a efectos de
contabilizar su nuimero (se pueden excluir las repetidas siempre que exista pista de

auditoria suficiente).

Se verificard tanto sobre la muestra tomada como a nivel del procedimiento de medida
implantado. El auditor incluird una explicacion sobre este asunto en el informe.

e La contabilizacién de las reclamaciones de avisos de averia.

Se verificard tanto sobre la muestra tomada como a nivel del procedimiento de medida
implantado. El auditor incluira una explicacion sobre este asunto en el informe.

e Laconsideracién del nimero correcto de clientes para cada periodo.
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7.6 Parametro I.6. Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.10,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicién de los parametros de calidad de servicio de las parte | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los tiempos se proporcionaran en horas.

Los equipos auditores deberdn comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusién en la medida de todos los canales o vias de recepcion de reclamaciones. En el
informe de auditoria se incluird una relacion de todos los canales o vias de recepcion de

reclamaciones.

e Laconsideracidon del nimero total de reclamaciones resueltas en cada periodo.

Se analizarad teniendo en cuenta las reclamaciones consideradas para el cdlculo del
pardmetro |.5 Frecuencia de Reclamaciones de los clientes, analizando las reclamaciones

presentadas frente a reclamaciones resueltas y justificando, en su caso la diferencia.

e Lla correcta medida de los tiempos de inicio y final de las resoluciones de las

reclamaciones.

El informe de auditoria incluird, en el apartado correspondiente a la comprobaciéon 6.1.3
Explotacion de los datos, una explicacién detallada, mediante un cronograma, del
momento de inicio y fin de la cuenta del tiempo transcurrido para cada uno de los canales
de recepcién de reclamaciones y la justificacién de su adecuacién al documento de
criterios adicionales, es decir, la equivalencia entre el tiempo de resoluciéon de

reclamaciones estimado por el operadory el percibido por los usuarios.

e El tratamiento de las reclamaciones repetidas sobre un mismo asunto a efectos de
contabilizar su tiempo de resolucién (cuando una reclamacidon haya sido objeto de

actuaciones anteriores como consecuencia de reclamaciones repetidas sobre el mismo
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asunto presentadas por el cliente, el tiempo de resolucidén a considerar serd la suma de los
periodos asociados a cada pareja: reclamacion del cliente — accidn de cierre registrada por

el operador).

7.7 Parametro |.7. Reclamaciones sobre correccion de facturas

La definicidn, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este pardmetro son los que figuran en la Guia ETSI EG 202 057-1, apartado 5.11,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicion de los parametros de calidad de servicio de la partes | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los equipos auditores deberdn comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusion en la medida de todos los canales o vias de recepcion de reclamaciones. En el
informe de auditoria se incluird una relacion de todos los canales o vias de recepcion de

reclamaciones.

e La correcta aplicacidon del concepto de reclamacién a los efectos de la medida de este
pardmetro. La clasificacién correcta de las interacciones como reclamaciones y peticiones
de informacion. Debe ser la misma que en para el pardmetro 1.5 limitada en este caso a

que el contenido de la misma se refiera a la correccion de una factura

e La inclusién de todas las reclamaciones, especialmente de aquéllas que se resuelven en

linea en el momento de su presentacidon por parte de un usuario.

e El tratamiento de las reclamaciones repetidas sobre un mismo asunto a efectos de
contabilizar su nimero (se pueden excluir las repetidas siempre que exista pista de

auditoria suficiente).

e La correcta contabilizacién del nimero de facturas emitidas en el periodo y en particular,
gue se contabilicen sélo las facturas de los clientes considerados en la contabilizaciéon de
reclamaciones (p. ej. si se trata de clientes residenciales, que se aplique el mismo criterio

de cliente residencial en el numerador y en el denominador).

26 de 61




COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Grupo de trabajo sobre servicios telefénicos y sobre acceso a Internet (GT1)

Documento CSC-GUIA DE AUDITORIA-V1 Fecha: 9/02/2015

7.8 Parametro I.8. Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago

La definicidon, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI ES 202 057-1, apartado 5.12,
complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
medicién de los pardmetros de calidad de servicio de la parte | del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e Lainclusion en la medida de todos los canales o vias de recepcién de reclamaciones. En el
informe de auditoria se incluird una relacién de todos los canales o vias de recepcién de

reclamaciones.

e La correcta aplicacién del concepto de reclamacion a los efectos de la medida de este
pardmetro. La clasificacién correcta de las interacciones como reclamaciones y peticiones
de informacién. Debe ser la misma que en el pardametro 1.5 limitada en este caso a que el

contenido de la misma se refiera a la correccién del saldo de una cuenta prepago.

e Lla inclusién de todas las reclamaciones sobre correccibn de cuentas prepago,
especialmente de aquéllas que se resuelven en linea en el momento de su presentacion

por parte de un usuario y de las que se reciban por otras vias.

e El tratamiento de las reclamaciones repetidas sobre un mismo asunto a efectos de
contabilizar su numero (se pueden excluir las repetidas siempre que exista pista de

auditoria suficiente).

La correcta contabilizacién del nimero de cuentas prepago activas.

7.9 Parametro ll.1 Velocidad de transmisién de datos conseguida

La definicion, los conceptos asociados y la metodologia que deben aplicarse para la medida de
este parametro son los que figuran en el documento ETSI EG 202 057-4, apartado 5.2,

complementados o matizados con lo indicado en el documento “Criterios adicionales para la
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medicién de los parametros de calidad de servicio de la parte Il del Anexo | de la Orden de

Calidad”.

Los equipos auditores deberdan comprobar que el método de medida es conforme a lo

establecido y prestar especial atencién a:

e La correcta remision en plazo de toda la documentaciéon y plantillas a las que hace

referencia la guia de criterios adicionales.

e La correcta determinacién de los servicios sobre los que se deben realizar las medidas y

descripcién de los mismos.

e El adecuado dimensionamiento y despliegue el sistema de pruebas.

e Lafrecuencia, y periodicidad de las pruebas realizadas.

Se comprobara que la frecuencia y la periodicidad de las pruebas realizadas asi como el
numero de pruebas validas total en cada trimestre es conforme con lo establecido en el
documento de criterios adicionales.

Asimismo se verificard que se incluyen todas las medidas realizadas validas en el cdlculo
del valor del pardmetro, no descartdndose medidas validas si no es por alguno de los
motivos previstos en las guias citadas anteriormente.

e Ficheros utilizados para la realizacion de las medidas.

Comprobacién de que se estan utilizando los ficheros adecuados proporcionados por la
SETSI, correspondientes a cada uno de los servicios medidos, y que estos no son
comprimidos.

e La correcta realizacion de las medidas incluyendo el ajuste del temporizador, cdmputo de
los instantes de inicio y fin de transmisién del fichero y método de comprobacién de que el

fichero ha sido recibido correctamente.

e La correcta realizacién del cdlculo de los valores promedios, percentiles y margenes de
error, incluyendo la ponderacidon temporal de las pruebas es conforme con los criterios

adicionales correspondientes.

e Sobre al menos 1 sonda por cada uno de los servicios medidos por el operador, el auditor

debera:
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o Solicitar al operador los nimeros de teléfono de cada una de las sondas y/o la
direccion MAC

o Acreditar que la sonda mide la velocidad de acceso a Internet definida para ese
servicio..

o Acceder a los CDRs o logs (registros) generados por la actividad de las sondas
durante determinados periodos de tiempo. Comprobar que la frecuencia de las
medidas y el volumen de datos transferido se corresponde con lo indicado en el
documento descriptivo del sistema de medida del operador.

o Verificar que el fichero se transmite y recibe sin comprimir.

o Verificar, en el caso de servicio moévil, que la potencia recibida no excede el limite
especificado en el documento de criterios adicionales.

El auditor podrd efectuar estas comprobaciones mediante conexién remota a las
sondas y al equipo del proveedor en que se configuran las caracteristicas del servicio
para dichas sondas.
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8 ANEXO ll: METODO PARA LA TOMA DE MUESTRAS

El modelo para la toma de muestras se basa en la norma UNE-ISO 2859-1: Procedimientos de
muestreo para la inspeccion por atributos. Parte 1: Planes de muestreo para las inspecciones
lote por lote, tabulados segun el nivel de calidad aceptable. La cual define un modelo para la

realizacion de toma de muestras para la verificacion de calidades establecidas por las partes.

Es muy importante resaltar que este sistema de inspeccién no supone una técnica de recdlculo
del valor del pardmetro. Este método tiene por objeto asegurar un valor suficiente de
elementos cuyo estudio garantice el cumplimiento del sistema de medida implantado y las
normas vigentes (guias ETSI y criterios adicionales). Lo que no garantiza, ni tampoco es el
objetivo a alcanzar por el método, es el recalculo a partir de los datos que componen la

muestra.

El sistema de inspecciéon por muestreo para la inspeccién por atributos aporta un método
contrastado y fiable para determinar la validez de conjuntos de elementos a los que es
necesario catalogar en funcién de especificaciones definidas previamente. El método recoge
instrucciones claras sobre tamafios de muestras y el nimero de elementos que marca la

frontera que permite decidir, con rigor, sobre la aceptacién de los calculos de los parametros.

8.1 Breve descripcion de la norma UNE-ISO 2859-1

La norma UNE establece un sistema de aceptacidn por muestreo para la inspeccién por
atributos, su ambito de aplicacidn incluye, entre otras, actividades y procedimientos

administrativos.

Esta norma esta orientada a su empleo en series continuas de lotes suficientemente grandes
qgue permitan aplicar las reglas que van incluidas en la norma. Estas reglas proporcionan una
proteccion al “comprador” que garantiza el aumento de la rigurosidad de la inspeccidn y hasta

la suspensién del muestreo si se comprueba un deterioro de la calidad.

La inspeccidon que la norma propone se basa en la extraccién de muestras sobre lotes de

elementos o registros a inspeccionar. La norma marca, en funciéon del riesgo del proveedor, del

30de 61




COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Grupo de trabajo sobre servicios telefénicos y sobre acceso a Internet (GT1)

Documento CSC-GUIA DE AUDITORIA-V1 Fecha: 9/02/2015

tamafio del lote, del nivel de calidad aceptable (nimero de items defectuosos que se permiten
dentro del lote) y del tipo de inspeccion, el nimero maximo de elementos no conformes o de
no conformidades a verificar en la muestra a partir de los cuales el lote deberia ser rechazado

al no cumplir con la calidad establecida.

Para el dmbito de aplicacidn que interesa para nuestros propdsitos no se hard necesario la
aplicacién estricta de la norma, mas bien, el uso que hagamos de ella estard mas orientado a
establecer tamafios de muestras y los niveles de calidad que implican la aceptacién o no del

lote (el lote en nuestro caso sera el procedimiento de medida aplicado).

8.2 Definiciones.

Elemento no conforme/No conformidad: es el elemento/caracteristica que no cumple con el
estandar que el auditor marcard para la realizacién de la prueba, puede, por ejemplo, ser un
registro que el operador no incluyd en el calculo del parametro v, a juicio del auditor, debiera
considerarse para el cdmputo y, por tanto, ser contabilizado en el cdlculo del parametro.
También puede ser un registro que contabiliza un valor dado por el operador, que a juicio del

auditor no es el correcto.

Lote: Es el conjunto de elementos del que se extraerdn las muestras, el lote sera definido por

el auditor y debera justificar en el respectivo informe la eleccién realizada.

El lote se compondra a partir de los registros que han entrado en el cdlculo y de los que han
sido desechados. La composicion y naturaleza del lote deberd ser justificada por el auditor en

su informe, y debera ser coherente con lo recogido en esta guia.

Muestra: Sobre el lote, el auditor extraera un conjunto de elementos (muestra) mediante el
procedimiento descrito por la norma para la realizacidn de las inspecciones. Para ello deberd
disponer del acceso a las bases de datos que recogen los registros que son utilizados y los que

son desechados en la consolidacion del parametro.

La extraccién de los elementos seleccionados para su inspeccidn se hara por muestreo

aleatorio simple.
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Nivel de Calidad Aceptable (NCA): Es el nimero de elementos no conformes, o no
conformidades, por cien elementos, que deberd ser tabulado por el auditor a la hora de
planificar la extracciéon de las muestras y la aceptacion o rechazo del lote. EI NCA debera ser

justificado por el auditor a la hora de redactar el correspondiente informe sobre el parametro.

Riesgo: el riesgo de que un lote que cumple con la calidad especificada sea catalogado como
no conforme se denomina en la norma como riesgo de proveedor, los valores que puede
alcanzar este elemento estan tabulados en las distintas tablas de la norma y en muy pocas
ocasiones supera el valor del 10% para un plan de inspeccidén normal. Esto significa, trasladado
a la tarea que se encomienda en relacién con calidad de servicio, que el riesgo de proveedor (o
riesgo para el operador) de que analizada una muestra se dé por no conforme todo el lote

siendo éste conforme sera de un 10% como maximo.

Nivel de inspeccion: Los niveles de inspeccidn identifican la cantidad de registros a examinar.
Existen tres niveles generales: I, Il y lll y cuatro niveles especiales S1, S2, S3 y S4. La norma

aconseja que en principio se tome el nivel de inspeccion general Il.
8.3 Nivel de inspeccion

Debido a que los lotes en el caso de calidad de servicio son muy grandes (el nimero de
llamadas al SAC de un operador mediano-grande en una semana puede estar entre 500.000 y
1.000.000) se aplicard un nivel de inspeccion especial S-4 o superior, de forma que se pueda

realizar el andlisis de la muestra en un tiempo razonable.*
8.4 Parametros objeto

Todos los pardmetros generales incluidos en la parte | del anexo | de la orden de calidad. A su

vez, estos parametros se pueden dividir en dos categorias:

1. Parametros de porcentajes, donde el valor final del pardmetro mide el nimero de

elementos que intervienen o no en el cdlculo del valor final del parametro:

! La norma recoge una serie de procedimientos y reglas para cambiar el tipo de inspecciéon que podrian
ser objeto de estudio por el grupo de trabajo para su adaptacién y aplicacidn a este caso.
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- Porcentaje de averias por lineas de acceso fijo/Internet.

- Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

- Reclamaciones sobre correccidn de facturas.

- Reclamaciones sobre el saldo de las cuentas prepago.

Es importante resaltar que para el caso de los pardmetros de porcentajes, este método
de muestreo comprueba la correcta aplicacion de los criterios de medida en el célculo
del numerador de los distintos pardmetros. El calculo del denominador se verificara de

forma independiente y por otros procedimientos.

2. Parametros de tiempos: son parametros en los que los valores de los elementos
determinan el valor final del parametro. Es decir, se utiliza el valor del elemento como

variable a medir y como referencia de calidad.

- Tiempo de suministro de la conexidn inicial. (percentil95)
- Tiempo de suministro de acceso a Internet. (percentil95)
- Tiempo de reparacién de averias para lineas de acceso fijo/Internet. (percentil95)

- Tiempo de resolucidn de reclamaciones de los clientes. (percentil95)

8.5 Método de andlisis: Pardmetros de porcentajes

8.5.1 Descripcién
El valor de estos parametros viene determinado por el conjunto de elementos que se

incluyeron en el célculo.

Una mejora del pardmetro estad directamente relacionada con una variacidon del numero de
elementos tomados en el célculo. El objetivo del analisis de los parametros por porcentajes es
detectar elementos que debiendo ser incluidos en el calculo del parametro fueron excluidos de

él.

El proceso de toma de la muestra se describe a continuacién:

1  Seleccién del lote
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El auditor extraera el lote.

El intervalo temporal del lote a estimar por el auditor abarcara al menos una semana del
afio objeto de la auditoria. La semana serd seleccionada por el auditor de forma que se
garantice la mayor representatividad posible de la misma: debe ser una semana en la que
no existan dias festivos que puedan distorsionar los resultados, se deberan tener en
cuenta los ciclos de facturacién del operador en relacion a los parametros de
reclamaciones asi como otras circunstancias que puedan afectar a los resultados. El

auditor justificara la semana escogida.

En determinados casos en los que se hayan producido cambios sustanciales en el sistema
de medida del operador a lo largo del afo auditado, el auditor podra decidir escoger mas
de un periodo de una semana o varios periodos que sumen al menos una semana en
total, para garantizar los resultados a lo largo de todo el periodo auditado. En estos casos
el auditor realizara el procedimiento que se describe a continuacidn para cada una de las
semanas seleccionadas y para todos aquellos pardmetros para los que lo considere

necesario.

Para un operador para el que el canal de entrada de cualquier interaccion es indiferente si
es para una consulta, reclamacion, aviso de averia, etc, la muestra se puede tomar del
mismo lote. En caso de que el canal de entrada de las reclamaciones y las averias sea
distinto habra que considerar dos lotes distintos. El mismo andlisis se puede hacer para
reclamaciones del servicio fijo o mavil: las interacciones de ambos servicios pueden estar

totalmente separadas o, por el contrario, utilizarse los mismos canales.

2  Valor calculado

El auditor calculard el valor del numerador del parametro para esa(s) semana(s) aplicando
el sistema de medida implantado por el operador. Este valor (o valores) es lo que

denominaremos de ahora en adelante valor calculado.

Identificara:

o la fuente de datos del numerador parametro, incluido el depdsito de donde se

extraen los datos. Dejara constancia de ello en el informe de auditoria.
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o el proceso de manipulacién de los datos que conforman el calculo final del valor
publicado para el parametro. Ello implica conocer, para el rango temporal dado
gue es una semana, el porcentaje de elementos que contd para el cdlculo del
valor del numerador parametro y los que fueron desestimados. Dejara constancia

de ello en el informe de auditoria.

3  Valor mejorado

Se fija el porcentaje de elementos que si fueran incluidos en el numerador harian que el
valor calculado del pardmetro sufriera una mejora del 5%. Si el valor calculado es VC se
deberd hallar el nimero de elementos que darian lugar a un valor del numerador del
parametro Y, de forma que Y-0,05.Y=VC, o expresado de forma mas directa Y=VC/0,95, es
decir, el valor que mejorado un 5% daria lugar al valor del numerador del pardmetro

calculado.

Cuando el numero de elementos no incluidos es muy bajo con respecto a los incluidos
guedara en manos del auditor la potestad de realizar andlisis alternativos, como puede
ser elegir como lote los elementos excluidos y calcular para ese caso el NCA y la muestra
correspondiente. También se podria dar la circunstancia de que el numero de los
excluidos fuera tan pequefio que no diera lugar a una mejora del 5% la posible inclusién
de los excluidos por el operador, si ese fuera el caso, no procederia la realizaciéon de
muestras. El auditor debera argumentar convenientemente a la hora de redaccién del

informe de auditoria la existencia de los dos ultimos supuestos comentados.

4 NCA

El NCA serd el valor mejorado obtenido anteriormente.

5 Muestray nivel de rechazo y de aceptacién

Conocido el tamafiio del lote se aplica la tabla 1 y se obtiene la letra codigo que permitira

conocer el tamaio de la muestra. Se utilizard, al menos, un nivel de inspeccién S4.
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Tabla1
Letras codigo del tamano de muestra (véanse apartados 10.1y 10.2)
Niveles especiales de inspeccién Niveles generales de inspeccién

Tamaio del lote
S-1 S-2 S-3 S-4 1 II II
2 a 8 A A A A A A B
9 a 15 A A A A A B C
16 a 25 A A B B B C D
26 a 50 A B B C C D E
51 a 90 B B C C C E F
91 a 150 B B C D D F G
151 a 280 B C D E E G H
281 a 500 B C D E 13 H I
501 a 1200 C C E F G J K
1201 a 3200 C D E G H K L
3201 a 10000 C D F G I L M
10001 a 35000 C D F H K M N
35001 a 150000 D E G T L N P
150001 a 500000 D E G J M P Q
500001 en adelante D E H K N R

Con el NCA vy la letra cddigo anterior, se aplica la tabla 2 y se obtiene el tamariio de la
muestra que debera ser analizada por el auditor, asi como el nivel de aceptacion (Ac) y el

nivel de rechazo (Re).

Tabla 2-A
Planes de muestreo simple en inspeccién normal (tabla general)

Letra Nivel de calidad aceptable (NCA), en porcentaje de elementos no conformes y no conformidades por 100 unidades (inspeccién normal)

o Tzre:;u 0,010] 0,015] 0,025 ] 0.040] 0.065] 0,10 [ 0,15 [ 0.25 [ 0.40 [ 065 | 1,0 | 15 | 25 [ 40 [ 65 [ 10 | 15 | 25 [ 40 | 65 [ 100 ] 150 | 250 | 400 | es0 [ 1000
m?jeg;?ra Ac Re|Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re[ Ac Re|Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re| Ac Re[Ac Re
A 2 I Trion Bf12|23f34]|s 6|7 8|0 11]14 1521 22[30 31
B | 3 ﬂo14}ﬂ12 23|34|56|7 8][101f14 1521 22|30 31|44 45
Cc 5 L o1 4} 0 1223|3456 75‘011‘4‘52122303‘40‘15/\
o e LTI HTHTIT NN T r' o1] | |1 2|23]3 4|5 6|7 8f1011]14 15]21 22[30 31[es as| 4> 111
E 13 01 G o 12|]23]|34|56 75101114152121303‘4445!\

Fo| o2 _| ot| | |1 2|23]|se]|s 6|7 8f0nfesforz] &[0

o Lo | ITHTHTTTIT TS S| l12eafsalss|7 80| s|er 22 4 THTHTI

H | s0 Glot| & |12]23]3e|s 6|7 8]|101]1a15]21 2 4>

s | e Glot| O |12]23]34]5 6|7 8]|1011]|14 1521 22| 4

K | 125 lIERIN --.-—1,’ 01| | 12|23 als 6|7 8]101[14 1521 22| 4 T

L | 200 Glot| G| l12]20]ae|s6|78]0n|as]2n 22

M 315 VvVi|ie1 Q & 12]23|34]|5 6|7 8|10 1114 15|21 22| J

N 500 -—-_\’7_ 01 0 0 112|233 4|56]|7 8|10 11[14 1521 22|

Pl [Qrloa| | Tliz|2s]ss]|s 6|7 8|02

Q [1250 |01 H Fl12{23[34]|56 731011141521221} %

@ Jeoo| | U [12]2alaalse|rsjonjumnaez | U U UTUTUT U

6  Andlisis de la muestra
El auditor analizara cada una de las interacciones que conforman la muestra.
Las calificard una por una determinando su posible cémputo en el valor del parametro

(numerador). El andlisis que realizara el auditor de cada una de las interacciones es
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independientemente de la calificacién que haya efectuado previamente el operador de

estas interacciones en su sistema de medida.

Si de este conjunto se obtuvieran un nimero de interacciones igual o inferior al nivel de
aceptacion, el auditor podra asegurar que el sistema de medida no mejora en mas de un

5% el numerador del parametro.

8.5.2 Ejemplo: frecuencia de reclamaciones

Un operador, durante una semana, registré a través de sus servicios de atencién al cliente
710.000 interacciones (llamadas, faxes, mails, cartas de sus clientes), considerando todos los
registros, tanto los que se han contabilizado para el célculo del pardmetro como los que se han

excluido.

lote = 710.000

El auditor utilizando las herramientas y los criterios utilizados por el operador vy
especificados en su sistema de medida obtiene que de esas 710.000, 4.000 interacciones

fueron catalogadas como reclamaciones.

valor calculado = (reclamaciones)/interacciones = 0,563%

Como la mejora permitida es de un 5%, el valor real deberia ser inferior a:

Y-0,05Y=VC - Y=V(C/0,95=0,593%

De esta manera podemos garantizar que el valor obtenido aplicando el sistema de medida

no representa una mejora superior al 5%.

Habrd que verificar que no se han realizado exclusiones de forma incorrecta, es decir, que
no se han excluido elementos que si deberian haberse contabilizado en el célculo del
pardmetro (numerador). En concreto, es necesario verificar que la cantidad de elementos

excluidos no mejora el valor real del pardmetro en mas de un 0,593%.

NCA=0,593%

La tabla 1 para nivel general de inspeccidn S-4 y lote de 710.000 marca la letra K.
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8.6

En la tabla 2-A no se encuentra el valor exacto NCA=0,593 siendo 0,65 el valor mas

cercano que encontramos. Considerando la letra K, obtenemos:

tamafio de muestra = 125

(Ac,Re) =(2,3)

El auditor extraera del lote de 710.000 interacciones una muestra aleatoria de 125

interacciones.

Analizara cada una de estas interacciones que conforman la muestra. Las calificard una
por una para su posible cdmputo en el valor del pardmetro. Si de este conjunto se
obtuvieran 2 o menos interacciones que se deben considerar como reclamaciones
(independientemente de como las hubiera calificado el operador en su sistema de
medida), entonces el auditor podra asegurar que el sistema de medida que aplica el

operador no presenta una mejora superior al 5% en el cdlculo del pardmetro.

Analisis de los parametros de tiempos.

8.6.1 Descripcién

De estos pardametros se calcula y publican los percentiles. Son parametros cuyo valor final
se obtiene a partir de la ordenacidn de los elementos que intervienen en su obtencion.

Esta ordenacidn se realiza en funcién del valor de cada elemento .

Una variacion en el valor de algunos de los elementos que componen la ordenacién no
tiene necesariamente que suponer una variacién en el resultado final del pardmetro. Por
ejemplo, una variacién en un elemento de manera que su valor supera el valor del

percentil si supondria una variacion en el resultado final del parametro.

Para que se produzca una variacién que implique que el valor publicado mejora en mas de
un 5% al valor real, es necesario que la variacion se produzca en elementos cuyos valores
individuales se encuentren inicialmente por debajo del valor publicado, pero que una vez
revisados por el auditor tuvieran realmente un valor superior al valor del percentil

mejorado en un 5%.
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Es necesario obtener el valor real por encima del cual el valor del parametro publicado se

estaria mejorando un 5%.

1. Seleccion del lote

El auditor extraera el lote.

El intervalo temporal del lote a estimar por el auditor abarcard al menos una semana
del afo objeto de la auditoria. La semana serd seleccionada por el auditor de forma
gue se garantice la mayor representatividad posible de la misma: debe ser una semana
en la que no existan dias festivos que puedan distorsionar los resultados, se deberan
tener en cuenta los ciclos de facturacién del operador en relacidn los pardmetros de

reclamaciones asi como otras circunstancias que puedan afectar a los resultados.

En determinados casos en los que se hayan producido cambios sustanciales en el
sistema de medida del operador a lo largo del afo auditado, el auditor podra decidir
escoger mas de un periodo de una semana o varios periodos que sumen al menos una
semana en total, para garantizar los resultados a lo largo de todo el periodo auditado.
En estos casos el auditor realizara el procedimiento que se describe a continuacién
para cada una de las semanas seleccionadas y para todos aquellos pardmetros para los

gue lo considere necesario.

Identificard el numero total de registros que conforman el lote. El lote estard

compuesto por los elementos incluidos y excluidos del célculo del parametro.

Para un operador para el que el canal de entrada de cualquier interaccion es
indiferente si es para una consulta, reclamacion, aviso de averia, etc, la muestra se
puede tomar del mismo lote. En caso de que el canal de entrada de las reclamaciones y
las averias sea distinto habrd que considerar dos lotes distintos. El mismo andlisis se
puede hacer para reclamaciones del servicio fijo o mévil: las interacciones de ambos
servicios pueden estar totalmente separadas o, por el contrario, utilizarse los mismos

canales.
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2. Valor calculado

El auditor, partiendo del lote, aplicard el sistema de medida implantado por el

operador para el cdlculo del parametro.

Determinard el conjunto de elementos utilizados para obtener el valor del parametro,

y determinard el conjunto de los elementos que quedan excluidos.

Realizard el estudio de la distribucién de los valores de los elementos que forman la
coleccion de datos sobre el que se calcula el percentil y obtendra el valor calculado

(VC).

3. Valor mejorado

El valor mejorado serd Y-5%Y = VC = Y=VC/0,95

4. NCA

El nimero de los elementos que hay entre el valor calculado y el valor a partir del cual
el calculado presenta una mejora del 5% formara, al ser divididos por el numero total
de elementos del lote, el Nivel de Calidad Aceptable (NCA) que marcara la validez del

calculo del parametro.

Con estos valores se procedera a la aplicacion de lo recogido en la norma.

5. Muestra y nivel de rechazo y de aceptacion

La tabla | de la norma, para el nivel general de inspeccién S-4 y el tamafio del lote
dado, marca una letra. Para esta letra, en el plan de muestreo simple, la norma indica,
para el NCA establecido en porcentaje, el tamaino de la muestra aleatoria y las no

conformidades permitidas para la muestra dada.

El auditor extraera la muestra aleatoria del lote inicial.

6. Analisis de la muestra

40 de 61




COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Grupo de trabajo sobre servicios telefénicos y sobre acceso a Internet (GT1)

Documento CSC-GUIA DE AUDITORIA-V1 Fecha: 9/02/2015

El auditor analizard cada una de las interacciones que conforman la muestra. El andlisis
que realizard el auditor de cada una de las interacciones es independientemente de la
calificacion que haya efectuado previamente el operador de estas interacciones en su

sistema de medida.

Las calificard una por una determinando el numero de no conformidades.

No conformidad:

e Elemento que debiendo haber contado para el cdlculo del pardmetro fue
excluido del cdlculo de forma incorrecta, a criterio del auditor. En este caso el

auditor deberd recalcular el valor de provisidn para dicho elemento.

e Elemento que presenta un valor de provisidn, recalculado por el auditor,

superior al valor mejorado.

Un elemento podria presentar dos no conformidades: una por haber sido excluido y

otra porque el cdlculo de su valor diera un valor superior al valor mejorado.

Si de este conjunto se obtuvieran un nimero de interacciones igual o inferior al nivel
de aceptacion, el auditor podra asegurar que el sistema de medida no mejora en mas

de un 5% el cdlculo del parametro.

8.6.2 Ejemplo: tiempo de suministro

Un operador presenta un total de 6.200 suministros en la semana objeto de estudio. Aplicando
el sistema de medida del operador, de esos 6.200 suministros, se excluyen 500 ateniéndose a

las exclusiones recogidas en las normas vigentes.
Lote =6.200

El auditor utilizando las herramientas y los criterios utilizados por el operador y especificados
en su sistema de medida obtiene que de esas 6.200 se e excluyen 500 ateniéndose a las

exclusiones recogidas en las normas vigentes. Ordena los elementos restantes (6.200-500) y
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obtiene el valor calculado del percentil 95 con el sistema de medida implantado por el

operador para la semana seleccionada. Supongamos que este valor calculado es de 19 dias.
VC =19 dias

El valor a partir del cual una mejora del 5% daria el valor calculado es de 20 dias (19/0,95).
Supongamos que hay 21 registros entre los 19 y 20 dias y que, ademas, el nUmero de

elementos que tienen un valor igual o menor que 20 dias es de 5.436.
NCA = 21/6.200=0,34%

En la tabla | de la norma, para un nivel general de inspeccion S-4 y un tamafio de lote de

6.200 la letra indicada es la G.

En la tabla 2-A no encontramos 0,34 dentro de los NCAs por 100 unidades, tomaremos 0,40
como el mas cercano con (Ac,Re) igual a (0,1) para y el tamafo de la muestra para la
inspeccidon sera de 32 elementos que se extraerd aleatoriamente a partir de los 6.200

elementos ya comentados.
El auditor buscara no conformidades dentro de la muestra:

e Elementos que debiendo haber contado para el calculo del pardmetro fueron excluidos
del calculo de forma incorrecta, a criterio del auditor. En este caso el auditor debera

recalcular el valor de provisidn para dicho elemento.

e Elementos que presentan un valor de provisidn, recalculado por el auditor, superior a

20 dias.

Un elemento podria presentar dos no conformidades: una por haber sido excluido y otra

porque el calculo de su valor diera un valor superior a 20 dias.

Si el nimero de no conformidades es igual que 0 se dard como correcto el cdlculo del

pardmetro, si es 1 o un nimero superior se dard como no valido.
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8.7 Andlisis combinado para parametros.

En el analisis de ciertos pardmetros se produce la circunstancia de que las mismas
interacciones intervienen en el calculo de varios pardmetros. Este es el caso de los pardmetros
de frecuencia de reclamaciones, reclamaciones sobre correccion de facturas y correccion de
cuentas prepago. Esta circunstancia permitiria al auditor efectuar la toma de muestras sobre
una unica coleccién de datos, si tal fuera su decisién, en lugar de realizar muestreos separados
para cada parametro. En cualquier caso, quedara en manos del auditor la decisiéon a tomar vy la

justificacién de la decisién tomada.

Para realizar el andlisis combinado de una Unica muestra para dos o mas parametros, el
auditor debera estimar los lotes que se formarian con cada pardmetro. La norma es bastante
amplia en cuanto a los intervalos marcados para tamafios del lote, por lo que no existira, en
principio, diferencia en cuanto a la eleccién de la letra de la tabla 1 en relacién a los
pardmetros. Como el lote del que se deben extraer las muestras es el mismo para los distintos
pardmetros, el tamafio de la muestra vendrd marcado por el NCA de cada parametro en
aplicacién de lo establecido en la tabla 2-A. El auditor elegird como primera muestra la que
tenga el tamafio mayor, asi, procederd a la extraccion de esta primera muestra del lote que
marca el analisis a realizar. Con esta muestra elaborara la inspeccién del pardmetro que marcé
el tamafo de esta muestra. A su vez, sobre la muestra obtenida realizara un segundo muestreo
con un tamafio determinado por el NCA que marcaba la muestra de menor tamaiio, vy si el
estudio incluyese un tercer pardmetro, con tamafio de muestra menor, se realizaria un nuevo
muestreo. De esta forma se preserva lo recogido en la norma sobre tamafios de muestras y

valores de aceptacion y rechazo de los lotes.

Se puede aprovechar la misma muestra para obtener los datos de los tres parametros de
reclamaciones, por poner un ejemplo, para obtener las evidencias necesarias por parte del

auditor.

La determinacion de los lotes, muestras y NCAs se realizara siguiendo el proceso que se ha

expuesto en los puntos 8.5.1 Descripcion y 8.6.1 Descripcion del presente documento.

Hay dos grandes bloques donde el auditor podra elegir esta opcion:
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e Averias: Los pardmetros de porcentaje de averias, pueden ser obtenidas sobre una

misma muestra para los servicios de voz y los de acceso a Internet.

e Reclamaciones: Los pardmetros de frecuencia de reclamaciones, reclamaciones sobre
correccidn de facturas y reclamaciones sobre el saldo de las tarjetas prepago (para el
caso de operadores de telefonia movil) son tratados en su conjunto como

reclamaciones y, en principio, procesados de forma equivalente.

8.8 Procedimiento detallado para cada uno de los parametros

8.8.1 Parametros de porcentajes

Pasos a seguir:

19) Obtener el valor del lote para la semana o semanas seleccionadas por el auditor.

LR= Numero de interacciones entrantes de los clientes residenciales hacia el operador a
través de todos los canales (llamadas, faxes, mails al SAC) en los que se puede poner una
reclamacién que se producen a lo largo de la semana o semanas seleccionadas por el

auditor.

LA= Numero de interacciones entrantes de los clientes residenciales hacia el operador a
través de todos los canales (llamadas, faxes, mails al SAC) en los que se puede abrir un
ticket de averia que se producen a lo largo de la semana o semanas seleccionadas por el

auditor.

29) Obtener la letra codigo

Con el valor LA(LR) se obtiene a partir de la tabla 1 de la norma mirando en la columna del

nivel de inspeccidn S-4, la letra cédigo.

39) Obtener el tamafio de la muestra

A continuacién iremos a la tabla 2-A que nos da el tamafio inicial de la muestra que

corresponde a la letra cédigo obtenida.
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42) Obtener el NCA del numerador del pardmetro para cada uno de los parametros para la(s)

semana(s) seleccionada(s) por el operador.

Parametro NCA
Porcentaje de averias por lineas de [(N2 averias telefonia fija contabilizadas por el
acceso fijo. operador en esa(s) semana(s))/ LA]/0,95
Porcentaje de averias por lineas de [(N2 averias internet fijo contabilizadas por el
acceso Internet. operador en esa(s) semana(s))/ LA] /0,95
Frecuencia de reclamaciones de los [(N2 reclamaciones contabilizadas por el operador
clientes. en esa(s) semana(s))/ LR] /0,95
Reclamaciones sobre correccidon de [(N2 facturas reclamadas contabilizadas por el
facturas. operador en esa(s) semana(s))/ LR] /0,95
Reclamaciones sobre el saldo de las [(N2 cuentas prepago reclamadas contabilizadas por
cuentas prepago. el operador en esa(s) semana(s))/ LR] /0,95

592) Obtener los valores de aceptacion y rechazo en la tabla 2-A. Debido a que utilizamos un
nivel de inspeccién especial S-4, puede ocurrir que tengamos que modificar el tamafio de la

muestra.

Ejemplo: Supongamos un operador con:

LR=200.000. Letra=J. Muestra=80

NCA reclamaciones=0,9; Muestra = 80 (aceptacion=2, rechazo=3)

NCA reclamaciones facturas=0,3; Muestra = 50 (aceptacidon=0, rechazo=1). La tabla para un

NCA=0,25 (lo mas cercano a 0,3) y letra J, nos sube hasta la letra H con una muestra de 50

NCA reclamaciones cuentas prepago=0,016; Muestra = 800 (aceptacion=0, rechazo=1). La
tabla par un NCA=0,015 (lo mas cercano a 0.016), nos baja hasta la letra P con una muestra

de 800.

62) Estudio de la muestra
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El auditor tomara para el estudio de las reclamaciones sobre cuentas prepago una muestra
aleatoria de 800 muestras que tendra que estudiar (aunque la muestra sea grande, el
estudio se puede simplificar bastante si el auditor con ayuda del operador aplica un filtro
eliminando por ejemplo todas las interacciones que vengan de clientes que no tengan
ninguna linea de prepago). A partir de la muestra de 800 puede tomar otra muestra de 80y
de esta, otra de 50 para estudiar las reclamaciones y las reclamaciones de facturacion,

respectivamente.

El estudio de la muestra se hara teniendo en cuenta que se considera una disconformidad
encontrar en la muestra una reclamacién (o reclamacién de factura, reclamacion de cpp,
averia...) independientemente de como lo hubiera calificado el operador. Si se encuentra
un numero igual o superior al valor de rechazo de reclamaciones (o reclamaciones de
factura, reclamaciones de cpp, averias...) quiere decir que el auditor no podrd asegurar que
el valor publicado del parametro no presenta una mejora superior al 5% y, por lo tanto,
procedera al estudio de la desviacién producida para la correccién en el recélculo del valor
del pardmetro, si lo considera necesario, y hara las recomendaciones y observaciones que

considere oportuno.

Ademas del resultado (disconformidad(reclamacién)/ no disconformidad(no reclamacion))
de cada una de las muestras) de este estudio, el auditor hara referencia en su informe a las
pautas de medicidn del parametro que detecte que pudieran ser contrarias a los criterios

establecidos en las guias o al menos den lugar a una duda razonable sobre su adecuacion.

El auditor debera tener en cuenta que un rechazo en el pardmetro de porcentajes puede
influir en el célculo del correspondiente pardmetro de tiempo (frecuencia de reclamaciones
y tiempo de resolucion de reclamaciones). El auditor valorara también esta incidencia
concluyendo si es necesario realizar un recalculo también para el parametro de los tiempos

antes de seguir con la auditoria de dicho parametro.

8.8.2 Parametros de tiempos

Pasos a seguir:
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12) Obtener el valor del lote para cada uno de los parametros para la semana o semanas

seleccionadas por el auditor.

L = Numero total de suministros (averias /reclamaciones) en la semana(s) objeto del
estudio que contaron para el cdlculo del parametro+ Numero de suministros
(averias/reclamaciones) excluidas para el célculo del pardmetro ateniéndose a las

exclusiones recogidas en las normas vigentes (retrasos debidos al cliente).
29) Obtener la letra cédigo

Con el valor LA (LR) se obtiene a partir de la tabla 1 de la norma mirando en la columna del

nivel de inspeccidn S-4, la letra cédigo.
39) Obtener el tamafio de la muestra

A continuacién iremos a la tabla 2-A que nos da el tamafio inicial de la muestra que

corresponde a la letra cddigo obtenida.

42) Obtener el NCA del parametro para cada uno de los parametros para la(s) semana(s)

seleccionada(s) por el operador.

Vc=Valor de pardmetro para la semana(s) objeto de estudio calculado utilizando el sistema

de medida del auditor.

Vcm= Valor a partir del cual una mejora del 5% daria el valor calculado=Vc/0,5.
N= Numero de registros entre Vcy Vcm.

NCA=N/L

59) Obtener los valores de aceptacién y rechazo en la tabla 2-A. Debido a que utilizamos un
nivel de inspeccién especial S-4, puede ocurrir que tengamos que modificar el tamafio de la

muestra.

Ejemplo: Supongamos un operador con 8.000 suministros de linea fija y 4.000 suministros

de accesos a Internet en la(s) semana(s) objeto de estudio.

L(suministros telefonia)=8.000. Letra=G. Muestra=32
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L(suministros Internet)=4.000 Letra G Muestra=32

Suponiendo N(Suministros telefonia)= 30; NCA (suministros telefonia)= 0,375%; Muestra

suministros telefonia = 32 (aceptacién=0, rechazo=1).

Suponiendo N(Suministros Internet)= 20; NCA (suministros Internet)= 0,25%; Muestra
suministros Internet=50 (aceptacién=0, rechazo=1). La tabla para un NCA=0,25 para la letra

G nos baja hasta la letra H con una muestra de 50.
62) Estudio de la muestra

El estudio de las muestras se hard teniendo en cuenta que se entendiendo por no

conformidad encontrar elementos que:

e debiendo haber contado para el calculo del parametro fue excluido del calculo de

forma incorrecta, a criterio del auditor.

e que presenta un valor de provision, recalculado por el auditor, superior a Vem.

El recdlculo del valor de provision a realizar por el operador deberd ser detallado
verificando que los hitos de inicio y fin asi como las paradas de reloj aplicadas se
corresponden con los criterios de las guias ETSI y la guia de criterios adicionales,
comprobando la equivalencia entre el tiempo de reparacidn estimado por el operador y el

percibido por los usuarios.

Ademas del resultado (conforme(incluida o correctamente excluida) y valor menor de
Vcm)/Disconforme(excluida indebidamente o valor superior a Vcm)) de este estudio, el
auditor hara referencia en su informe a las pautas de medicion del pardmetro que detecte
que pudieran ser contrarias a los criterios establecidos en las guias o al menos den lugar a

una duda razonable sobre su adecuacion.

Si se encuentra un nimero igual o superior de disconformidades al valor de rechazo quiere
decir que el auditor no podrd asegurar que el valor publicado del pardmetro no presenta
una mejora superior al 5% y, por lo tanto, procedera al estudio de la desviacién producida
para la correccién en el recdlculo del valor del pardmetro, si lo considera necesario, y hara

las recomendaciones y observaciones que considere oportuno.
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9 ANEXO lll: FORMATO DEL INFORME DE AUDITORIA

9.1 INDICE

Se numeraran todos los apartados y subapartados del informe indicando el nimero de pagina

en el que comienza cada uno de ellos.

9.2 OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Incluir una descripcidon general de los aspectos mas relevantes en relacién con los servicios
ofrecidos por el operador auditado a los usuarios residenciales. Si hay cambios con respecto al

afo anterior y los principales objetivos de la auditoria.

Pardmetros objeto de la auditoria:

Nombre del Pardametro con indicacion del | Identificacion de la documentacion
servicio (fijo/movil — telefonia/internet) utilizada: Documento descriptivo del
sistema de medida, guias ETSI, guia
criterios adicionales y otra
documentacién relevante facilitada por

el operador.

9.3 INFORMACION RELATIVA A LA ENTIDAD AUDITORA.

9.3.1 Introduccion.

9.3.2 Requisitos en relacidon con la solvencia técnica y econdmica

Incluir, al menos, copia de las declaraciones responsables y acreditaciones que se citan en el

apartado 3 REQUISITOS DE LA PARTE AUDITORA de esta guia.
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9.3.3 Requisitos en relacidon con la independencia vy ética.

Incluir al menos copia de las declaraciones responsables y acreditaciones que se citan en el

apartado 3 REQUISITOS DE LA PARTE AUDITORAde esta guia.

9.3.4 Requisitos del equipo auditor.

Nombre de los integrantes y documentacién que acredite el cumplimiento de los requisitos
que se establecen en el apartado 3.2 Requisitos del equipo auditor de esta guia, incluida

experiencia laboral y conocimiento.

9.4 RELACION DE INTELOCUTORES POR PARTE DEL OPERADOR Y DATOS DE CONTACTO.

9.5 CONDICIONES DE EJECUCION DE LA AUDITORIA

9.5.1 Numero de jornadas/auditor empleadas.
Numero de horas | Numero de horas Identificacion de
Nombre del Fecha(s) de /auditor /auditor empleadas .
, o, ., los auditores
parametro auditoria empleadas en la | en la redaccion del .
o . involucrados
auditoria informe.
9.5.2 Centros de trabajo visitados por el auditor

Relacién de centros visitados incluyendo ubicaciones de las sondas para las medidas del

servicio de acceso a Internet y centros de llamadas, en su caso, e indicando las fechas.

9.6 SEGUIMIENTO DE LA AUDITORIA DE ANO ANTERIOR

Parametro

Desviacion /
Incumplimiento /

Recomendacion

Resuelto (SI/NO).

Breve descripcion de la
solucion adoptada
(Los detalles se incluiran
en el apartado 8
correspondiente al

parametro referido).
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9.7 COMPROBACION DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE MEDIDA.

9.7.1 Sistemas de medida aplicados a lo largo del afio auditado

Modificaciones Fecha de
Documento Version Alcance mas remision a la
relevantes. SETSI

9.7.2 Relacidn de comunicaciones enviadas y recibidas a/de la SETSI

Se comprobardn todas las comunicaciones enviadas y recibidas de la SETSI en relacién con el

capitulo Il de la orden de calidad y se incluird una relacién de todas ellas.

9.8 COMPROBACIONES POR PARAMETRO.

9.8.1 Tiempo de suministro de accesos a la red fija (I.1)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados
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) , 1T 2T 3T 4T
PARAMETRO MEDICION
20XX 20XX 20XX 20XX
Tiempo de Percentil 95 Valor publicado
suministro de (dias) Valor recalculado
acceso a lared Desviacion (%)
fija

e Seguimiento del informe de auditoria anterior

e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.2 Tiempo de suministro de accesos a Internet (1.2)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacidén de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados

) | 1T 2T 3T 4T
PARAMETRO MEDICION
20XX 20XX 20XX 20XX
Tiempo de Valor publicado

suministro de Percentil 95 Valor recalculado

acceso a (dias)

Desviacion (%)
Internet

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior
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e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.3 Proporcidon de avisos de averia por linea de acceso fijo para el servicio telefénico

(1.3.1).

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados

) | 1T 2T 3T 4T
PARAMETRO MEDICION
20XX 20XX 20XX 20XX
Avisos de Porcentaje (%) | Valor publicado
averia por linea Valor recalculado
de acceso fijo. Desviacion (%)

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicaciéon

e Consideraciones finales

9.8.4 Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo para el servicio de acceso a

Internet (1.3.2)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos
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Explotacion de los datos

e Conservacion de los datos fuente

Toma de muestra y analisis

Valores publicados

) , 1T 2T 3T 4T
PARAMETRO MEDICION
20XX 20XX 20XX 20XX
Avisos de Porcentaje (%) Valor publicado
averia por linea Valor recalculado
de acceso a Desviacion (%)
Internet fijo.

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.5 Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo para el servicio telefénico

(.4.1)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacion de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

Valores publicados

1T 2T 3T 4T

PARAMETRO MEDICION 20xX | 20xX | 20xx | 20%X
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Tiempo de Percentil 95 Valor publicado
reparacién de (horas) Valor recalculado
averias para lineas Desviacion (%)
de acceso fijo para | Porcentaje Valor publicado
el servicio reparado en Valor recalculado
telefonico plazo objetivo Desviacion (%)
(%)

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.6 Tiempo de reparacién de averias para lineas de acceso fijo para el servicio de acceso a

Internet (1.4.2)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacidn de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados

. . 1T 2T 3T 4T
PARAMETRO MEDICION 20XX | 20xx | 20xx | 20xx

Tiempo de Percentil 95 Valor publicado

reparacion de (horas) Valor recalculado

averias para lineas Desviacion (%)

de acceso fijo para | Porcentaje Valor publicado

el servicio de reparado en Valor recalculado

acceso a Internet plazo objetivo Desviacion (%)

(%)

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicaciéon
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e Consideraciones finales

9.8.7 Frecuencia de reclamaciones de los clientes (1.5).

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados

1T 2T 3T 47

PARAMETRO MEDICION 20XX 20XX 20XX 20XX

Frecuencia de | Porcentaje (%) | Valor publicado
reclamaciones
de los clientes

Valor recalculado

Desviacion (%)

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicaciéon

e Consideraciones finales

9.8.8 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes (1.6)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente
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e Toma de muestra y andlisis

e Valores publicados

reclamaciones
de los clientes

Valor recalculado

i . 1T 2T 3T 47
PARAMETRO MEDICION 20xx | 20xX | 20xX | 20xx
Tiempo de Percentil 95 Valor publicado
resolucién de (dias)

Desviacion (%)

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.9

Reclamaciones sobre correccién de facturas (1.7)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacion de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

Valores publicados

PARAMETRO

MEDICION

1T
20XX

2T 3T 47
20XX 20XX | 20XX

Reclamaciones
sobre
correccién de
facturas

Porcentaje (%)

Valor publicado

Valor recalculado

Desviacion (%)
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e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicacién

e Consideraciones finales

9.8.10 Reclamaciones sobre correccidon de cuentas prepago (1.8)

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

e Conservacion de los datos fuente

e Toma de muestra y analisis

e Valores publicados

1T 2T 3T 47

PARAMETRO MEDICION 20XX 20XX 20XX 20XX

Reclamaciones | Porcentaje (%) | Valor publicado

sobre

. Valor recalculado
correccion de
cuentas Desviacion (%)
prepago.

e Seguimiento de las deficiencias/desviaciones/recomendaciones de la auditoria del afio

anterior

e Incidencias en la publicaciéon

e Consideraciones finales

9.8.11 Velocidad de transmision de datos conseguida — bajada vy subida (I1.1)

e Documento descriptivo del sistema de medida
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e Grabacién de los datos

e Explotacién de los datos

Servicio fijo/mévil de velocidad nominal xxMbps

Direccion  (Calle, | Numero de | Longitud del | Comprobacién de:
numero, teléfono bucle (m) . Lost inal i las d del fich
poblacion) asociado, os termina esgue rea_1 izan las descargas de |c. ero
MAC, IMEI, de pruebas estan configurados de forma que reciben
MSISDN... un servicio idéntico al de los clientes del operador
que tienen contratado dicho servicio.

+ Tamafio del fichero que se utiliza para las descargas.

* No se utilizan sistemas caché en la transmisiéon de
fichero.

» Periodicidad de las medidas que realiza (Cada xx
min)

* Tiempo que se tarda en descargar el fichero anotado
por el sistema de medida coincide con el real
(redondeos).

+ Parasondas de nuevainstalacion en el periodo
auditado: fecha efectiva de puesta en
funcionamiento.

+ Otras comprobaciones: potencia medida para el caso
de moviles, medidas de seguridad con las que cuenta
cada sonda...

Sonda 1l | Indicar los datos, si Indicar la - Indicar si se ha comprobado por parte del auditor y como
se han comprobado periodicidad 'y se ha comprobado: CDRs, ficheros de log, etc.
por parte del auditor Si se ha
y como se ha comprobado - Incluir en el informe en el informe el listado de CDRs o
realizado L la por. parte del logs comprobado, en formato electrénico (Excel).
comprobacion. auditor y como
se ha
comprobado
(CDRs,
ficheros de
log...)
Sonda 2
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Sondan

e Conservacion de los datos fuente

e Documento descriptivo del sistema de medida

e Grabacién de los datos

9.9 Resumen final

El informe de auditoria deberd incluir un resumen, de no mds de 100 palabras, con las
conclusiones finales de la misma, sefialando de forma inequivoca el cumplimiento o no de los
objetivos de la auditoria en relacién con todos y cada uno de los pardmetros, asi como, en su
caso, las desviaciones observadas y las correcciones sefialadas para el valor de algun

pardmetro, previamente publicado.
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