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1 INTRODUCCION

El articulo 8 de la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
relativas a la calidad de servicio en la prestacidon de los servicios de comunicaciones electrdnicas
(Orden de Calidad) establece que los operadores deberan contar en su pagina de Internet con un

apartado especifico relativo a la calidad de servicio en el que figure el siguiente contenido:

IM

a) los niveles individuales de calidad de servicio de los parametros “tiempo de suministro inicial” y
“tiempo de interrupcién de servicio”, definidos en el capitulo Ill de dicha orden, asi como las
indemnizaciones asociadas al incumplimiento de los compromisos de calidad y el procedimiento

para hacerlas efectivas.

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

publicados.
c) las conclusiones de los informes y comprobaciones de auditoria asociados a los datos anteriores.
d) la informacidn adicional necesaria para facilitar su correcta interpretacion por los usuarios.

A este apartado se deberd poder acceder desde un enlace facilmente visible situado en la pagina

principal del sitio web de cada operador que se denomine “Calidad de servicio”.

Asimismo, este articulo 8 establece que los operadores publicardn esta informacién de acuerdo con
el modelo que haya sido adoptado por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales teniendo en cuenta las consideraciones que, en su caso, se formulen desde

la Comision de Seguimiento a la que se refiere el articulo 25 de la Orden de Calidad.
2 OBIETO

Este documento define el modelo que utilizan los operadores para publicar la informacién de calidad
de servicio al que hace referencia el articulo 8 de la Orden de Calidad 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 electrdnicas (Orden de Calidad).
3 NOTACION

e A lo largo del texto del presente modelo de autopublicacién se encuentran notas

informativas e indicaciones para el operador cuyo contenido no sera publicado.
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4

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):
FIN NOTA

La informacidn a completar por el operador se encuentra entre corchetes:
[informacién a sustituir].
Las notas a pie de pagina incorporadas en este modelo de autopublicacién son publicadas

por el operador como notas a pie de pagina.

PAGINA GENERAL DE PRESENTACION

La pagina general de presentacién es el apartado especifico de la pagina web de los operadores al

que hace referencia el articulo 8 de la Orden de Calidad en el que los operadores publican el

contenido especificado en dicho articulo.

4.1

Secciones

La pagina general de presentacion contiene las secciones que se describen a continuacién. En el

anexo se encuentra un modelo de pagina general de presentacion que es adaptado por los

operadores.

41.1

4.1.2

4.1.3

Texto introductorio

Se encuentra en la pagina general de presentacién en la parte superior de la misma.

Su contenido se detalla en el apartado 5 TEXTO INTRODUCTORIO de este documento.

Compromisos de calidad incluidos en los contratos

Es un enlace a la informacién relativa a los compromisos de calidad. El enlace se denomina
“Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos en los contratos”. Se encuentra
ubicado en la parte inferior del texto introductorio.

Su contenido se detalla en el apartado 6 COMPROMISOS DE LOS NIVELES INDIVIDUALES DE
CALIDAD INCLUIDOS EN LOS CONTRATOS de este documento.

Informacién de los parametros

Es un conjunto de enlaces, compuesto por un enlace a cada uno de los parametros del Anexo

| de la Orden de Calidad.
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4.1.4

4.1.5

4.2

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

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

Su contenido se detalla en el apartado 7 INFORMACION DE LOS PARAMETROS de este

documento.

Conclusiones del informe de auditoria

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

Su contenido se detalla en el apartado 8 INFORME DE AUDITORIA de este documento.

Informacidn sobre la calidad de servicio vy los pardametros asociados

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

Su contenido se detalla en el apartado 9 INFORMACION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y
LOS PARAMETROS ASOCIADOS de este documento.

Implementacion

La pagina general de presentacion es una pagina web HTML a la que se accede directamente desde la

pagina principal del sitio web de cada operador a través de un enlace HTML denominado “Calidad de

Servicio”.

Los enlaces a los que se hace referencia en las secciones son hipervinculos a una pagina web HTML o

documentos pdf que tienen la misma navegabilidad y aportan la misma informacidn.

En el caso de optar por documentos pdf, se podra acceder a la informacién de los pardmetros a

través de un Unico documento pdf.
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5 TEXTO INTRODUCTORIO

El texto introductorio es el siguiente:

“La informacién de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes se ha elaborado
segun lo establecido en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
relativas a la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios de comunicaciones electrdnicas.

Para una mayor informacién sobre la regulaciéon de la Calidad de Servicio puede consultarse el

apartado especifico de la pagina de Internet de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e

Infraestructuras Digitales (SETID) relativo a Calidad de Servicio.”

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

e El texto 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 electrdnicas
contendra un enlace a la direccién:
https://avancedigital.gob.es/es-
es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf

e El texto Calidad de Servicio contendra un enlace a la direccion:

https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

FIN NOTA

6 COMPROMISOS DE LOS NIVELES INDIVIDUALES DE CALIDAD INCLUIDOS EN LOS

CONTRATOS

Contiene toda la informacién relativa a los compromisos de los niveles individuales de calidad
incluidos en los contratos relativos al tiempo de suministro de la conexidén inicial y al tiempo de

interrupcion del servicio.

Se incluiran los niveles individuales de calidad que el operador se compromete a ofrecer y que estan
especificados en los contratos que celebra con los consumidores que sean personas fisicas y otros
usuarios finales (no se restringe esta informacién Unicamente a los servicios sometidos al sistema de

medida).
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Sigue el siguiente modelo:

Tiempo de suministro de la conexidn inicial (servicio fijo)

El tiempo de suministro de la conexidn inicial se define como el tiempo transcurrido desde la
primera comunicacidn usuario-operador, por la que se acepte la solicitud de conexién a la red desde
una ubicacién fija del usuario por parte del operador, hasta el momento en que el usuario tenga

disponible el servicio.

El nivel individual de calidad incluido en los contratos de [Operador] en relacién al tiempo de
suministro de la conexidn inicial, la cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del nivel

de calidad y el procedimiento para hacer efectiva la indemnizacidn se muestran a continuacién:

COMPROMISO (dias) CUANTIA PROCEDIMIENTO

Puede consultar este enlace para obtener mas informacién
NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Al menos “este enlace” del texto “Puede consultar este enlace para obtener mas informacion” serd
un enlace a la pagina web que contiene las condiciones generales de contratacién que detallan los

compromisos de calidad en relacién al tiempo de suministro de la conexidn inicial

FIN NOTA
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Tiempo de interrupcién del servicio

El tiempo de interrupcidn del servicio se define como la suma de tiempos transcurridos, a lo largo de

un periodo de observacién, desde el instante en el que se ha producido la rotura o inutilizaciéon por

degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el momento en que se ha restablecido a su

normal funcionamiento.

A continuacion se muestra:

El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcion del servicio expresado
en nimero entero de horas naturales acumuladas a lo largo de un periodo de observacion,
coincidente con el periodo de facturacién o con un mes natural para el caso de los abonados
sujetos a modalidad de prepago.

La cuantia de la indemnizacidn en caso de incumplimiento del nivel de compromiso.

El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacion.

COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO
(horas)

Servicio teleféonico

fijo

Servicio teleféonico

movil

Servicio de acceso a
Internet fijo

Servicio de acceso a
Internet movil

Puede consultar este enlace para obtener mas informacién

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Al menos “este enlace” del texto “Puede consultar este enlace para obtener mas
informacién” sera un enlace a la pagina web que contiene las condiciones generales de
contratacién que detallan los compromisos de calidad en relacién al tiempo de interrupcion
del servicio.

Cada operador adaptara los servicios incluidos en la tabla conforme a los servicios

prestados, eliminando por ejemplo aquellas filas que resulten vacias.

FIN NOTA
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INFORMACION DE LOS PARAMETROS

La informacién proporcionada por cada parametro se ajustarda a lo descrito en los apartados

siguientes, particularizado a la situacién de cada operador.

7.1

Estructura

La informacién publicada de cada parametro se estructura en la pagina web que le corresponde de la

siguiente manera:

El nombre del pardmetro como titulo. Sera ademds un enlace a la definiciéon del pardmetro
publicada por el operador conforme a lo indicado en el apartado 9 INFORMACION SOBRE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y LOS PARAMETROS ASOCIADOS.

Una o varias tablas en las que se recogen el nivel medido y otra informacidn relevante.
Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2.

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

de todas las tablas.
El tamanfo de letra sera menor (al menos 2 unidades) que el texto principal del documento.

Notas y llamadas. Se publican antes del pie de pdagina. Tendrdan un tamafio de letra dos

puntos inferior al texto principal.
Un pie de pagina formado por:
a) El escudo oficial del MINECO, que puede descargarse del presente documento:

.4 )*v-: GOBIERNO
S T DEESPANA
a a

MINISTERIO )
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

Logotipo del Ministerio de Asuntos Econédmicos y Transformacion Digital (impresion

color vertical).

b) El siguiente texto: “Esta informacidn se facilita de acuerdo con lo establecido por el

Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden
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IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la

calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas”.

El texto Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital contendra un
enlace a la pagina web https://avancedigital.gob.es/es-

es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx.

El escudo oficial se ubicara a la izquierda del texto. El tamafio de letra del texto de pie de

pagina sera menor (al menos 2 unidades) que el texto principal del documento.

7.2 Redondeo de los valores

Con caracter general, todos los datos se publicardan con redondeo al segundo decimal mds cercano
salvo que para garantizar que no se introduce una variacién superior a un 5% sea necesario un tercer
decimal, ésta ultima circunstancia serd de caracter obligatorio para el pardmetro Reclamaciones

sobre correccion de cuentas prepago.

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

suministro de accesos a Internet, que se expresan en dias.

Cuando el redondeo al entero mas cercano suponga una mejora superior a un 5% con respecto al

valor medido se aplicard y publicara el redondeo al entero mas lejano.

7.3 Informacion adicional

Para la correcta interpretacién de los datos publicados, el operador puede incluir toda la informacion

adicional que considere.

Esta informacion se encuentra en otra seccidon o pagina a la que se accede mediante un nimero de

nota o enlace asociado al dato publicado.

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

este texto es mayor que el de la propia informacidn adicional.
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Cuando se incorpore informacién adicional no se incluird el texto del pie de pagina al que hace

referencia el apartado 7.1 Estructura.
7.4 Contenido

A continuacidn se encuentra el texto a publicar en los apartados correspondientes a cada parametro.
Los operadores adaptardn el contenido de este apartado a los servicios medidos, como por ejemplo

omitiendo en su caso el parrafo introductorio y las tablas que correspondan.

7.4.1 Tiempo de suministro de accesos a la red fija

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Th.a 20XX Th3 20XX Th2 20XX Th1 20XX T, 20XX

Percentil 95 (dias)’

Las solicitudes de suministro de acceso a la red fija pueden efectuarse llamando al [teléfono], de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana] y el horario para
concertar las citas es de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la

semanal.

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

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

de todas ellas.

:t' Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos y
S % cosiERNO
i N e Transformacidn Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

ggﬂz{ﬂgs ECONOMICOS . . . . .z PR . . Lo
vTransformacion DGl relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):
Se adaptara el parrafo correspondiente para incluir otros canales y horarios para la comunicacion de

solicitudes, y otros canales y horarios para concertar las citas.

FIN NOTA
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7.4.2 Tiempo de suministro de accesos a Internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Tha 20XX Ths 20XX Th2 20XX Th1 20XX T, 20XX

Percentil 95 (dias)’

Las solicitudes de suministro de acceso a Internet pueden efectuarse llamando al [teléfono], de
[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana] y el horario para
concertar las citas es de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la

semanal.

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

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

de todas ellas.

:t' Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdémicos y
3 ¥ GOBIERNO
ez cesm Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

E‘E’\j\lglr,li‘}':%s ECONOMICOS . . . . .z PR . . Lo
vTransformacionDiGiaL - relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):

Se adaptard el parrafo correspondiente para incluir otros canales y horarios para la comunicacidn de

solicitudes, y otros canales y horarios para concertar las citas.

FIN NOTA
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7.4.3 Proporcién de avisos de averia por linea de acceso fijo

Se mide y publica desagregado para el servicio telefénico fijo y para el servicio de acceso a internet

fijo.

Servicio telefdnico fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Tha 20XX Ths 20XX Th2 20XX Th1 20XX T, 20XX

Porcentaje (%)

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al [teléfono],

de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semanal].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Se adaptara el pdrrafo anterior para incluir otros canales y horarios para la comunicacién avisos de

averia.
FIN NOTA

Servicio de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

Tha 20XX Th3 20XX Th2 20XX Th1 20XX T, 20XX

Porcentaje (%)

El horario de recogida de los avisos de averia de lineas de acceso a Internet es de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2) ‘
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KN Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos y
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7.4.4 Tiempo de reparacién de averias para lineas de acceso fijo

Se mide y publica desagregado para el servicio telefdnico fijo y para el servicio de acceso a internet.

Servicio telefdnico fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Tha 20XX Ths 20XX Th2 20XX Th1 20XX T, 20XX

Percentil 95
(horas)’
Porcentaje
reparado en el
plazo objetivo
(%)

El plazo objetivo de reparacion definido por el operador es de [NUMERO] horas.

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al [teléfono],

de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

Las citas para la reparacidon de averias de lineas de acceso fijo pueden efectuarse llamando al

[teléfono], de [horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semanal].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo correspondiente para incluir otros canales y horarios para la comunicaciéon

avisos de averia y para concertar las citas.

FIN NOTA
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Servicio de acceso a Internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

Tha 20XX T3 20XX Th2 20XX Th1 20XX Tn 20XX

Percentil 95
(horas)”
Porcentaje
reparado en el
plazo objetivo
(%)

El plazo objetivo de reparacion definido por el operador es de [NUMERO] horas.

El horario de recogida de los avisos de averia del servicio de acceso a Internet es de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

El horario para concertar citas para la reparacidon de averias de lineas de acceso a internet es de

[horas:minutos] a [horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

*Para la obtencidn del percentil 95 se toman todos los tiempos de reparacidn de averias en horas atendidas en el trimestre,

se ordenan de mayor a menor y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

i \
)4 T Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
MINISTERIO

DE ASUNTOS ECONOMICOS

vTrRansFoRMACION DIGITAL - relativas a |a calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas

KN Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdémicos y
i GOBIERNO

s &

2
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7.4.5 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

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

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
co T,.4 20XX T3 20XX T, 20XX T,1 20XX T, 20XX

Porcentaje (%)

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden Ilamar al [teléfono] de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo anterior correspondiente para incluir otros canales y horarios a través de los

cuales contactar con el servicio de atencién al cliente.
FIN NOTA

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
co Th.a 20XX Th3 20XX Tho 20XX Th1 20XX Tn 20XX

Porcentaje (%)

Para contactar con el servicio de atencidn al cliente pueden llamar al [teléfono] de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Se adaptara el parrafo anterior correspondiente para incluir otros canales y horarios a través de los

cuales contactar con el servicio de atencidn al cliente.

FIN NOTA
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7.4.6 Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes

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

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Th.a 20XX T3 20XX T2 20XX Th.1 20XX T, 20XX

MEDICION

Percentil 95 (dias)’

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

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2) ‘

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Th.4 20XX T,.3 20XX T,.» 20XX T,.1 20XX T, 20XX

MEDICION

Percentil 95 (dias)’

El horario de funcionamiento del servicio de atencidon al cliente es de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

(Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

X
Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el trimestre, se

ordenan de menor a mayor tiempo de resolucién y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas

11 \
) e Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

DEASUNTOS ECONOMICOS _ ) . o - I -
vTransFormacionDismaL — relativas a la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios de comunicaciones electrénicas

KN Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdmicos y
i GOBIERNO

b

2
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7.4.7 Reclamaciones sobre correccion de facturas

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

Servicio fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
Tha 20XX Th3 20XX Tha 20XX Th1 20XX Tn 20XX

MEDICION

Porcentaje (%)

El horario de funcionamiento del servicio de atencidon al cliente es de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2) ‘

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
Th-a 20XX Th3 20XX Tha 20XX Th1 20XX T, 20XX

Porcentaje (%)

El horario de funcionamiento del servicio de atencidon al cliente es de [horas:minutos] a

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2) ‘

> Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos y
3 GOBIERNO

: a'q DE ESPANA .., .. . . ..
i0e2 Transformacion Digital en la Orden 1ET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS

vTrRansformacioN DIGITAL - relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas

18 de 36



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) r"‘l]ﬂi
= WK

Documento: CSC-MODELO AUTOPUBLICACION-v7 Fecha: feb 2020

7.4.8 Reclamaciones sobre sobre correccidon de cuentas prepago

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
co T,.4 20XX T3 20XX T, 20XX T,1 20XX T, 20XX

Porcentaje (%)

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

[horas:minutos] de [dia de la semana] a [dia de la semana].

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2) ‘

KN Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdémicos y
fhis SeEaNR L o .
@2 Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
E‘E’\j\li.lr‘lﬁ‘:'%s ECONOMICOS

vransrormacionDicmaL - relativas a la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios de comunicaciones electrdnicas

7.4.9 Velocidad de transmisién de datos conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: [TECNOLOGIA DE ACCESO] [VELOCIDAD NOMINAL
ENLACE DESCENDENTE] [VELOCIDAD NOMINAL ENLACE ASCENDENTE]

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES Toa Tos T Toa Th

20XX 20XX 20XX 20XX 20XX

Velocidad Media (kbps)

Percentil 95 Velocidad
maxima — kbps) "
Percentil 5 (Velocidad
minima - kbps) **

BAJADA

Velocidad Media (kbps)

Percentil 95 Velocidad
maxima — kbps)

SUBIDA

Percentil 5 (Velocidad
minima - kbps)

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)
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Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos y

# W' GOBIERNO
"Q DE ESPANA

ez Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

E‘?ﬂ?ﬂﬁ% ECONOMICOS . . .. ., .. . . ;.
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¥
Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisidén conseguida, se ordenan de
menor a mayor y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima

alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas rapidas.

* %k
Para la obtencidn del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmision conseguida, se ordenan de
menor a mayor y se toma el registro correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima

alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas lentas.

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):
Este apartado se publicard bajo el apartado “Velocidad de transmisién de datos conseguida”.

La tabla se repetird para cada grupo de valores tecnologia de acceso, velocidad nominal del enlace

descendente y velocidad nominal del enlace ascendente sometida al sistema de medidas.

[Tecnologia de acceso] se sustituird por: ADSL, FTTH o HFC en el caso de Internet Fijo, y por 3G: HSPA

0 4G en el caso de Internet movil.

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

velocidad para el enlace ascendente.

Tras cada tabla se publicaran las notas consensuadas del Anexo 2 correspondientes a dicha tabla,
haciendo referencia a las mismas en la celda correspondiente de la tabla mediante una numeracién

gue se reiniciard para cada tabla
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Las llamadas que contienen la aclaracidn de los percentiles se colocaran al final del conjunto de todas
las tablas y notas consensuadas del Anexo 2 y se hara referencia a estas aclaraciones mediante los

simbolos * y **,
FIN NOTA

7.4.10 Velocidad de transmision de datos conseguida para servicios de acceso a Internet que han

dejado de medirse

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: [TECNOLOGIA DE ACCESO] [VELOCIDAD NOMINAL
ENLACE DESCENDENTE] [VELOCIDAD NOMINAL ENLACE ASCENDENTE]

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES T s Tos Toa Toa Th

20XX 20XX 20XX 20XX 20XX

Velocidad Media (kbps)

Percentil 95 Velocidad
maxima — kbps) "
Percentil 5 (Velocidad
minima - kbps)

BAJADA

Velocidad Media (kbps)

Percentil 95 Velocidad
maxima — kbps) *

SUBIDA

Percentil 5 (Velocidad
minima - kbps) **

‘ (Espacio para las notas consensuadas del Anexo 2)

¢ ¥ GOBIERNO
" DEESPANA

)4 Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
ggﬂiﬁgs ECONOMICOS

vTrRansFoRMACION DIGITAL - relativas a |a calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas

L Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdmicos y
s &
2

*Para la obtencién del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisién conseguida, se ordenan de
menor a mayor y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima

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

alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas lentas.

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

Este apartado se publicara bajo el apartado “Velocidad de transmisién de datos conseguida”.

Esta tabla se repetird para cada pareja de valores tecnologia de acceso y velocidad nominal que ha
estado sometida al sistema de medidas y ha dejado de medirse en un determinado trimestre por

haber dejado de ser servicio relevante para el operador.

[Tecnologia de acceso] se sustituird por: ADSL, FTTH o HFC en el caso de Internet Fijo, y por 3G: HSPA

0 4G en el caso de Internet movil.

La tabla se repetird para cada grupo de valores tecnologia de acceso, velocidad nominal del enlace

descendente, velocidad nominal del enlace ascendente sometida al sistema de medidas.

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

velocidad para el enlace ascendente.

Tras cada tabla se publicaran las notas consensuadas del Anexo 2 correspondientes a dicha tabla,
haciendo referencia a las mismas en la celda correspondiente de la tabla mediante una numeracién

gue se reiniciard para cada tabla

Las llamadas que contienen la aclaracidn de los percentiles se colocaran al final del conjunto de todas
las tablas y notas consensuadas del Anexo 2 y se hara referencia a estas aclaraciones mediante los

simbolos * y **,

FIN NOTA
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8 INFORME DE AUDITORIA

Esta seccidn contiene informacién sobre la auditoria y el informe de auditoria.
Incluird el siguiente texto:

“La auditoria realizada en [meses] de [afi0] por [empresa auditora] acredita que [operador] dispone y
aplica un sistema de medida y seguimiento de los niveles de calidad de servicio, implantado
conforme a lo dispuesto en la normativa vigente, debidamente documentado y coincidente con la
descripcién depositada en la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras

Digitales.

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

I”

su valor rea

En su caso, se publicard ademds una descripcién de alto nivel de las inconsistencias detectadas y de
las medidas establecidas por el operador para su correccién, adaptando el texto que se muestra a

continuacion:

“Excepcionalmente se han detectado inconsistencias en [descripcidn de los procesos o pardmetros
en los que se hayan detectado inconsistencias] para los que [operador] [medidas necesarias que

adopta el operador para su correccion].”
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9 INFORMACION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LOS PARAMETROS ASOCIADOS

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

Se accedera al siguiente texto desde la pagina general de presentacidn, sin perjuicio de los textos

activos o enlaces que deben figurar para cada uno de los parametros en las correspondientes tablas.

Introduccion

La “calidad de servicio” es definida por la Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) como el
efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el grado de satisfaccién

de un usuario de dicho servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones electrénicas tales como:
gestion de la contratacidon, mantenimiento, conexion, facturacién, etc., con los diversos criterios que
pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de funcionamiento de dichas funciones
(velocidad, precision, disponibilidad, fiabilidad, etc.) se pueden determinar un conjunto de
parametros observables y susceptibles de ser medidos, capaces de proporcionar una representacion

objetiva y comparable de la calidad de servicio entregada al usuario.

Este conjunto de parametros, que se recoge en el anexo | de la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio,
por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios
de comunicaciones electrénicas, ha sido elaborado por el Instituto Europeo de Normas de
Telecomunicacién (ETSI) con la colaboracién de operadores y usuarios y se detalla en la guia ETSI EG
202 057, partes 1 a 4. En su elaboracién se ha procurado que dichos parametros sean utiles y
facilmente comprensibles por el publico, orientandolos a la medida de la calidad de servicio de
extremo a extremo de la comunicacion y desde la dptica del usuario final. Cualquier dependencia de
otros servicios o redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente en la medida de la

calidad del servicio entregada al usuario final.

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

de Servicio.

NOTA (Indicacion para el operador, no publicar):
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http://www.etsi.org/
http://www.etsi.org/
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e Eltexto 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 electrdnicas
contendra un enlace a la direccion:
https://avancedigital.gob.es/es-
es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf

e El texto Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacién contendrd un enlace a la

direccion:
http://www.etsi.org

FIN NOTA

Parametros de calidad de servicio

La definicion y método de medicién de cada uno de los pardmetros de calidad de servicio se recoge
en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 y se complementa con los criterios adicionales adoptados por la

Comisién para el Seguimiento de la Calidad en la prestacidn de los Servicios de Telecomunicaciones.
NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

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

https://www.etsi.org/standards#Pre-defined%20Collections
FIN NOTA
A continuacidn se facilita una breve descripcién de cada pardmetro:

e Tiempo de suministro de accesos a la red fija. Se define como el tiempo que transcurre desde el
instante en que el operador recibe una solicitud valida de suministro del servicio telefénico hasta

el instante en el que el servicio se encuentra activado y disponible para su uso.

Para la obtencidn del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de suministro realizadas por
clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de

provisidn y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

e Tiempo de suministro de accesos a Internet. Se define como el tiempo que transcurre desde el

instante en el que el operador recibe una solicitud valida de suministro de un acceso a Internet
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sobre una linea en servicio (normalmente, con servicio telefénico) hasta el instante en el que el

servicio se encuentra activado y disponible para su uso.

Se excluye la provisién de accesos que requieran la instalacién de una nueva infraestructura
entre las dependencias del abonado y las del operador para el suministro exclusivo de servicios
de acceso a Internet, la provision de accesos sobre tecnologias de acceso conmutado (dial-up) y
la provisidon de accesos sobre tecnologias que no sean consideradas como relevantes desde el

punto de vista de su grado de implantacidn en el mercado.

Para la obtencidn del percentil 95 se toman todas las solicitudes de suministro realizadas por
clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de

provisidn y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo. Se mide para el servicio telefdnico fijo y

para el servicio fijo de acceso a Internet.

Para el servicio telefdnico fijo

Se define como la relacién, expresada en porcentaje, entre los avisos validos de averia
comunicados por los clientes sobre posibles averias en la red de acceso fija del operador y el

nuimero medio de lineas en servicio.

Su medicidén se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos de los clientes

residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

El nimero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas de acceso fijo sobre las
que se proporciona el servicio telefénico a clientes residenciales, tanto si éste es el Unico servicio
ofrecido o si se ofrecen otros servicios sobre la linea. Los avisos de averia contabilizados son los

relativos al servicio telefénico fijo.

Para el servicio de acceso a Internet

Se define como la relacién, expresada en porcentaje, entre los avisos validos de averia
comunicados por los clientes sobre posibles averias en la red de acceso del operador y el niUmero

medio de lineas en servicio.
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Su medicién se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos de los clientes

residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

El numero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas de acceso fijo sobre las
gue se proporciona el servicio de acceso a Internet a clientes residenciales, tanto si éste es el
Unico servicio ofrecido o si se ofrecen otros servicios sobre la linea. Los avisos de averia

contabilizados son los relativos al servicio de acceso a Internet.

Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo. Se mide para el servicio telefonico

fijo y para el servicio fijo de acceso a Internet.

Para el servicio telefdnico fijo

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

restablecido a su normal funcionamiento.
Se contemplan las siguientes mediciones:
o Tiempo maximo para la resolucién del 95% de averias de menor duracién (percentil 95)

o Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el operador, con

indicacion de dicho plazo.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las averias comunicadas por los clientes
residenciales que afecten al servicio telefénico fijo reparadas en el trimestre al que se refiere la

medida.

Para el servicio de acceso a Internet

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

restablecido a su normal funcionamiento.

Se contemplan las siguientes mediciones:

o Tiempo maximo para la resolucién del 95% de averias de menor duracién (percentil 95)
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o Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el operador, con

indicaciéon de dicho plazo.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las averias comunicadas por los clientes
residenciales que afecten al servicio de acceso a Internet fijo reparadas en el trimestre al que se

refiere la medida.

Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Se define como la relacién, expresada en
porcentaje, entre el total de las reclamaciones relativas al servicio telefénico y/o al servicio de
acceso a Internet, realizadas por los clientes residenciales, y el nimero de clientes residenciales

activos en el trimestre.

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

medicidn.

A estos efectos se considera como reclamacién cualquier expresion de insatisfaccion o una

observacién negativa del cliente referida a los mencionados servicios.

No debe confundirse con una peticiéon de informacién, consulta técnica o aclaracién solicitada
por el cliente a su operador. No se considerara como reclamacién la comunicacién de una averia,

aunque si la reclamacién de un aviso de averia.

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

operador.

Para la obtencién del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales
resueltas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucién y se toma el

registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

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

facturas emitidas a estos clientes.
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Facturas reclamadas

Total de facturas emitidas

Su medida se realiza contabilizando el nimero de facturas reclamadas por algin aspecto relativo

a su contenido durante el trimestre objeto de la medicién.

Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago. Se corresponde con la relacidn, expresada
en porcentaje, entre las reclamaciones relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a
Internet realizadas por los clientes sobre el saldo de las lineas prepago y el numero total de lineas

prepago (tarjetas, etc.) activas.

Reclamaciones sobre el saldo de lineas prepago

Numero total de lineas prepago

Su medida se realiza contabilizando el nimero de tarjetas prepago sobre las que se ha realizado
alguna reclamacién sobre algln aspecto relativo al saldo durante el trimestre objeto de la

medicidn.

Velocidad de transmision de datos conseguida: Se define la velocidad de transmisién de datos
conseguida para el enlace descendente como la velocidad alcanzada en la descarga de ficheros
desde un sitio Web remoto al ordenador del usuario. Asimismo, se define la velocidad de
transmisidn de datos conseguida para el enlace ascendente como la velocidad alcanzada en la

subida de ficheros desde el ordenador del usuario a un sitio Web remoto.

La velocidad de transmisién de datos experimentada por un mismo usuario en la
descarga/subida de un fichero puede depender del nivel de ocupacién que presente la red en el
momento en que se lleva a cabo la descarga/subida, por lo que este parametro puede presentar

variaciones, por ejemplo a lo largo de las distintas horas del dia o del dia de la semana.

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

descargas/subidas mas lentas.
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Esta medicidn se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente (sondas de

prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicion.

Si desea informacién técnica sobre la tecnologia de acceso puede consultar la informacién
publicada al respecto por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras

Digitales.

NOTA (Indicacién para el operador, no publicar):

El texto Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales contendra

un enlace a la pagina:

http://www.mincotur.gob.es/telecomunicaciones/banda-

ancha/tecnologias/Paginas/tecnologias-acceso.aspx

FIN NOTA
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10 ANEXO 1: HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION

FECHA

DESCRIPCION

V1

26/06/2006

- Version inicial para la publicacién de parametros generales y
parametros relacionados con las llamadas.

V2

19/01/2007

- Se introducen los parametros generales y especificos relativos a
telefonia movil.

V3

14/09/2007

- Se introducen nuevos parametros generales y los parametros
especificos para Internet. Se reestructura la forma de presentar la
informacién.

va

8/02/2010

- Se actualiza la forma de presentacion de informacidn para
adecuarla a los criterios adicionales para servicios fijos y méviles.

- Se introduce el modelo de publicacién correspondiente al
parametro de calidad de conexién de voz.

- Se actualizan los textos explicativos de los pardmetros de calidad.
- Se introduce una nota consensuada en relacién con la calidad de
voz en operadores que presten el STF con tecnologia VolP a mas de
un 10% de sus clientes residenciales.

V5

24/07/2012

- Se incluye tabla de averias del servicio de Acceso a Internet

- Se incluye nota obligatoria para los parametros de la parte Il,
relativa a la inclusién de la tecnologia IP

- Se modifican el logo ministerial y las referencias ministeriales

V1

1/12/2014

-Se adapta el modelo de autopublicacién a la Orden
IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los
servicios de comunicaciones electrdnicas.

-Se modifica el titulo del documento pasando a denominarse CSC-
Modelo Autopublicacién V1

V2

12/01/2016

-Se elimina la informacidn de los pardmetros que desaparecen con
la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los
servicios de comunicaciones electrénicas

-Se actualiza la informacion de la publicacién de valores
redondeados con el fin de evitar mejoras superiores al 5% en la
publicacién

31de 36




COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS @‘
o -

SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

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

Documento: CSC-MODELO AUTOPUBLICACION-v7 Fecha: feb 2020

V3

22/08/2016

Se modifica la definicién de velocidad de transmisién conseguida
recogida en el apartado 9 INFORMACION SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LOS PARAMETROS ASOCIADOS ampliandola para
considerar la velocidad en el enlace descendente.

Se contemplan los dos sentidos de transmision en las notas
aclaratorias correspondientes sobre los percentiles 5 y 95.

Se renombra el apartado 7.4.9 como Velocidad de transmisién de
datos conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes

Se modifica el apartado 7.4.9 Velocidad de transmision de datos
conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes para que
la tabla publicada para cada servicio relevante aune las mediciones
correspondientes al enlace descendente bajo el epigrafe BAJADA y
las correspondientes al enlace ascendente bajo el epigrafe SUBIDA.
Se crea el apartado 7.4.10 Velocidad de transmisién de datos
conseguida para servicios de acceso a Internet que han dejado de
medirse. Este apartado agrupa todos los servicios de acceso a
Internet que han dejado de medirse a partir del presente
trimestre.

Se especifica el orden de publicacion de las tablas
correspondientes a la velocidad de transmisién de datos
conseguida.

Se modifica el texto para facilitar la interpretacion de la ubicacién
de notas consensuadas del Anexo 2 y las Ilamadas de tabla a las
definiciones de percentil 5y 95.

Se ha modificado el lugar de insercién del contenido de las notas
obligatorias:

- para tecnologias fijas explicativa que amplia la informacion
sobre la velocidad de acceso a Internet al apartado de
informacién adicional (ver ultimo parrafo del punto
velocidad de transmisién de datos conseguida).

- relativa a ADSL al estar el contenido ya incluido en el
enlace incorporado en este nuevo parrafo insertado en la
informacién adicional.

Se desglosa en dos la nota obligatoria a insertar cuando el error
maximo relativo en el calculo del pardmetro especifico de acceso a
internet es superior al 5%.

va

21/11/2016

Se introduce una nota consensuada obligatoria en relacién con la
diferencia de medidas obtenidas para servicios diferentes pero con
la misma velocidad nominal de bajada/subida.

Se adecuan enlaces, imagenes y textos al nuevo organigrama
ministerial.
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V5

29/05/2018

Se modifica el apartado referente al orden de presentacién de las
tablas de los servicios de acceso a Internet, con la finalidad de
ordenar la presentacién de la informacién. Se realizan
puntualizaciones respecto al redondeo de los valores de
determinados pardmetros. Se modifica la nota que acompafia la
tabla de los tiempos de reparacién del servicio de acceso a
Internet.

V6

01/08/2018

Se adecuan textos y graficos a la nueva estructura gubernamental.
Se modifica el texto del apartado de indemnizacién por
interrupcion de servicio en la pagina 8.

V7

07/02/2020

Se introduce una nota consensuada obligatoria en referencia a la
publicacion del parametro de Tiempo de suministro de accesos a
Internet.

Se ha modificado el texto de la casilla de medicién del Tiempo de
reparacion de averias, tanto para el servicio teleféonico como
acceso a Internet.

Se adecuan textos y graficos a la nueva publicacion
gubernamental.
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11 ANEXO 2: NOTAS

En este anexo se recogen las notas que pueden introducirse al pie de las tablas en las que se muestra

la informacién de calidad de servicio, la casuistica en que son de aplicacién, el lugar donde deben

insertarse y su caracter, es decir, si son obligatoria u opcionales:

CASUISTICA TEXTO NOTA LUGAR DE INSERCION CARACTER
El operador utiliza | El operador utiliza desagregacidon de bucle en | Celda del P95 del | OPCIONAL
desagregacion de | todos/algunos de los suministros. Dicha | tiempo de suministro
bucle para | desagregacion debe ser realizada por el | de acceso a la red fija
todos/algunos de sus | operador dominante. y de acceso a
suministros a red fija. Internet.
El numero de | Los valores publicados podrian tener una gran | Celda del P95 del | OBLIGATORIA
suministros/averias es | varianza de un trimestre a otro porque el | pardmetro
bajo (inferior a 100 al | nimero de suministros realizados/averias no es | correspondiente
trimestre).! suficientemente representativo.
El operador  sdlo | Los suministros de accesos directos se dirigen | Celda del P95 para | OBLIGATORIA
presta servicio de | exclusivamente a clientes no residenciales. clientes residenciales.
acceso  directo a
clientes no
residenciales.
El operador no ha | Se excluyen de este indicador las solicitudes de | Celda del valor de P95 | OBLIGATORIA
prestado en el | suministro contabilizadas en el P95 de tiempo de | del pardmetro
trimestre ningun | suministro de acceso a la red fija Tiempo de suministro
suministro que se de accesos a Internet
pueda contabilizar en para el trimestre
el presente parametro. considerado
Es necesario corregir | Este valor se ha corregido al detectarse un error | Celda del dato | OBLIGATORIA
un error en los datos | por “operador”/la  auditoria. El valor | corregido
publicados, que haya | anteriormente publicado era XXXX.
sido detectado por el
operador o por la
auditoria.
El proveedor de | Las velocidades maximas de datos alcanzables | Celda de valor medio | OPCIONAL
acceso a Internet | mediante tecnologias ADSL y ASDL2+ pueden | de la velocidad de
emplea tecnologias o | verse limitadas dependiendo de la longitud del | transmisién de datos
pardmetros de | que une al abonado con la central local de la que | conseguida, para

configuracion de red
que pueden limitar la
velocidad mdaxima de
transmisién de los
equipos de usuario.

depende.

La velocidad media arriba reportada se ha
obtenido para una distancia media de bucle de
abonado de xxx metros.

servicios de acceso a
Internet basados en
ADSL

Se ha elegido el valor de 100 porque un percentil es cada una de las cien divisiones iguales que se realizan de
una serie ordenada de datos y seria el valor minimo que haria que todos los percentiles fuesen diferentes.
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CASUISTICA TEXTO NOTA LUGAR DE INSERCION CARACTER
En un Unico trimestre | El valor medio reportado se ha obtenido a partir | Celda del valor medio | OBLIGATORIA
el error  maximo | de un conjunto de mediciones que presentan | del parametro de
relativo en el calculo | una dispersién significativa de valores, pudiendo | acceso a Internet (ya
de la estimacion del | establecerse que el valor real del pardmetro | sea cualitativo o
pardmetro especifico | puede situarse entre YYY y ZZZ. cuantitativo) en el
de acceso a Internet, gue se puede incurrir
que resulta de Ia en un error relativo
aplicacion del criterio superior al 5%.
adicional 6.1, es
superior al 5%
En dos o mas | El valor medio reportado se ha obtenido a partir | Celdas del  valor | OBLIGATORIA
trimestres el error | de un conjunto de mediciones que presentan | medio del parametro
maximo relativo en el | una dispersién significativa de valores, pudiendo | de acceso a Internet
calculo de la | establecerse que el valor real del parametro | (ya sea cualitativo o
estimacion del | puede situarse entre YYY y ZZZ (T1 20XX), entre | cuantitativo) en el
parametro especifico | AAA y BBB (T2 20XX), entre CCC y DDD (T3 | que se puede incurrir
de acceso a Internet, | 20XX), entre CCC y DDD (T4 20XX) y entre EEEy | en un error relativo
que resulta de la | FFF(T1 20XX). superior al 5%.
aplicacién del criterio
adicional 6.1, es | NOTA para el operador, no publicar:
superior al 5% Se adaptara la presente nota a los trimestres
afectados. La numeracién a insertar en las tablas
sera la misma para todas las celtas de la tabla
afectadas
FIN NOTA
El sistema de medidas | Los datos que siguen han sido obtenidos | Titulo de la seccidon | OBLIGATORIA
de pardmetros | mediante un sistema de medidas que, durante el | dedicada a los
especificos de Internet | trimestre, ha sufrido una indisponibilidad media | parametros
ha sufrido una | del XXX%, lo que debe ser tenido en cuenta a los | especificos de los
indisponibilidad media | efectos de su comparabilidad con los | servicios de Internet
en el trimestre | correspondientes de otros operadores.
superior al 5% pero
inferior al 30%
Cuando las medidas | La velocidad de transmision de datos de cada | Titulo de las celdas en | OBLIGATORIA
obtenidas para | servicio se mide separadamente por un sistema | las que las medidas
servicios diferentes | de sondas cuyo nimero y ubicacidn depende de | obtenidas para
pero con la misma | los clientes reales de dicho servicio, | servicios diferentes
velocidad nominal de | siguiendo criterios establecidos por la SETID para | pero con la misma
bajada/subida difieren | todos los  Operadores (Apartado  9.2.2 | velocidad nominal de
Distribucion de sondas). bajada/subida
Las medidas obtenidas para servicios diferentes | difieren.

pero con la misma velocidad nominal de
bajada/subida pueden diferir debido a la
ubicacién geografica de las sondas de cada
servicio y al estado de la red en el momento de
cada prueba.
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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) r""ll["!
E' i

Documento: CSC-MODELO AUTOPUBLICACION-v7 Fecha: feb 2020

12 ANEXO 3: MODELO DE PAGINA GENERAL DE PRESENTACION

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

La informacién de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes se ha elaborado
segun lo establecido en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacidon de los servicios de comunicaciones
electrdnicas.

Para una mayor informacién sobre la regulacidon de la Calidad de Servicio puede consultarse el

apartado especifico de la pagina de Internet de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e

Infraestructuras Digitales (SETID) relativo a Calidad de Servicio.

Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos en los contratos
Medidas de los parametros:

e Tiempo de suministro de accesos a la red fija

e Tiempo de suministro de accesos a Internet

e Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo

e Tiempo de reparacidn de averias para lineas de acceso fijo
e Frecuencia de reclamaciones de los clientes

e Tiempo de resolucidn de reclamaciones de los clientes

e Reclamaciones sobre correccién de facturas

e Reclamaciones sobre correccidén de cuentas prepago

e Velocidad de transmisién de datos conseguida
Conclusiones del informe de la auditoria de Calidad de Servicio

Informacién de calidad de servicio y los pardmetros asociados
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