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la Orden FOM/160/2005, de 25 de enero, en lo que se
refiere a esta ultima.
Disposicion final Unica. Entrada en vigor.

Esta orden entrara en vigor el dia siguiente al de su
publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

Madrid, 16 de marzo de 2006.
ALVAREZ ARZA

MINISTERIO DE INDUSTRIA,
TURISMOY COMERCIO

ORDEN 1TC/912/2006, de 29 de marzo, por la
que se regulan las condiciones relativas a la
calidad de servicio en la prestacion de los ser-
vicios de comunicaciones electronicas.

5806

La Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Teleco-
municaciones, profundiza en los principios consagrados
en la normativa anterior, basados en un régimen de libre
competencia, la introduccidon de mecanismos correctores
que garanticen la aparicion y viabilidad de nuevos opera-
dores, la proteccion de los derechos de los usuarios, la
minima intervencion de la Administracién en el sector, el
respeto de la autonomia de las partes en las relaciones
entre operadores y la supervision administrativa de los
aspectos relacionados con el servicio publico, el dominio
publico y la defensa de la competencia.

El Reglamento sobre las condiciones para la presta-
cién de servicios de comunicaciones electronicas, el
servicio universal y la proteccion de los usuarios, apro-
bado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, esta-
blece para el operador designado para la prestacion el
servicio universal, en su articulo 34, que mediante orden
se estableceran los niveles minimos de calidad de servi-
cio, las definiciones y métodos de medida de los pardame-
tros, los requerimientos relativos a la remision periddica
de los datos a la Administracion, las condiciones orienta-
das a garantizar la fiabilidad y la comparabilidad de los
datos y las demas condiciones relativas a la medida y
seguimiento de los niveles de calidad de servicio que
debe cumplir.

Dicho reglamento establece ademas, en relacion con
todos los operadores de redes o servicios de comunica-
ciones electronicas, un conjunto de obligaciones de cali-
dad de servicio relativas al suministro de informacién a la
Administracion y en garantia de los derechos de los usua-
rios.

Asi, en relacidon con los derechos de los usuarios, por
un lado, se establece en sus articulos 105 y 106 la obliga-
cion de que se precisen en los contratos con los consumi-
dores que sean personas fisicas y otros usuarios finales,
entre otros, los niveles individuales de calidad de servicio
que el operador se compromete a ofrecer y los supuestos
en que su incumplimiento dé derecho a exigir una indem-
nizacion, asi como su método de célculo, dejando al
Ministerio de Industria Turismo y Comercio la especifica-
cion, en su caso, de los parametros y métodos de medida
que deberan utilizar.

Por otro lado, en su articulo 110, se establece que los
operadores que presten servicios de comunicaciones
electronicas deberan publicar informacion detallada,
comparable, pertinente, facilmente accesible y actuali-
zada sobre la calidad de los servicios que presten, tanto

de la ofertada como de la efectivamente conseguida, al
tiempo que se habilita al Ministerio de IndustriaTurismo y
Comercio para especificar, entre otros elementos, los
parametros de calidad de servicio que habran de cuantifi-
carse, asi como el contenido y formato de la informacion
que debera hacerse publica, las modalidades de su publi-
cacion y las condiciones orientadas a garantizar la fiabili-
dad y la comparabilidad de los datos, incluida la realiza-
cion anual de auditorias.

Asimismo, el mencionado articulo 110 contempla la
posibilidad de establecer mediante orden mecanismos
para garantizar la exactitud de la facturacién realizada,
que podran incluir la necesidad de que determinadas
categorias de operadores, como aquellos que prestan
servicio con tarificacion en funcién de la duracion de la
conexion, del volumen de informacion o de la distancia,
tengan que acreditar que sus sistemas de tarificacion y de
gestion de la facturacién cumplen con normas de asegu-
ramiento de la calidad como las de la familia ISO 9000.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 23 del
citado reglamento, las obligaciones de calidad de servicio
asociadas al servicio universal tienen la consideracion de
obligaciones de servicio publico, mientras que las demas
obligaciones de calidad de servicio exigibles de conformi-
dad con lo dispuesto en dicho reglamento tienen la consi-
deracion de obligaciones de caracter publico.

Finalmente, respecto a las modalidades de factura-
cion detallada, el articulo 112 establece que los consumi-
dores que sean personas fisicas y otros usuarios finales
tendran derecho a obtener facturacion detallada, con el
desglose que se establezca mediante orden ministerial,
sin perjuicio del derecho de los abonados a no recibir fac-
turas desglosadas, al que se refiere el articulo 66 de dicho
reglamento.

Todos estos aspectos son desarrollados en la presente
orden ministerial estableciendo de este modo el nuevo
marco regulador de la calidad en la prestacion de los servi-
cios de telecomunicaciones, sustituyendo al establecido
anteriormente por la Orden del Ministerio de Fomento, de 14
de octubre de 1999, por la que se regulan las condiciones
de calidad en la prestacion de los servicios de telecomuni-
caciones.

En este marco se establecen las condiciones relativas
a la puesta a disposicion de los usuarios de informacion
adecuada sobre los niveles de calidad de servicio, garan-
tizando la continuidad del sistema existente para el servi-
cio telefonico fijo, al tiempo que se introducen importan-
tes mejoras, tales como: la ampliacion del detalle, con
nuevos parametros y mas desagregaciones por parame-
tro; la reduccion del plazo de actualizacion de los datos,
pasando de una frecuencia anual a otra trimestral y la
ampliacion a los servicios de telefonia movil, acceso a
Internet y consulta telefonica sobre nimeros de abonado.
En todos los casos se introducen umbrales de proporcio-
nalidad, de forma que la obligacién sélo afecta a los ope-
radores con mayor volumen de mercado, dejando a los
de menor volumen la posibilidad de incorporarse volun-
tariamente al sistema y poder asi publicar sus datos de
calidad de servicio en las mismas condiciones que los
primeros.

Como parametros para la medida de la calidad de
servicio se utilizan los definidos por el Instituto Europeo
de Normas de Telecomunicaciéon (ETSI), que vienen reco-
gidos en la guia ETSI EG 202 057 La fiabilidad de los datos
vendra garantizada por una auditoria que deben presen-
tar los operadores, ademas de las actuaciones que lleve a
cabo los Servicios de Inspeccion de Telecomunicaciones
de la Administracion.

Asimismo, se desarrolla el tratamiento minimo que
los operadores deben dar a los aspectos de calidad en los
contratos con los usuarios, los niveles minimos de cali-
dad de servicio asociados a los distintos elementos del
servicio universal, las garantias de fiabilidad del proceso
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global de medicioén, tarificacion y facturacion del con-
sumo realizado y el tratamiento de los sucesos que con-
lleven una degradacion importante de la calidad de servi-
cio. Adicionalmente, se incluye el desarrollo de los
aspectos relativos al desglose de la facturacion detallada
y a las modalidades de presentacién de la facturacién
desglosada a efectos de la proteccion de los datos perso-
nales, que estaban previstos en el Reglamento antes
mencionado.

Para la elaboracion de esta orden, han sido tomadas
en consideracion las aportaciones de la Comision Perma-
nente del Consejo Asesor deTelecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion, asi como los informes de la
Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones, del
Instituto Nacional de Consumo y de la Agencia de Protec-
cién de Datos.

En su virtud, dispongo:

CAPITULO |
Objeto
Articulo 1.  Objeto.

Constituye el objeto de esta orden el establecimiento
de las condiciones relativas a la calidad de servicio en la
prestacion de los servicios de comunicaciones electroni-
cas y a otros aspectos afines, en desarrollo de lo previsto
en el Reglamento sobre las condiciones para la prestacion
de servicios de comunicaciones electronicas, el servicio
universal y la proteccion de los usuarios, aprobado por el
Real Decreto 424/2005, de 15 de abril. Dichas condiciones
se refieren a:

a) Lainformacion alos usuarios sobre los niveles de
calidad de servicio relativos a los servicios de: telefonia
disponible al publico, acceso a Internet y consulta telefo-
nica sobre numeros de abonado,

b) El contenido de los contratos con los usuarios en
lo relativo a la calidad de servicio,

c) Los niveles minimos para el servicio universal,

d) El aseguramiento de la calidad en la precision de
la facturacion a los usuarios finales,

e) El tratamiento de los sucesos que conlleven una
degradacion importante de la calidad de servicio,

f) El desglose de la facturacién detallada, y

g) Las modalidades de presentacién de la factura-
cion desglosada a efectos de la proteccion de los datos de
caracter personal.

CAPITULO II

Informacion a los usuarios sobre niveles de calidad
de servicio

Articulo 2. Operadores obligados a publicar los niveles
de calidad de servicio conforme a lo establecido en
este capitulo.

1. Sin perjuicio de lo dispuesto en la disposicidon
transitoria primera, estan obligados a obtener y publicar
informacion sobre los niveles de calidad de servicio, en
los términos que se especifican en este capitulo, los ope-
radores que presten los servicios que se indican a conti-
nuacion y superen, a la entrada en vigor de esta orden, el
umbral de facturacion anual siguiente:

a) 20 millones de € en la prestacion del servicio tele-
fénico fijo disponible al publico.

b) 20 millones de € en la prestacion del servicio de
telefonia movil disponible al publico.

c) 20 millones de € en la prestacion del servicio de
acceso a Internet.

d) 2 millones de € en la prestacion del servicio de
consulta telefénica sobre nimeros de abonado.

2. Vendran igualmente obligados a obtener y publi-
car informacion sobre los niveles de calidad de servicio
los operadores que superen alguno de los umbrales del
apartado 1 anterior, en una fecha posterior a la de entrada
en vigor de esta orden. Dicha obligacion comenzara des-
pués de transcurrido un ano, a partir de la fecha en que se
haya producido.

3. Ademas, estardn obligados a obtener y publicar
informacion sobre los niveles de calidad de servicio aque-
llos operadores que presten alguno de los servicios refe-
ridos en el apartado 1 anterior, con cuotas de mercado
superiores al 10 por ciento en cualquier ambito geogra-
fico, cuando la Secretaria de Estado de Telecomunicacio-
nes y para la Sociedad de la Informacion se lo requiera
expresamente en atencion a los intereses de los usuarios
finales involucrados.

4. Asimismo, aquellos operadores que sin estar
incluidos en los supuestos anteriores, estén interesados
en incorporarse al sistema de publicacion de informacion
sobre los niveles de calidad que se especifica en este
capitulo, deberan comunicarlo a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informa-
cién, quedando desde ese momento sometidos al mismo
régimen de derechos y obligaciones que los incluidos de
acuerdo con los apartados anteriores por un periodo de
un ano, prorrogable automaticamente por periodos suce-
sivos de un ano, salvo comunicacién previa en contra.

Articulo 3. Parametros para la determinacion del nivel
de calidad de servicio.

1. Ladefinicidon de los parametros para la medida del
nivel de calidad en la prestacion de los servicios de comu-
nicaciones electronicas, referidos en el articulo 2 anterior,
y sus correspondientes métodos de medida figuran en el
anexo | de esta orden.

Los parametros se dividen en generales, de aplicacion a
todos los servicios, y en especificos, de aplicacion a servi-
cios o conjunto de servicios definidos.

2. Cada operador incluido en el ambito del articulo 2
anterior, en relacion con algun servicio, debera obtener el
valor de los pardmetros del anexo | aplicables al servicio
o servicios causantes de dicha inclusion, sin perjuicio de
la consideracion de eventos relativos a otros servicios en
la medicion de algun parametro cuando asi esté especifi-
cado en el método de medida de dicho parametro.

Articulo 4. Contenido de la informacion a obtener.

Sin perjuicio de lo dispuesto en la disposicion transi-
toria primera, los operadores a los que se refiere el
articulo 2 deberan tener disponible para su publicacion,
en los términos que se especifican en el articulo 8, y remi-
tir a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacion, cuando expresamente se
les haya requerido, la informacién que se especifica a
continuacion:

a) Nivel de calidad de servicio ofertado por el opera-
dor, segun se define en la Recomendacion UIT-T G.1000,
que se corresponde con el nivel que él espera poder ofre-
cer a los clientes y que, por lo tanto, ha sido tenido en
cuenta en la planificacion de los recursos para la provi-
sion del servicio.

b) Nivel de calidad de servicio conseguido o entre-
gado a los clientes, segun se define en la Recomendacion
UIT-T G.1000, que se corresponde con la medicién reali-
zada de acuerdo con el sistema de medida al que se
refiere el articulo siguiente. Este nivel estara disponible
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dentro del mes siguiente al de finalizacion de cada trimes-
tre natural.

Articulo 5. Sistema de medida.

1. Los operadores a los que se refiere el articulo 2
deberan implantar y documentar un sistema de medida
del nivel de calidad de servicio conseguido que incluira
los pardmetros a los que se refiere el articulo 3.2

El ambito geografico de medicién de los pardametros
sera la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la
parte de éste en la que preste los servicios, sin perjuicio
de lo establecido en el capitulo Il para el servicio universal.

2. Elsistema de medida del nivel de calidad de servi-
cio deberd estar debidamente documentado y desarro-
llado en forma suficiente para permitir tanto su inspec-
cion, por los servicios pertinentes de la Administracion,
como su auditoria, por una entidad externa.

3. Para la elaboracion del documento descriptivo
referido en el apartado 1 anterior, se aplicara lo estable-
cido en las guias y demas documentos armonizadores
que a tal efecto adopte la Secretaria de Estado de Teleco-
municaciones y para la Sociedad de la Informacion ya sea
de oficio o a instancias de la Comisién de Seguimiento a
la que se refiere el articulo 26 de esta orden.

4. Una copia actualizada de dicho documento, o de
un resumen del mismo si la extensién de la versién
impresa supera las 200 paginas en formato UNE A-4,
debe ser depositada en la Secretaria de Estado de Teleco-
municaciones y para la Sociedad de la Informacion con
caracter previo a su aplicacion, al menos, en formato elec-
trénico sobre aplicaciones ofimaticas de uso habitual.

5. El sistema de medida del nivel de calidad de servi-
cio se debera actualizar todas las veces que sea necesario
para adecuarlo a las condiciones de prestacién del servi-
cio y de medicion de los pardmetros, asi como para sub-
sanar las deficiencias expresamente notificadas por la
Administracion y las senaladas, en su caso, en el acta de
inspeccion o en el informe de auditoria al que se refiere el
articulo 6 de esta orden. La comunicacion a la Secretaria
de Estado deTelecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion de la incorporacion de dichas modificaciones
junto con la actualizacion correspondiente se debera rea-
lizar en un plazo no superior a los tres meses, contados a
partir del momento en el que se haya producido el hecho
que las haya motivado, salvo que, a peticion del operador
y en atencién a circunstancias especiales, el Director
General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Infor-
macion haya autorizado un plazo mayor.

Articulo 6. Auditoria relativa a la calidad de servicio.

1. Los operadores a los que se refiere el articulo 2 de
esta orden, deberan contratar con una entidad solvente e
independiente, la realizacién de una auditoria anual para
comprobar la fiabilidad y precision de las mediciones
publicadas o reportadas a lo largo del ano vy, en particular,
para verificar que:

a) Elauditado disponey aplica un sistema de medida
de los niveles de calidad de servicio, implantado con-
forme a lo dispuesto en esta orden, debidamente docu-
mentado y que coincide con la versién remitida a la Admi-
nistracion en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 5.

b) EIl proceso utilizado para la realizacion de las
medidas asegura que el error cometido en la medicion de
cada parametro no suponga una mejora del mismo supe-
rior al 5 por ciento con respecto a su valor real.

2. La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion, teniendo en cuenta
las recomendaciones que, en su caso, formule la Comi-
sion de Seguimiento a la que se refiere el articulo 26,

podra establecer requisitos minimos de las empresas
auditoras, a fin de garantizar unos niveles minimos de
solvencia e independencia, asi como criterios para la rea-
lizacion de las auditorias, que podran incluir un conjunto
basico de pruebas a realizar y el contenido minimo del
informe de auditoria, al objeto de armonizar su conte-
nido.

3. Las comprobaciones de la auditoria anual se divi-
dirdn en dos partes: una parte prospectiva sobre la ade-
cuacion de los procesos en uso involucrados y otra retros-
pectiva sobre los datos publicados o comunicados a lo
largo del ano o anualidad anterior y no incluidos en audi-
torias precedentes.

4. El operador proporcionara al auditor acceso a
todas las personas, lugares, equipos y datos necesarios
para la comprobacién de todos los extremos.

5. 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
Informacion, antes del 15 de mayo de cada ano, junto con
las notas y demadas explicaciones que cada operador
estime oportunas. En dicho documento figurara, ademas
de los resultados globales, una descripcion suficiente de
las pruebas individuales realizadas y su resultado.

6. Los operadores podran integrar la auditoria a la
que se refiere este articulo en otras mas generales, como
las requeridas por la norma ISO 9001-2000, en cuyo caso
deberan remitir solamente la parte del informe de audito-
ria que se refiera a la verificacién del cumplimiento de lo
establecido en el apartado 1 anterior, con el contenido
minimo especificado para el caso de auditoria individual.

Articulo 7. Conservacion de los datos fuente.

Al objeto de posibilitar la realizacién de las auditorias
y las actuaciones de control y seguimiento por parte de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion, los operadores a los que se
refiere el articulo 2 de esta orden deberan conservar la
informacion de base utilizada para la cuantificacién de los
parametros, con el nivel de detalle necesario para propor-
cionar una pista de auditoria suficiente, como minimo,
hasta transcurridos tres meses, a partir de la remisién del
informe de auditoria. Este periodo minimo podra ser pro-
rrogado, hasta un maximo de otros tres meses, por la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién cuando sea necesario para
finalizar una investigacion iniciada. La suficiencia de la
pista de auditoria debera ser comprobada e informada
por la entidad auditora referida en el articulo anterior.

La informacién a conservar, que contenga datos per-
sonales sobre trafico y facturacion, debera hacerse ano-
nima cuando sea necesario para cumplir con las limitacio-
nes impuestas por el articulo 65 del Reglamento sobre las
condiciones para la prestacion de servicios de comunica-
ciones electrénicas, el servicio universal y la proteccion
de los usuarios.

Articulo 8. Publicacion por los operadores.

1. Sin perjuicio de los dispuesto en la disposicion
transitoria segunda, los operadores incluidos en el &mbito
del articulo 2 de esta orden, deberan contar en la pagina
de Internet a la que se refiere el articulo 109 del Regla-
mento sobre las condiciones para la prestacion de servi-
cios de comunicaciones electronicas, el servicio universal
y la proteccién de los usuarios, con un apartado especi-
fico relativo a la calidad de servicio, facilmente localizable
y con informacion gratuita.

2. En dicho apartado debera figurar, de acuerdo con
el modelo que haya sido adoptado por la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
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Informacion teniendo en cuenta las consideraciones que,
en su caso, se formulen desde la Comisién de Segui-
miento a la que se refiere el articulo 26, el siguiente con-
tenido:

a) el nivel ofertado de calidad de servicio, incluyendo
los niveles histéricos para los que haya transcurrido
menos de un ano desde su pérdida de vigencia.

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

c) las conclusiones de los informes y comprobacio-
nes de auditoria asociados a los datos anteriores.

d) lainformacion adicional necesaria para facilitar su
correcta interpretacién por los usuarios.

3. Tanto el inicio de la publicacién referida en el apar-
tado anterior como la modificacion del formato de pre-
sentacidén no podra realizarse sin la notificacién previa de
la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion. Dicha notificacion se produ-
cird cuando considere que la informacién reune las garan-
tias minimas necesarias para informar correctamente a
los usuarios sin interferir en la competencia entre opera-
dores.

4. Asimismo, la Secretaria de Estado de Telecomuni-
caciones y para la Sociedad de la Informacion podra orde-
nar la suspension temporal de la publicacidon de todos o
parte de los datos por el operador, cuando tenga dudas
razonables sobre la fiabilidad de los mismos.

Articulo 9. Publicacion por la Administracion.

1. La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacién, sin perjuicio de las
actuaciones que sean necesarias para el control y el
seguimiento de la correcta aplicacién por los operadores
de lo establecido en este capitulo, incluird en su pagina de
Internet un apartado especifico con la relacién de opera-
dores que publican sus niveles de calidad de servicio de
acuerdo con las garantias de comparabilidad, fiabilidad y
precision establecidos en esta orden, asi como las inci-
dencias o desviaciones que haya constatado y la informa-
cion adicional que sea necesaria.

2. Asimismo, cuando lo considere necesario para
mantener debidamente informados a los usuarios finales
y, en especial, a los consumidores, la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informa-
cion elaborara y, previa consulta a la Comisiéon de Segui-
miento a la que se refiere el articulo 26, publicara en el
mencionado apartado especifico de su pagina de Internet,
un informe general con un resumen de los datos de cali-
dad de servicio de los distintos operadores.

3. Los operadores obligados de acuerdo con lo esta-
blecido en el articulo 2 de esta orden deberan facilitar,
desde el apartado especifico de su pagina de Internet, un
enlace facilmente identificable al apartado de la pagina de
Internet de la Secretaria de Estado deTelecomunicaciones
y para la Sociedad de la Informacion, referido en el apar-
tado 1 de este articulo.

CAPITULO 1l

La calidad de servicio en los contratos con los usuarios

Articulo 10. Parametros de calidad de servicio a incluir
en los contratos.

1. De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 105 y 106
del Reglamento sobre las condiciones para la prestacion
de servicios de comunicaciones electronicas, el servicio
universal y la proteccion de los usuarios, en los contratos

que celebren los operadores con los consumidores que
sean personas fisicas y otros usuarios finales, se debera
precisar en relacidon con la calidad de servicio, los niveles
individuales que el operador se compromete a ofrecer y
los supuestos en que su incumplimiento dé derecho a exi-
gir una indemnizacién, asi como su método de calculo.

2. Dicho compromiso se fijara, al menos, con res-
pecto al pardmetro «tiempo de interrupcion del servicio»,
que se define como la suma de tiempos transcurridos, a
lo largo de un periodo de observacion, desde el instante
en el que se ha producido la rotura o inutilizacion por
degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el
momento en que se ha restablecido a su normal funcio-
namiento.

El instante de inicio de la cuenta sera el primero de los
dos sucesos siguientes:

a) El de notificacion por el abonado del aviso de ave-
ria al punto de contacto del operador, o

b) El de registro por el operador de la incidencia cau-
sante de la interrupcion total o parcial del servicio.

Adicionalmente, para los servicios moviles se enten-
derd que una interrupcion del servicio en una zona afecta
a un abonado cuando se dé alguna de las siguientes cir-
cunstancias:

a) El operador conoce a través de sus sistemas de
informacién que dicho abonado se encontraba en la zona
afectada en el momento de la interrupcion.

b) La interrupcién afecta al area donde se encuentra
el domicilio que figura en el contrato y el operador, a tra-
vés de sus sistemas de informacion, no puede situarle en
otra zona durante el periodo de la interrupcion.

c) El abonado comunica al operador, mediante
declaracion responsable, en el plazo de 10 dias contados
a partir del restablecimiento del servicio, que ha estado
en un area afectada por la interrupcién en el momento de
producirse y dicha afirmacién no resulta contradictoria
con la obtenida de los sistemas de informacion del opera-
dor, circunstancia esta uUltima que sera debidamente
comunicada por el operador al abonado.

En todo caso, la informacién a la que hacen referencia
los supuestos anteriores no podra implicar el tratamiento
de datos de localizacion.

El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo
de interrupcion del servicio, a efectos de determinar las
compensaciones que correspondan, se expresara en un
numero entero de horas naturales acumuladas a lo largo
de un periodo de observacion coincidente con el periodo
de facturacion.

Articulo 11.  Indemnizacidon en caso de incumplimiento.

1. De acuerdo con lo dispuesto en el apartado 2. d)
del articulo 105 del Reglamento sobre las condiciones
para la prestacion de servicios de comunicaciones elec-
tronicas, el servicio universal y la proteccion de los usua-
rios, en los contratos que celebren los operadores con los
consumidores que sean personas fisicas y otros usuarios,
que incluya la conexion o el acceso a la red telefonica
publica, se deberéa especificar el método de calculo de la
indemnizacion asociada al incumplimiento de los com-
promisos de calidad. Esta obligacién se extiende a otros
contratos de suministro de servicios de comunicaciones
electronicas a través del articulo 106 de dicho regla-
mento.

Para el servicio telefonico disponible al publico, esta
indemnizacién se acumulara a la derivada de la aplicacion
del articulo 115.1 del mencionado Reglamento sobre las
condiciones para la prestacion de servicios de comunica-
ciones electrénicas, el servicio universal y la proteccion
de los usuarios.
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Para el servicio de acceso a Internet, esta indemniza-
cién se entendera sin perjuicio de la devolucion del
importe del servicio cobrado y no prestado, en la parte
alicuota correspondiente al periodo de interrupcion del
servicio.

2. Los operadores especificaran en los contratos con
los usuarios si la indemnizacion se realizara de forma
automatica o si se necesitard que medie algun tipo de
peticién, en cuyo caso especificaran, en términos razona-
bles, su contenido y plazo de presentacién, asi como el
momento y modo de hacer efectiva la indemnizacion.

En caso de ser necesaria una peticion previa, esta se
presentara a través del departamento o servicio de aten-
cién al cliente al que se refiere el articulo 104 del regla-
mento anteriormente nombrado, con las garantias alli
establecidas.

CAPITULO IV

El servicio universal

Articulo 12. Parametros para la determinacion del nivel
de calidad de servicio.

Para la determinacion de los niveles de calidad de los
servicios incluidos en el servicio universal seran de apli-
cacion los parametros y métodos de medida de la guia
UNE EG 201 769-1V1.1.2 de abril de 2001.

Los pardametros de dicha guia que también figuren en
el anexo | de esta orden, se entenderan en los términos de
dicho anexo | en todo lo que no se opongan a lo dispuesto
en la mencionada guia UNE EG 201 769-1.

Articulo 13. Valor global del nivel minimo de calidad
relativo al servicio universal.

El operador que tenga obligaciones de servicio uni-
versal en una determinada zona geografica en relacion
con la prestacion del servicio teleféonico disponible al
publico desde una ubicacion fija, con la oferta suficiente
de teléfonos publicos de pago con monedas o tarjetas o
con el servicio de consulta telefonica sobre numeros de
abonado, debera garantizar para cada trimestre natural y
en relacion con todos los clientes de dicho servicio y zona,
el nivel minimo de calidad de servicio que se corresponde
con los valores de los pardmetros que se relacionan a
continuacién:

1. Servicio teleféonico disponible al publico desde
una ubicacion fija:

a) Tiempo de suministro de la conexion inicial: Infe-
rior a 60 dias para el 99 por ciento de los casos.

b) Porcentaje de averias por linea de acceso: Menor
del 4 por ciento al trimestre.

c) Tiempo de reparacion de averias: Inferior a 48
horas para el 95 por ciento de los casos.

d) Porcentaje de llamadas fallidas:

I.  Nacionales: Inferior al 1 por ciento.
Il. Internacionales: Inferior al 2 por ciento.
lll. A moviles: Inferior al 1 por ciento.

e) Tiempo de establecimiento de llamadas:

I.  Nacionales: Inferior a 2 segundos.
Il. Internacionales: Inferior a 9 segundos.
lll. A moviles: Inferior a 6 segundos.

f) Porcentaje de llamadas al servicio de operador
atendidas en menos de 20 segundos: Superior al 90 por
ciento.

g) Tasa de reclamaciones por facturacion: Inferior al 5
por mil por trimestre.

2. Servicio de telefonia publica de pago mediante
monedas o tarjetas:

a) Porcentaje de teléfonos publicos de pago en fun-
cionamiento: Superior al 95 por ciento.

3. Servicio de consulta telefonica sobre nimeros de
abonado:

a) Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 20
segundos: Superior al 90 por ciento.

Articulo 14. Informes de seguimiento.

1. Sin perjuicio de las obligaciones de facilitar infor-
macion a los usuarios sobre los niveles de calidad de
servicio, establecidas en el capitulo anterior de esta
orden, los operadores que presten, con la consideracion
de obligacién de servicio universal, el servicio telefonico
disponible al publico desde una ubicacion fija, el de telé-
fonos publicos de pago con monedas o tarjetas o el de
consulta telefénica sobre nimeros de abonado, deberan
remitir a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacién, dentro de los 45 dias
naturales siguientes a la finalizacion de cada trimestre
natural, los valores medidos para cada uno de los para-
metros citados en el articulo anterior, referidos al con-
junto del territorio en el que preste el servicio con dicha
consideracion, junto con el desglose, en su caso, por
comunidad auténoma. Dicha informacion se remitira a
efectos de control y seguimiento de las obligaciones de
servicio publico relativas a la calidad de servicio en la
prestacion del servicio universal.

2. Cuando existan indicios razonables de un empeo-
ramiento de la calidad de servicio en una zona geografica
diferenciada y continua o para las personas con discapa-
cidad de un determinado tipo, la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién
podra requerir la medicion de cualquiera de los parame-
tros referidos en el articulo 13, en los mencionados ambitos.

3. Todos los datos de calidad de servicio reportados
a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion deberan ser objeto de un
apartado especifico dentro del informe de auditoria al que
se refiere el articulo 6 de esta orden.

Articulo 15. Desviaciones maximas por zonas geografi-
cas y por tipos de usuarios.

1. Cuando un operador tenga obligaciones de servi-
cio universal en una zona que abarque a mas de una
comunidad auténoma, el nivel de calidad de servicio en
cada una de ellas no podra ser inferior, en relacion con
cada parametro, al 20 por ciento del valor establecido en
el articulo anterior.

2. Cuando en cualquier ambito geografico diferen-
ciado y continuo se constate la existencia reiterada de
peor calidad de servicio cuantificada en mas del 50 por
ciento respecto a cualquiera de los valores globales esta-
blecidos para cada pardmetro en el articulo anterior, la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion podra establecer, mediante
resolucion, un plan de recuperacién del nivel de calidad
de servicio en dicho ambito.

3. Asimismo, cuando se constate que las personas
con discapacidad de un determinado tipo estdn obte-
niendo de forma sistematica una peor calidad de servicio
cuantificada en mas del 50 por ciento respecto de los
valores globales establecidos para cada parametro en el
articulo anterior, la Secretaria de Estado de Telecomunica-
ciones y para la Sociedad de la Informacion podra esta-
blecer, mediante resolucion, un plan de recuperacién del
nivel de calidad de servicio para dicho colectivo de usua-
rios.
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4. Los porcentajes de peor calidad de servicio referi-
dos en los apartados anteriores se aplicaran sobre el valor
fijado como nivel minimo para el parametro cuando
exista una relacion inversa entre el valor de este y el nivel
de calidad de servicio, o sobre su valor complementario,
cuando dicha relacion sea la opuesta, como es el caso de
los relacionados en 1 f), 2 a) y 3 a) de articulo anterior.

Articulo 16. Nivel individual de calidad de servicio.

1. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 29.4 del
Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de
servicios de comunicaciones electronicas, el servicio uni-
versal y la proteccion de los usuarios, el operador desig-
nado debera satisfacer cada solicitud razonable de
conexion inicial a la red telefonica publica desde una ubi-
cacion fija en un plazo maximo de 60 dias naturales, con-
tados a partir de su recepcion. En caso de no poder reali-
zar el mencionado suministro en dicho plazo, sin mediar
causas de fuerza mayor u otras imputables al solicitante,
deberd compensar automaticamente a este, eximiéndole
del pago de un nimero de cuotas mensuales de abono
equivalentes al nimero de meses o fraccion en los que se
haya superado dicho plazo, salvo que a solicitud del ope-
rador, antes de transcurridos los citados 60 dias, el Direc-
tor General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacion haya autorizado un tiempo de suministro
mayor debido a la necesidad de obtener permisos, dere-
chos de ocupacién o de paso especificos o por cualquier
otra causa no imputable al operador.

Asimismo, de acuerdo con lo establecido en el articu-
lo 28.2 del mencionado reglamento, dicho operador
designado debera disponer de los recursos técnicos ade-
cuados para garantizar la continuidad del servicio telefo-
nico fijo disponible al publico en situaciones de interrup-
cién del suministro eléctrico por un periodo minimo de
cuatro horas. No obstante, para aquellas conexiones a la
red publica que sea necesario proporcionar a través de
satélite, dicho periodo sera, como minimo, de dos horas.

2. Para el servicio telefénico disponible al publico
desde una ubicacion fija prestado como obligacién de
servicio universal, el compromiso relativo al «tiempo de
interrupcion del servicio» al que se refiere el apartado 2
del articulo 10 no sera superior a la treintava parte del
periodo de facturacién. En caso de incumplimiento, el
abonado tendra derecho a las compensaciones que se
establecen en el articulo 11.

CAPITULOV

Calidad de la facturacion
Articulo 17.  Ambito de aplicacion.

1. Estan incluidos en el ambito de este capitulo los
operadores que presten el servicio telefonico disponible
al publico, fijo o movil, asi como los que presten cualquier
otro servicio de comunicaciones electronicas a usuarios
finales que incluya conceptos tarifados en funcion de la
utilizacion del servicio, tales como, la duracion de la
conexion, el volumen de la informacién intercambiada o
la distancia de la conexion, siempre que cuenten con una
facturacion anual por la prestacion de ese servicio supe-
rior a los 20 millones de €.

2. Adicionalmente, mediante resolucion de la Secre-
taria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacion se podra incluir a los principales opera-
dores en la prestacién de un determinado servicio de
comunicaciones electronicas en caso de producirse un
numero de reclamaciones de usuarios finales sobre su
facturacion significativamente superior a la de los servi-
cios considerados en el apartado anterior.

3. Asimismo, cualquier operador podra solicitar
voluntariamente su inclusion en el &mbito de este articulo
en relaciéon con cualquier servicio de comunicaciones
electrdnicas.

4. Cada operador incluido en el ambito de aplicacion
especificado en los apartados anteriores deberd aplicar
lo dispuesto en este capitulo, al menos, con respecto al
servicio o servicios causantes de su inclusion, de acuerdo
con lo establecido en los apartados anteriores, y con los
demas servicios de comunicaciones electronicas inclui-
dos en la misma agrupacion de facturacion, siempre que
estos ultimos:

a) Sean prestados a méas de un 5 por ciento de los
usuarios, respecto al total de usuarios del servicio cau-
sante de su inclusion, o

b) Que representen mas del 5 por ciento de la factu-
racion del conjunto de servicios incluidos en la misma
agrupacién de facturacion.

Articulo 18. Sistema global de aseguramiento de la cali-
dad de la facturacion.

1. Los operadores a los que se refiere el articulo
anterior deberan implantar, en relacion con los servicios
referidos en el mencionado articulo, un sistema global de
aseguramiento de la calidad de la facturacién que abar-
que al conjunto de equipamiento, datos, procedimientos
y actividades utilizados para determinar los cargos por la
provision y uso de dichos servicios de comunicaciones
electronicas con destino a su inclusion en las facturas al
usuario final, que cumpla con los requisitos de calidad
que se establecen en el anexo Il de esta orden.

Dicho sistema debera implantarse de acuerdo con las
directrices de las normas de calidad al uso, como las de la
familia ISO 9000, estableciendo un ciclo de mejora conti-
nua que tenga como objetivo ultimo la facturacion sin
errores.

Articulo 19. Forma de acreditacion.

1. Anualmente, los operadores a los que se refiere el
articulo 17 anterior, deberadn remitir a la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion un informe de auditoria, realizado por una
entidad solvente e independiente, que acredite el cumpli-
miento de los requisitos, que se establecen en el anexo Il
de esta orden a lo largo del ano finalizado y la superacion
del nivel de fiabilidad fijado.

2. La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion podra establecer
requisitos minimos de las empresas auditoras, criterios
de realizacion de las auditorias y el contenido minimo del
informe, teniendo en cuenta las recomendaciones que, en
su caso, formule la Comisiéon de Seguimiento a la que se
refiere el articulo 26.

3. El operador proporcionard al auditor acceso a
todas las personas, lugares, equipos y datos necesarios
para la comprobacion de todos los extremos, pudiendo
ordenar la realizacién de las pruebas especificas que sean
necesarias, como la generacién de un nimero razonable
de llamadas de prueba, o su colaboracion en ellas.

4. 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
Informacion, antes del 15 de junio de cada ano. En dicho
documento figurara, ademas de los resultados globales,
una descripcion suficiente de las pruebas individuales
realizadas y su resultado.

5. Los operadores podran integrar la auditoria a la
que se refiere este articulo en otras mas generales, como
las requeridas por la norma ISO 9001-2000, en cuyo caso
deberan remitir solamente la parte del informe de audito-
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ria que se refiera a la verificacion del cumplimiento de lo
establecido en el apartado 1 anterior, con el contenido
minimo especificado para el caso de auditoria individual.

Articulo 20. Divulgacion.

1. La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion, sin perjuicio de las
actuaciones que sean necesarias para el control y el
seguimiento de la correcta aplicacion por los operadores
de lo establecido en este capitulo, incluirad en su pagina de
Internet un apartado especifico con la relacion de los opera-
dores que tienen implantado un sistema de aseguramiento
de la calidad de la facturacién segun lo establecido en
esta orden incluyendo, en su caso, informacion sobre las
incidencias o desviaciones que se hayan constatado.

2. Se considerara que un operador ofrece garantias
razonables de fiabilidad de la facturacion al usuario final,
en relacion con un determinado servicio o conjunto de
servicios, cuando tenga fijado para ellos unos objetivos
iguales o superiores a los de referencia establecidos en la
letra c) del apartado All.5 del anexo Il de esta orden vy, en
relacion con el Ultimo ejercicio, haya acreditado el cumpli-
miento de los requisitos que se establecen en el anexo Il
de esta orden y superado los mencionados objetivos de
fiabilidad.

3. Los operadores que se encuentren en la situacion
del apartado 2 anterior, podran incluir en sus facturas,
publicaciones y demas comunicaciones comerciales una
referencia explicita al cumplimiento de los requisitos de
calidad de la facturacion establecidos en esta orden. A tal
efecto, la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacién podra fijar los térmi-
nos para la utilizaciéon de la imagen corporativa de la
Administracién en dichas referencias.

Articulo 21. Reclamaciones de los usuarios sobre el con-
tenido de las facturas.

La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacién, de acuerdo con los proce-
dimientos para la resolucion de conflictos establecido en
el articulo 104.4 del Reglamento sobre las condiciones
para la prestacion de servicios de comunicaciones elec-
trénicas, el servicio universal y la proteccion de los usua-
rios, tomara en consideracion la situacion del operador en
cuanto al cumplimiento de los requisitos sobre calidad de
la facturacion que se establecen en esta orden, para su
consideracién junto con los demas elementos de juicio de
los que se disponga.

CAPITULO VI

Sucesos que conlleven una importante degradacion
de la calidad de servicio.

Articulo 22. Sucesos considerados.

Son objeto del presente capitulo los sucesos que en la
prestacion del servicio telefonico disponible al publico o
en la del servicio de acceso a Internet, provoquen una
interrupcion total del servicio o de una parte del mismo
que suponga mas del 10 por ciento de la facturacion de
dicho servicio y afecten simultaneamente a mas de 100.000
abonados, por un periodo superior a dos horas en horario
de 8 a 22 horas.

Articulo 23. Notificacion.

Los operadores que sufran un suceso de los cataloga-
dos en el articulo anterior, deberan notificar a la Secreta-

ria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacién lo siguiente:

a) Al inicio, en el plazo de dos horas, un primer
informe de identificacion del suceso, en el que se inclui-
ran los datos relativos al lugar, instante de inicio, usuarios
afectados, posibles causas, acciones correctoras en mar-
cha y plazo previsible de resolucién.

b) Durante el suceso, si éste se alarga mas de 6
horas, se realizaran los informes que sean necesarios
para actualizar la informacion inicial, informar de las
medidas que se estan adoptando y aportar la informacién
adicional que se le demande desde la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion.

c) Al finalizar el suceso, en el plazo de dos horas, un
informe de cierre del suceso en el que se incluya los datos
relativos al instante de finalizacion del suceso para cada
elemento del servicio.

d) En el plazo maximo de 10 dias a partir de la finali-
zacion del suceso, un informe detallado que incluya, entre
otros aspectos que el operador considere pertinentes, el
alcance, perjuicios ocasionados a los usuarios, medidas
compensatorias si estan previstas, evaluacion de las cau-
sas, acciones correctoras y valoracion de la probabilidad
de repeticion.

Articulo 24. Acciones correctoras.

Para salvaguardar los derechos de los usuarios, la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién podra formular recomenda-
ciones a los operadores en relacion con medidas de con-
tingencia o para disminuir el riesgo de que se repitan.
Dichas recomendaciones podran hacerse publicas.

CAPITULO VI

Otras disposiciones
Articulo 25. Inspeccion.

Los Servicios de Inspeccion de la Secretaria Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién
podran realizar las inspecciones que consideren necesa-
rias al objeto de verificar el cumplimiento por los opera-
dores de las obligaciones establecidas en esta orden. A tal
efecto, dichos Servicios de Inspeccion podran recabar
todos los datos adicionales que consideren necesarios,
asi como realizar sus propias medidas y comprobaciones
en lared y en las aplicaciones informaticas de los opera-
dores.

Articulo 26. Comision para el Seguimiento de la Calidad
en la Prestacion de los Servicios de Telecomunicacio-
nes.

1. Se constituye la Comision para el Seguimiento de
la Calidad en la Prestacién de los Servicios deTelecomuni-
caciones, con las siguientes finalidades:

a) Asesorar a la Secretaria de Estado de Telecomuni-
caciones y para la Sociedad de la Informacion en la elabo-
racion y seguimiento de la normativa en materia de cali-
dad de servicio.

b) Elaborar guias, criterios de aplicacion y demas
orientaciones que considere oportuno para facilitar la
implantacion del sistema de seguimiento de la calidad en
la prestacion de los servicios y del sistema de asegura-
miento de la calidad de la facturacion que se recogen en
esta orden.

c) Formular propuestas para su mejor aplicacion
practica y en relacién con su evolucion futura.
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2. Dicha Comision estara presidida por el Director
General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Infor-
macién, actuando como Vicepresidente el Subdirector
General competente en la materia y como Secretario, con
voz pero sin voto, un funcionario perteneciente a dicha Sub-
direccién General y contara con los siguientes Vocales:

a) Uno por cada una de las asociaciones, de opera-
dores y de usuarios, con mayor presencia en el sector de
las telecomunicaciones.

b) Uno, en representacion de los operadores desig-
nados para la prestacion del servicio universal.

c) Uno, en representacion del Consejo de Consumi-
dores y Usuarios.

d) Uno, en representacion del conjunto de las Comu-
nidades Autonomas y de las ciudades de Ceuta y Melilla.

e) Uno, en representacion de la Comision del Mer-
cado de lasTelecomunicaciones.

f)  Uno en representacion de los Servicios de la Direc-
cion General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacion con competencias en la materia.

3. Los Vocales anteriores seran designados por el
Director General de Telecomunicaciones y Tecnologias de
la Informacién, a propuesta de las citadas entidades.

4. La Comision se dotara de sus propias normas
internas de funcionamiento.

Disposicion adicional primera. Desglose de la factura-
cion detallada.

1. De acuerdo con lo establecido en el articulo 112 del
Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de
servicios de comunicaciones electrdnicas, el servicio uni-
versal y la proteccion de los usuarios, los consumidores
que sean personas fisicas y otros usuarios finales tendran
derecho a que los operadores del servicio telefonico dis-
ponible al publico les presenten facturas por los cargos en
que hayan incurrido, diferenciando debidamente los con-
ceptos de precios que se tarifican por los servicios que se
prestan, e incluso, previa solicitud, a que les presenten
facturas independientes para los servicios de tarificaciéon
adicional y otros servicios de tarifas superiores.

2. Asimismo, los usuarios finales del servicio telefo-
nico disponible al publico tendran derecho a obtener fac-
turacion detallada, sin perjuicio del derecho de los abona-
dos a no recibir facturas desglosadas, con el nivel basico
de detalle definido como el que incluye la identificacion
separada de los siguientes elementos:

a) El periodo de facturacion.

b) La cuota mensual fija.

c) Otros cargos mensuales fijos.

d) Cualquier cuota fija no recurrente.

e) Detalle de todas las comunicaciones facturadas,
excluidas las comunicaciones encuadradas en grupos
tarifarios de bajo precio, tales como, las metropolitanas,
las de tarifa en horario normal inferior al equivalente de 3
céntimos de euro por minuto o a las de tarifa en horario
normal inferior a 20 céntimos de euro por comunicacion.
Este detalle debe incluir: el nimero llamado, la fecha y
hora de la llamada, la duracion de la llamada, la tarifa
aplicada vy el coste total de la llamada. Las llamadas que
tengan caracter gratuito para el abonado que efectua la
Ilamada no figuraran en la factura detallada de dicho abo-
nado.

f) Datos agregados por grupos tarifarios diferencia-
dos, tales como: metropolitanas, nacionales, internacio-
nales, a méviles y tarificacién adicional, que incluyan el
numero de llamadas efectuadas, el numero total de minu-
tos y el coste total de cada grupo.

g) Total facturado.

h) Total IVA o impuesto equivalente que se le sea de
aplicacion.

i) Importe total de la factura, impuestos incluidos.

3. De acuerdo con lo establecido en el articulo 35.2.e)
del reglamento referido en el apartado 1 anterior, el nivel
basico de detalle de las facturas del servicio telefonico
disponible al publico sera ofrecido de forma gratuita por
el operador que lo preste como obligacion de servicio
universal.

En los demas casos, cuando los operadores no ofrez-
can con caracter gratuito dicho nivel basico de detalle,
deberan especificar su precio dentro de las condiciones
de prestacion del servicio. No obstante, cuando una fac-
tura sea objeto de reclamacién, de acuerdo con el proce-
dimiento establecido en el apartado 2 del articulo 104 del
reglamento antes citado, el operador debera facilitar gra-
tuitamente, previa solicitud del abonado, el nivel basico
de detalle de la factura reclamada.

4. Eldesglose establecido en esta disposicion adicio-
nal se entiende sin perjuicio de los establecidos en los
apartados octavo y undécimo de la Orden PRE/361/2002,
de 14 de febrero, de desarrollo, en lo relativo a los dere-
chos de los usuarios y a los servicios de traficacién adicio-
nal, del titulo IV del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio,
por el que se aprueba el Reglamento por el que se desa-
rrolla el titulo Il de la Ley General deTelecomunicaciones,
en la redaccion dada por Orden PRE/2410/2004, de 20 de
julio.

Disposicidn adicional segunda. Modalidades de presen-
tacion de la facturacion desglosada a efectos de la
proteccion de los datos personales.

Sin perjuicio del derecho de los abonados a no recibir
facturas desglosadas, previsto en el articulo 38.3 del Ley
32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicacio-
nes, estos, previa solicitud, tendran derecho a que los
operadores le presenten el nivel basico de detalle de las
facturas del servicio telefonico disponible al publico, refe-
rido en la disposicion adicional primera de esta orden, en
la modalidad de presentacion consistente en la ocultacién
de las ultimas tres cifras del nimero llamado.

Por resolucién del Secretario de Estado de Telecomu-
nicaciones y para la Sociedad de la Informacion, se podra
modificar la modalidad de presentacidon anterior y anadir
otras nuevas.

Disposicion adicional tercera. Publicacion de informa-
cion de calidad de servicio por el resto de operadores.

Los operadores no incluidos en el &mbito del articulo 2
de esta orden deberan publicar la informacion de calidad
de servicio a la que se refiere el articulo 110 del Reglamento
sobre las condiciones para la prestacion de servicios de
comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la
proteccidon de los usuarios, de acuerdo con definiciones y
métodos de medida recogidos en estandares nacionales
o internacionales de forma que abarque a los elementos
mas importantes de la prestacion del servicio. La publica-
cion de dicha informacién debera hacerse de forma que
resulte clara para el usuario final con indicacion, en su
caso, de las garantias de fiabilidad proporcionadas por
terceras partes.

Disposicion adicional cuarta. Remision de datos a la
Comision del Mercado de las Telecomunicaciones.

La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informaciéon remitira a la Comisién del
Mercado de las Telecomunicaciones, previa peticidn,
copia de los datos sobre calidad del servicio que de con-
formidad con lo dispuesto en esta orden le faciliten los
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operadores, cuando sea necesario para el ejercicio de sus
funciones.

Disposicion transitoria primera. Calendario de inicio de las
mediciones de los parametros de calidad de servicio.

1. Los operadores incluidos en el ambito del articulo 2
deberan iniciar la medicion de cada uno de los pardame-
tros del anexo | que le sean de aplicacion, sobre la base de
los datos recopilados a partir de las fechas de inicio que
se indican en la tabla siguiente:

Parametro Fecha de inicio

Parte I: Generales
Tiempo de suministro de accesos a la red

fija o 01-04-2006
Tiempo de suministro de accesos a Internet. | 01-01-2007
Proporcion de problemas en los procedi-

mientos de portabilidad numérica ...... 01-07-2006
Proporcién de avisos de averia por linea de

accesofijo ....... .. ... 01-04-2006
Tiempo de reparacion de averias para lineas

deaccesofijo ......... ... ... . ... ... 01-04-2006
Tiempo de respuesta para los servicios de

operador . ... 01-04-2006
Tiempo de respuesta para los servicios de

consulta de directorio ................ 01-04-2006
Tiempo de respuesta para consultas sobre

asuntos administrativos y de facturacion | 01-07-2006
Frecuencia de reclamaciones de los clientes. | 01-07-2006
Tiempo de resolucion de reclamaciones de

losclientes ......................... 01-07-2006

Reclamaciones sobre correccion de facturas. | 01-04-2006
Reclamaciones sobre el saldo de las tarjetas

Prepago ..o v v e 01-04-2006
Parte Il: Relacionados con llamadas

Proporciéon de llamadas fallidas .......... 01-04-2006
Tiempo de establecimiento de llamadas 01-04-2006
Calidad de la conexiondevoz ........... 01-01-2007
Velocidad de los accesos a Internet mediante

«dial-up» ... 01-10-2006

Parte Ill: Telefonia movil

Proporcion de llamadas fallidas para telefo-

(91 01-04-2006
Proporcién de llamadas interrumpidas . ... | 01-04-2006

Parte IV: Acceso a Internet

Proporcion de accesos de usuario con éxito. | 01-01-2007
Proporciéon de transmisiones de datos falli-

das ... e 01-01-2007
Velocidad de transmision de datos conse-
guida ... .. 01-01-2007

No obstante lo anterior, el inicio de la medicion de
los pardmetros generales, incluidos en la parte |, para el
servicio de acceso a Internet, se iniciara sobre la base de
los datos recopilados a partir del 1 de enero de 2007, coin-
cidiendo con la fecha de inicio de la medicién de los para-
metros especificos de la parte IV.

2. Los operadores remitiran a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informa-
cion la descripcion de la parte correspondiente del sis-
tema de medida al que se refiere el articulo 5, antes de la
fecha de inicio de las mediciones. No obstante, la corres-
pondiente a los parametros cuyo inicio de las mediciones
esta previsto para el 1 de abril de 2006, podra retrasarse
hasta el 1 de julio de 2006.

Disposicion transitoria segunda. Procedimiento aplica-
ble hasta el inicio de la publicacion de los datos.

1. Los operadores obligados de acuerdo con lo esta-
blecido en el apartado 1 del articulo 2 deberan remitir a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion, a partir de las fechas indica-
das en la disposicion transitoria primera, los niveles pla-
nificados y los niveles trimestrales de calidad de servicio
conseguidos, a los que se refiere el articulo 4, sin necesi-
dad de peticion expresa hasta que, previa consulta a la
Comision de Seguimiento referida en el articulo 26, la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion considere que dicha informa-
cién reune los requisitos minimos necesarios para iniciar
su publicacién, circunstancia esta que sera notificada a
cada operador. La informacion relativa a los parametros
no incluidos en la consideracién anterior debera seguir
remitiéndose, sin necesidad de peticién expresa.

La informacidn relativa a los niveles trimestrales con-
seguidos debera remitirse antes de transcurridos 45 dias
naturales a partir de la finalizacion del trimestre al que se
refieren dichos niveles. Los niveles planificados se comu-
nicaran junto con las primeras mediciones trimestrales y
se actualizaran, cuando sea necesario, cada trimestre.

Disposicion transitoria tercera. Sobre la continuidad de
las mediciones del marco anterior.

Los operadores del servicio telefénico fijo que venian
comunicando a la Secretaria de Estado de Telecomunica-
ciones y para la Sociedad de la Informacion las medidas
trimestrales de calidad de servicio, de acuerdo con lo
establecido en la Orden del Ministerio de Fomento, de 14
de octubre de 1999, por la que se regulan las condiciones
de calidad en la prestacion de los servicios de telecomuni-
caciones, asi como los del servicio de consulta telefonica
sobre numeros de abonado, que lo venian haciendo en
aplicacion de la disposiciéon adicional tercera de la Orden
CTE/711/2002, de 26 de marzo, por la que se establecen las
condiciones de prestacion del servicio de consulta telefo-
nica sobre numeros de abonado, que también estén
incluidos en el &mbito del articulo 2 de esta orden, conti-
nuaran realizando las mediciones, de acuerdo con lo alli
establecido, incluidos los criterios adicionales adoptados,
hasta la entrada en vigor de los correspondientes a lo
establecido en esta orden.

Disposicion transitoria cuarta. Primeras auditorias sobre
calidad de servicio.

Los operadores del servicio telefénico moévil, inclui-
dos en el ambito del articulo 2, realizaran la auditoria del
ano 2006, a la que se refiere el articulo 6, con la parte
retrospectiva referida a los resultados de las mediciones
correspondientes al segundo y tercer trimestre de 2006
de los cuatro parametros inicialmente incluidos, de
acuerdo con el calendario fijado en la disposicion transi-
toria primera, y la parte prospectiva referida a los proce-
sos en uso en el cuarto trimestre para la medicion de
todos los parametros. El informe de esta auditoria debera
comunicarse a la Secretaria de Estado de Telecomunica-
ciones y para la Sociedad de la Informacién antes del 30
de noviembre de 2006.

Los operadores del servicio de acceso a Internet,
incluidos en el &mbito del articulo 2, realizaran la audito-
ria del ano 2007, a la que se refiere el articulo 6, con la
parte retrospectiva referida a los resultados de las medi-
ciones correspondientes al primer trimestre de 2007 y la
parte prospectiva sobre la adecuacion de los procesos en
uso involucrados. El informe de esta auditoria debera
comunicarse a la Secretaria de Estado de Telecomunica-
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ciones y para la Sociedad de la Informacién antes del 1 de
junio de 2007.

Los operadores del servicio telefénico fijo y del servi-
cio de consulta telefonica sobre niumeros de abonado,
incluidos en el &mbito del articulo 2, realizaran la audito-
ria del ano 2007, a la que se refiere el articulo 6, con la
parte retrospectiva referida a los resultados de las medi-
ciones correspondientes al primer trimestre de 2007 y
trimestres anteriores no incluidos en la ultima auditoria
realizada de acuerdo con el marco anterior y la parte
prospectiva sobre la adecuacion de los procesos en uso
involucrados para la medicion de todos los parametros
que le son de aplicaciéon. El informe de esta auditoria
debera comunicarse a la Secretaria de Estado de Teleco-
municaciones y para la Sociedad de la Informacion antes
del 1 de junio de 2007

Disposicion transitoria quinta. Vocales de la Comision
para el Seguimiento de la Calidad en la Prestacion de
los Servicios de Telecomunicaciones.

En tanto no se efectien los nombramientos a los que
se refiere el articulo 26, se considerardan nombrados voca-
les los que a la entrada en vigor de esta orden formaban
parte de la Comision para el Seguimiento de la Calidad en
la Prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones
creada por el articulo 16 de la Orden del Ministerio de
Fomento, de 14 de octubre de 1999.

Disposicion transitoria sexta. Plazo de adaptacion de los
contratos tipo.

Los operadores deberan adaptar sus contratos tipo a
lo dispuesto en esta orden en el plazo de dos meses a
partir de su entrada en vigor.

Disposicion transitoria séptima. Primera auditoria sobre
calidad de la facturacion.

Los operadores incluidos en el ambito del articulo 17,
presentaran la primera auditoria a la que se refiere el
articulo 19, antes del 15 de julio de 2007. Dicha auditoria,
se referird al cumplimiento de los requisitos establecidos
y la superacion del nivel de fiabilidad fijado, a lo largo de
un periodo no inferior a 6 meses.

Disposicion transitoria octava. Vigencia de la Orden
PRE/361/2002, de 14 de febrero.

Hasta la aprobacién de la orden ministerial prevista en
la disposicién transitoria octava del Reglamento apro-
bado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, seguira
siendo de aplicacion la Orden PRE/361/2002, de 14 de
febrero, de desarrollo, en lo relativo a los derechos de los
usuarios y a los servicios de tarificacion adicional, del
Titulo IV del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio, por el
que se aprueba el Reglamento por el que se desarrolla el
Titulo lll de la Ley General de Telecomunicaciones, modi-
ficada por la Orden PRE 2410/2004, de 20 de julio.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacion normativa.

1. Quedan derogadas las siguientes normas:

a) Orden del Ministerio de Fomento, de 14 de octu-
bre de 1999, por la que se regulan las condiciones de
calidad en la prestacion de los servicios de telecomunica-
ciones.

b) La disposicion adicional tercera de la Orden CTE/
711/2002, de 26 de marzo, por la que se establecen las
condiciones de prestacién del servicio de consulta telefo-
nica sobre niumeros de abonado.

2. Asimismo, quedan derogadas las disposiciones
de igual o inferior rango a la presente orden que se opon-
gan a lo dispuesto en ella.

Disposicion final primera. Autorizacion del Secretario de
Estado para modificar los anexos | y II.

Se faculta al Secretario de Estado de Telecomunicacio-
nes y para la Sociedad de la Informacion para modificar,
mediante resolucién publicada en el «Boletin Oficial del
Estado», el contenido de los anexos | y Il de esta orden, al
objeto de armonizarlos con las modificaciones del docu-
mento ETSI EG 202 057 que incorpore el Instituto Europeo
de Normas de Telecomunicacién (ETSI), en relacién con
los parametros contemplados, asi como para establecer
los criterios adicionales necesarios para facilitar su aplica-
cién y a establecer los plazos necesarios para su entrada
en vigor.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

Esta orden entrarad en vigor el dia siguiente al de su
publicacién en el «Boletin Oficial del Estado».

Madrid, 29 de marzo de 2006.
MONTILLA AGUILERA

ANEXO |

Parametros para la medida del nivel de calidad
de servicio; definicion y método de medida

PARTE |
Parametros generales

La definicion, método de medida y demas considera-
ciones relativas a los parametros incluidos en esta parte
se entenderan en los términos fijados a tal efecto en la
ETSI EG 202 057-1 V1.2.1 (2005-10), con los criterios adi-
cionales que para facilitar su aplicacion por todos los
operadores asegurando un grado aceptable de fiabilidad
y comparabilidad de las medidas, pueda adoptar la Secre-
taria de Estado deTelecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacion ya sea de oficio o a instancias de la
Comision de Seguimiento a la que se refiere el articulo 26
de esta orden. A continuacion se relacionan los pardme-
tros incluidos en esta parte con indicacién, entre parénte-
sis, del apartado en el que figura recogido en el mencio-
nado documento ETSI EG 202 057-1.

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

I.2 Tiempo de suministro de accesos a Internet (reco-
gido en el apartado 5.2 de la ETSI EG 202 057-1).

I.3. Proporcién de problemas en los procedimientos
de portabilidad numérica (recogido en el apartado 5.3 de
la ETSI EG 202 057-1).

.4 Proporcion de avisos de averia por linea de
acces)o fijo (recogido en el apartado 5.4 de la ETSI EG 202
057-1).

.6 Tiempo de reparacién de averias para lineas de
acces)o fijo (recogido en el apartado 5.5 de la ETSI EG 202
057-1).

I.6 Tiempo de respuesta para los servicios de opera-
dor (recogido en el apartado 5.6 de la ETSI EG 202 057-1).

I.7Z. Tiempo de respuesta para los servicios de con-
sulta de directorio (recogido en el apartado 5.7 de la ETSI
EG 202 057-1).

I.8 Tiempo de respuesta para consultas sobre asun-
tos administrativos o de facturacion (recogido en el apar-
tado 5.8 de la ETSI EG 202 057-1).
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.9 Frecuencia de reclamaciones de los clientes
(recogido en el apartado 5.9 de la ETSI EG 202 057-1).

.10 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los
client)es (recogido en el apartado 5.10 de la ETSI EG 202
057-1),

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

.12 Reclamaciones sobre correccion de cuentas pre-
pago (recogido en el apartado 5.12 de la ETSI EG 202 057-1).

PARTE Il
Parametros relacionados con llamadas

La definicion, método de medida y demas considera-
ciones relativas a los pardmetros incluidos en esta parte
se entenderan en los términos fijados a tal efecto en la
ETSI EG 202 057-2 V1.2.1 (2005-10), con los criterios adi-
cionales que para facilitar su aplicaciéon por todos los
operadores asegurando un grado aceptable de fiabilidad
y comparabilidad de las medidas, pueda adoptar la Secre-
taria de Estado deTelecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacion ya sea de oficio o a instancias de la
Comision de Seguimiento a la que se refiere el articulo 26
de esta orden. A continuacién se relacionan los parame-
tros incluidos en esta parte con indicacion, entre parénte-
sis, del apartado en el que figura recogido en el mencio-
nado documento ETSI EG 202 057-2.

II.1 Proporcion de llamadas fallidas (recogido en el
apartado 5.1 de la ETSI EG 202 057-2).

II.2 Tiempo de establecimiento de llamadas (reco-
gido en el apartado 5.2 de la ETSI EG 202 057-2).

II.3 Calidad de la conexion de voz (recogido en el
apartado 5.3 de la ETSI EG 202 057-2).

1.4 Velocidad de los accesos a Internet mediante
«dial-)up» (recogido en el apartado 5.5 de la ETSI EG 202
057-2).

PARTE 11l

Parametros especificos para el servicio de telefonia movil

La definicion, método de medida y demas considera-
ciones relativas a los parametros incluidos en esta parte
se entenderan en los términos fijados a tal efecto en la
ETSI EG 202 057-3 V1.1.1 (2005-04), con las matizaciones
que se establecen en esta parte y con los criterios adicio-
nales que para facilitar su aplicacion por todos los opera-
dores asegurando un grado aceptable de fiabilidad y
comparabilidad de las medidas, pueda aprobar la Secre-
taria de Estado deTelecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacién ya sea de oficio o a instancias de la
Comision de Seguimiento a la que se refiere el articulo 26
de esta orden.

En los subapartados siguientes se concreta la forma
de realizacion de la medida a través de un sistema de
recogida de datos automatico basado en contadores de
red, que se corresponde con la situacion de las redes de
los tres operadores en el momento de publicacion de esta
orden. Cuando un operador incorpore a su red nuevas
versiones de software o equipos de otros fabricantes que
impliguen un cambio en los contadores a utilizar para la
medida de los parametros de esta parte lll, debera identi-
ficar dichos contadores, adaptar el sistema de medida y
comunicarlo a los otros operadores de redes de méviles y
a la Secretaria de Estado deTelecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion.

Los parametros incluidos en esta parte son: Propor-
cion de llamadas fallidas para telefonia (recogido en el
apartado 6.4.1 de la ETSI EG 202 057-3) y Proporcion de
Ilamadas interrumpidas (recogido en el apartado 6.4.2 de
la ETSI EG 202 057-3).

.1 Proporcion de llamadas fallidas para telefonia.

Para la realizacion de la medida a través de un sistema
de recogida de datos automatico basado en contadores
de red se utilizara la férmula siguiente:

> Intentos toma TCH- )" Exito toma TCH

*100
z Intentos toma TCH

Los intentos de toma de canal de trafico (TCH) y los
éxitos de toma de TCH se refieren a todas las llamadas
para telefonia originadas o terminadas en la red del ope-
rador que realiza la medida.

I1.11.1 Contadores:

Cada operador obtendra la medida a través de los con-
tadores existentes en todas las MSC's de su red y en caso
de que debido a la utilizacion de ciertas versiones del soft-
ware proporcionado por el suministrador, los contadores
de alguna MSC no funcionaran de forma adecuada, se sus-
tituira la medida de esa parte de la red por la obtenida a
través de los contadores de las BSC’s. En cada caso, la for-
mula a utilizar y los contadores asociados son:

Contadores MSC.
En este caso el porcentaje de Ilamadas de telefonia no
exitosas para cada MSC de la red se obtiene como:

NCHAFRMTOT + NCHATOMTOT - (NCHAFRMSUC C + NCHATOMSUC C )
NCHAFRMTOT + NCHATOMTOT

%100

en donde:

NCHAFRMTQT: Intentos de toma de TCH para realizar
una llamada originada en movil.

NCHATOMTOT: Intentos de toma de TCH para realizar
una llamada terminada en moévil.

NCHAFRMSUCC: Tomas exitosas de TCH para realizar
una llamada originada en movil.

NCHATOMSUCC: Tomas exitosas de TCH para realizar
una llamada terminada en moévil.

Contadores BSC de Ericsson.

El porcentaje de llamadas de telefonia no exitosas
para cada célula de tecnologia Ericsson se obtiene como:

TASSALL = (TFCASSALL + THCASSALL + TFCASALLSUB + THCASALLS UB)
TASSALL

x100

en donde:

TASSALL: Intentos de toma de TCH para realizar una
llamada.

TFCASSALL: Tomas exitosas de TCH/F para realizar
una llamada en subceldas underlaid.

THCASSALL: Tomas exitosas de TCH/H para realizar
una llamada en subceldas underlaid.

TFCASALLSUB: Tomas exitosas de TCH/F para realizar
una llamada en subceldas overlaid.

THCASALLSUB:Tomas exitosas de TCH/H para realizar
una llamada en subceldas overlaid.

Contadores BSC de Siemens:

El porcentaje de llamadas de telefonia no exitosas
para cada BSC de tecnologia Siemens se obtiene como:

TASSATT_2+ TASSAT 3~ (TASSUCC_2+ TASSUCC_3+TASSUCC_4+TASSUCC_$) |
TASSATT 2+ TASSATT_3

en donde:

TASSATT_2: contabiliza el numero de intentos de
asignacion de canal de trafico «Full rate» que recibe la
BSC desde el MSC.
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TASSATT_3: contabiliza el numero de intentos de
asignacion de canal de trafico «Half rate» que recibe la
BSC desde el MSC.

TASSUCC_2: Numero de mensajes «ASSIGNMENT
COMPLETE» enviados de BSC a MSC para canales TCH/F

TASSUCC_3: Numero de mensajes «ASSIGNMENT
COMPLETE» enviados de BSC a MSC para canalesTCH/H.

TASSUCC_4: Numero de mensajes «ASSIGNMENT
COMPLETE» enviados de BSC a MSC para canales TCH/F
por «directed retry».

TASSUCC_5: Numero de mensajes «ASSIGNMENT
COMPLETE» enviados de BSC a MSC para canales TCH/H
por «directed retry».

Contadores BSC de Motorola:

El porcentaje de llamadas de telefonia no exitosas
para cada célula de tecnologia Motorola se obtiene como:

ma_req_ from_msc— (ma _complete_to _msc+uassignment _ redirectian) <100

ma_req _ from _msc

en donde:

Ma_req_from msc: Intentos de toma de TCH para lla-
mada.

Ma_complete_to_msc: Tomas exitosas de TCH para
Ilamada (no incluye «handovers» de SDCCH aTCH).

Assignment_redirection: Handover de SDCCH a TCH
exitosos.

Contadores BSC de Nokia:

El porcentaje de llamadas de telefonia no exitosas
para cada célula de tecnologia Nokia se obtiene como:

served _ facch_req+tch_call _req— (tch7 new_call _assign+msc_o_sdech_tch—msc_i_sdech_ x‘ch) «100

served facch req+itch_call_req

en donde:

Served_facch_req: Toma de TCH en modo FACCH.

Tch_call_req: Intentos de toma de TCH para llamada.

Tch_new_call_assign: Tomas exitosas de TCH para lla-
mada.

Msc_o_sdcch_tch: Handover de SDCCH a TCH inter-
BSS salientes exitosos.

Msc_i_sdcch_tch: Handover de SDCCH aTCH interBSS
entrantes exitosos.

ll.2 Proporciéon de llamadas interrumpidas:

Para la realizacion de la medida a través de un sistema
de recogida de datos automatico basada en contadores
de red se utilizara la formula siguiente:

. 4
Z Llamadasmterrum@ as 100
Z Llamadas con éxito

Enla formula intervienen todas las llamadas interrum-
pidas como consecuencia de fallos que provocan la caida
del canal de trafico (THC) después de una toma con éxito
y todos los éxitos de toma de TCH para llamadas de tele-
fonia originadas o terminadas en la red del operador que
realiza la medida.

I11.2.1 Contadores:

Cada operador, dependiendo de la tecnologia utilizada
en cada caso, obtendra la medida a través de los contado-
res siguientes:

Contadores BSC de Ericsson:

El porcentaje de llamadas interrumpidas para cada
célula de tecnologia Ericsson se obtiene como:
TFNDROP+ THNDROP~+TFNDROPSUB+ THNDROPSUB
TFCASSALL+ THCASSALL+TFCASSALLSUB+THCASSALLSUB

en donde:

TFNDROP: Llamadas caidas en canales «Full Rate» de
subceldas underlaid.

THNDROP: Llamadas caidas en canales «Half Rate» de
subceldas underlaid.

TFNDROPSUB: Llamadas caidas en canales «Full
Rate» de subceldas overlaid.

THNDROPSUB: Llamadas caidas en canales «Half
Rate» de subceldas overlaid.

TFCASSALL: Tomas exitosas de TCH/F para realizar
una llamada en subceldas underlaid.

THCASSALL: Tomas exitosas de TCH/H para realizar
una llamada en subceldas underlaid.

TFCASSALLSUB: Tomas exitosas de TCH/F para reali-
zar una llamada en subceldas overlaid.

THCASSALLSUB: Tomas exitosas de TCH/H para reali-
zar una llamada en subceldas overlaid.

Contadores BSC de Motorola:

El porcentaje de Ilamadas interrumpidas para cada
célula de tecnologia Motorola se obtiene como:

llamadas caidas <100

total _calls + assignment _redirection

en donde:

Llamadas caidas = intra_cell_ho_los + o_intra_bs_ho_
los + rf_loss_tch_roll + emerg_tch_kill + o_inter_bs_ho_
atm — o_inter_bs_ho_suc - o_inter_bs_ho_ret.

Llamadas establecidas = total_calls + assignment_
redirection.

rf_loss_tch_roll: Llamadas caidas por problemas de RF
(nivel de potencia demasiado bajo, Timing Advance exce-
sivo o calidad insuficiente).

intra_cell_ho_los: Fallos de «handover intracell»
donde se ha caido la Ilamada porque no ha podido volver
alTCH antiguo.

o_intra_bs_ho_los: Fallos de HO intra-BSC salientes
donde se ha caido la llamada porque no ha podido volver
alTCH antiguo.

o_inter_bs_ho_atm - o_inter_bs_ho_suc — o_inter_bs_
ho_ret: Fallos de HO inter-BSC salientes donde se ha caido
la llamada porque no ha podido volver al TCH antiguo
(intentos —éxitos —retornos al TCH antiguo).

emerg_tch_kill: Llamadas caidas porque se da priori-
dad a una llamada de emergencia.

Total_calls: Tomas exitosas de TCH para llamada (no
incluye HO de SDCCH aTCH).

assignment_redirection: Handover exitosos de SDCCH
aTCH.

Contadores BSC de Nokia:

El porcentaje de llamadas de telefonia interrumpidas
para cada célula de tecnologia Nokia, utilizando los conta-
dores de la familia 57000, se obtiene como:

(rch _new_call _assign+tch_ho _ assign—tch _norm _ release—tch _ho _ release) <100

(lch _new_call assign)

en donde:

Llamadas caidas= tch_new_call_assign + tch_ho_

assign — tch_norm_release — tch_ho_release.
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Llamadas establecidas=  tch_new_call_assign.

y:

tch_norm_release: Liberaciones sin problemas deTCH
debido a finalizacion de la [lamada.

tch_ho_release: Liberaciones de TCH después de un
handover exitoso.

tch_ho_assign: Asignaciones de TCH para handover.

Tch_new_call_assign: Tomas exitosas de TCH para lla-
mada.

Contadores BSC de Siemens:

El porcentaje de llamadas interrumpidas para cada
BSC de tecnologia Siemens se obtiene como:

(NRFLTCH _1+ NRFLTCH _2+..+ NRFLTCH _36)+UNIHIALC + UNIHIRLC o

Sl TR 100
TASSUCC _ 2+ TASSUCC _3+TASSUCC _4+TASSUCC _5

en donde:

NRFLTCH_1... NRFLTCH_36: contabilizan todas las cai-
das de canales TCH establecidos en modo «full rate» o
«half rate», agrupando las distintas causas de las caidas y
los distintos tipos de celdas en los que se producen.

UNIHIALC: Numero de intra cell handover fallidos,
con pérdida de llamada. Este contador determina el
numero de handovers intracélula fallidos y la conexién RF
con el movil se ha perdido cuando éste ha intentado vol-
ver al canal antiguo.

UNIHIRLC: Numero de inter cell handover fallidos, con
pérdida de llamada. Contabiliza el nGmero de handovers
intercélula fallidos dentro del BSC (intra-BSC) y la
conexion RF con el movil se ha perdido cuando éste ha
intentado volver al canal antiguo.

TASSUCC_2: Numero de mensajes «Assignment com-
plete» enviados de BSC a MSC para canales TCH/F.

TASSUCC_3: Numero de mensajes «Assignment
Complete» enviados de BSC a MSC para canales TCH/H.

TASSUCC_4: Numero de mensajes «Assignment com-
plete» enviados de BSC a MSC para canales TCH/F por
«directed retry».

TASSUCC_5: Numero de mensajes «Assignment com-
plete» enviados de BSC a MSC para canalesTCH/H por
«directed».

PARTE IV

Parametros especificos para el servicio de acceso
a Internet

La definicion, método de medida y demas considera-
ciones relativas a los parametros incluidos en esta parte
se entenderan en los términos fijados en el documento
ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10), con las matizaciones
que se establecen en esta parte y con los criterios adicio-
nales que, para facilitar su aplicacidén por todos los opera-
dores asegurando un grado aceptable de fiabilidad y
comparabilidad de las medidas, pueda adoptar la Secre-
taria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacion ya sea de oficio o a instancias de la
Comision de Seguimiento a la que se refiere el articulo 26
de esta orden.

Estos parametros se mediran separadamente para las
diferentes modalidades de acceso a Internet comercializa-
das por cada operador.

Las mediciones se realizaran sobre trafico especifico
de pruebas que compartira los recursos de red del ISP con
el trafico real generado por los usuarios de éste.

IV.1 Proporcion de accesos de usuario con éxito.—Seran
de aplicacion la definicion y método de medida recogidos
en la seccion 5.4 del documento ETSI EG 202 057-4, con la
siguiente matizacion:

En el calculo de este parametro se computaran todos
los intentos de conexién fallidos, incluyendo tanto los que
el fallo se deba a la red de acceso como a los equipos del
proveedor de acceso a Internet.

IV.2 Proporcion de transmisiones de datos fallidas.
Seran de aplicacion la definicion y método de medida reco-
gidos en la seccion 5.3 del documento ETSI EG 202 057-4,
con la siguiente matizacion:

Se considera que un intento de transmisién ha resul-
tado fallido cuando desde el inicio de la solicitud de
transmision de un fichero de pruebas de tamaho (expre-
sado en kilobits) igual a ocho veces de la maxima veloci-
dad nominal de transferencia teodrica de la conexion
(expresada en kilobits/segundo) la transmision no logre
completarse sin errores antes de 60 segundos, o el
tiempo proporcionalmente equivalente con arreglo a la
relacion entre el tamano del fichero y la velocidad de la
conexion.

IV.3 Velocidad de transmisiéon de datos consegui-
da.—Seran de aplicacion la definicion y métodos de medi-
das recogidos en la seccion 5.2 del documento ETSI EG
202 057-4, con la siguiente matizacion:

La velocidad de transferencia de datos conseguida se
calculara con relacion a la velocidad de transmisiéon de
datos obtenida por los usuarios en la descarga de ficheros
en su ordenador o equipo terminal.

ANEXO Il

Requisitos aplicables al sistema global de aseguramiento
de la calidad de la facturacion

A los efectos de este Anexo, un sistema global de
facturacion se puede descomponer en los procesos
siguientes:

a) Medicién y registro del consumo: que comprende
creacion y almacenamiento de registros detallados de
Ilamada (conocidos por sus siglas en inglés como CDR’s)
mediante una central de conmutacion u otro elemento de
red como una plataforma de red inteligente de prepago o
una plataforma IVR (respuesta activada por la voz).

b) Transferencia de CDR’s: desde la salida de ele-
mento de red hasta la entrada del elemento de media-
cion.

c) Mediacién: adquisicion y formateo de mensajes
(conocido por sus siglas en inglés como MAF), recibe los
CDR's procedentes de los sistemas de recogida de infor-
macion de las centrales o centros generadores, los pro-
cesa, realizando chequeos y validaciones, y los convierte
a un formato estandar para facilitar su posterior guiado y
valoracion. En otras palabras, realiza la correlacion, refor-
mateo (de ser necesario) y la distribucién de CDR'’s hacia
el motor de tarificacion adecuado.

d) Tarificacién, incluidas Ofertas/Descuentos: asigna
un precio a cada CDR. En este elemento (conocido por sus
siglas en inglés como MPS) se realiza el guiado y la valo-
racion asociando cada registro de consumo (periodico,
no-periédico o externo) a su respectivo cliente y a los pla-
nes de precios de dicho cliente con el objeto de que pue-
dan valorarse correctamente. A continuacién se valoran
los cargos y los consumos.

e) Facturacion: la preparacion de los archivos para la
facturacion a los clientes, incluidos los pagos periédicos
recurrentes y los pagos puntuales.

f) Reduccion de saldo (prepago): la aplicacion de un
cargo a través de la reduccién de saldo de una cuenta de

prepago.
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g) Emisién y envio de facturas: la preparacion,
impresion y envio de las facturas a los clientes.

h) Gestidon de pedidos: registro de los requisitos de
servicio de cliente.

i) Activacidon/desactivacion de cliente: el proceso de
prestar servicio a un cliente o de dejar de hacerlo.

j)  Gestidon de reclamaciones: la gestion de las recla-
maciones de facturacién presentadas por los clientes.

k) Saldos de clientes: la autorizacion y el abono de
los saldos de clientes.

I) Gestion de tarifas: la puesta en marcha y la publi-
cacion de nuevas tarifas y cambios en las mismas.

Algunos operadores pueden disponer de mas de un
sistema global de facturacién al usuario final, abar-
cando cada uno de ellos a su correspondiente agrupa-
cion de facturacion. En esos casos, algunos elementos
pueden ser comunes a varios sistemas globales de fac-
turacion.

Asimismo, los elementos de un determinado sistema
global de facturacion pueden depender de varios opera-
dores. En la figura siguiente se ilustran las funciones
tipicas de un sistema global de facturacion, poniendo de
relieve los posibles escenarios con participacion de
varios operadores.

Niimeros
llamados
Otro operador
(4) Aplicacién de precios
. (l? : y (5) Produccién de
Ser’mhzac:ién de de facturas
re

Otro operador

(5) Produccioén de
facturas

A

)

Creacion y

alinacenamiento de CDR’s Registros

de llamada

)
- Mediacion

“Centralde
conmutacién

(CDR’s)

Otros operadores

Central de conmutacion
(2) Creacién y
almacenamiento de CDR’s

Figura 1: Componentes tipicos de un sistema global de facturacién

Los bloques sombreados reflejan el sistema tradicio-
nal de un solo operador. Las funciones de los bloques (1),
(2) y (3) son desempenados normalmente por el operador
de lared. Las funciones de los bloques (4) y (5) pueden ser
desempenadas por el mismo operador o por otros opera-
dores que prestan servicios sin red. Estos bloques (4) y (5)
pueden ser gestionados por oficinas de facturacion.

En los siguientes apartados de este Anexo Il se esta-
blecen determinados requisitos de calidad que se deben
aplicar a un sistema global de facturaciéon para obtener un
sistema global de aseguramiento de la calidad de la factu-
racién, de acuerdo con las directrices de las normas de
calidad al uso, como las de la familia ISO 9000, al objeto
de establecer un ciclo de mejora continua que tenga como
objetivo ultimo la facturacion sin errores. Dichos requisi-
tos se entenderan sin perjuicio de lo establecido en los
contratos con los usuarios, asi como de la normativa que
le sea de aplicacidon y, en particular, de la relativa a la
defensa de consumidores y usuarios.

e
... Produc¢ion de
_ facturas

Oficina de facturacién

(5) Produccion de
facturas

All.1 Requisitos relativos a la precisién de la medicion
y registro del consumo: registro de datos asociados a cada
Ilamada, transmisién de datos y mediacion de tréaficos:

a) La precision en la medicion del consumo de una
lamada significa el grado de aproximacion existente
entre los datos de llamada almacenados en el registro de
Ilamada (conocido por sus siglas en inglés como CDR)
con destino a su utilizacién para determinar el importe a
facturar o cargo al usuario final por la misma y sus corres-
pondientes datos de llamada reales. Cuando se trate de
servicios de transmision de datos, el término llamada se
entendera referido a sesion.

El comienzo real de una llamada es el instante, fijado
a partir de la hora oficial espanola facilitada por el centro
responsable —el Real Observatorio de la Armada-, en el
que la conexion se ha establecido extremo a extremo. El
final real de la llamada es el instante, fijado a partir de la
hora oficial espanola, en el que se libera la conexion.

A menos que se especifique otra cosa en las tarifas
generales publicadas o en las previamente acordadas con
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el usuario, la medida del consumo de una llamada debe
ser determinada de acuerdo con los siguientes limites:

a.1) en los casos en los que el cargo dependa de la
duracion de la llamada, la precision de la medida regis-
trada debera estar:

(i) entre +/-1.000 milisegundos; o
(ii) entre +0,01% (1:10.000) al -0,02% (1:5.000)

eligiendo el menos riguroso de los dos; y

a.2) en los casos en que el cargo dependa de venta-
nas horarias, la medida debera registrarse con un margen
de +/-1 segundo respecto a la hora oficial espanola;y

a.3) en los casos en que el cargo dependa de la
cuenta de sucesos de algun tipo, dicha cuenta no sera
superior en 1/25.000 (0,004%) ni inferior en 1/1.000 (0,1%)
al valor real.

b) Cuando en una medida de las contempladas en
las letras a.1), a.2) y a.3) anteriores se evidencien errores
sistematicos en los tiempos o cuentas que tendrian como
consecuencia cargos erroneos, se corregiran, ajustando-
las con el valor de correccion que corresponda, antes de
que se empleen para el calculo del cargo correspondiente
a dicha llamada.

¢) Cuando la tarificacion sea funcion de la zona geo-
grafica, o distancia, ésta se obtendra a partir de los nume-
ros de llamada registrados, tanto del numero correspon-
diente al extremo origen, como al del extremo destino. En
el caso de las llamadas a servicios de valor anadido, debe-
ran registrarse todos los digitos significativos del numero
de teléfono nacional del extremo origen de la llamada y
del numero de acceso al servicio de valor anadido.

d) Los datos relevantes relativos a la medicion del
consumo que puedan influir en los cargos a facturar
deberan almacenarse y estar disponibles por un periodo
de, al menos, 18 meses. No obstante, cuando para los
datos relativos a las llamadas de tarifas mas bajas, como
las de tarifa local, basta con que el operador ofrezca esta
posibilidad al usuario, por ejemplo, previa contratacion
de un mayor desglose de la factura.

e) Cualquier interrupcion del sistema de medicion y
almacenamiento no repercutird en los cargos por lla-
mada, por ejemplo, con el cargo de una nueva cuota de
establecimiento de llamada.

f) Cuando se realice el envio de la informacion de los
registros de llamada desde el sistema de medida a otros
sistemas para su procesamiento, la probabilidad de error
en la transmision debera ser inferior 10 exp(-10).

All.2 Requisitos relativos a la gestion de las tarifas y
a la tarificacion de los eventos susceptible de cargo:

a) Las tarifas generales, de aplicacion a todos los
usuarios, salvo acuerdo previo en otro sentido con algun
usuario especifico, estaran publicadas en la pagina de
Internet del operador, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 109.2 del Reglamento sobre las condiciones para
la prestacion de servicios de comunicaciones electroni-
cas, el servicio universal y la proteccion de los usuarios,
aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, con
indicacion expresa de la fecha de entrada en vigor. El ope-
rador debera identificar la direccion de la pagina de Inter-
net en la factura y mantener en dicha pagina un enlace
facilmente identificable a un archivo histérico en el que
figuren las tarifas de los conceptos basicos que han
estado vigentes en los ultimos 18 meses. A estos efectos
se entenderan que son conceptos basicos los que afecten
a mas del 5 por ciento de las facturas.

b) Cuando se haga de dominio publico un docu-
mento sobre tarifas de un operador y existiera conflicto
en la informacion publicada de acuerdo con el apartado
anterior, el operador debera:

b.1) confirmar qué documento tiene prioridad a los
efectos de este anexo, y

b.2) hacer publica dicha confirmaciéon de modo que
esté disponible para los usuarios finales.

c) Las tarifas deberan indicar la resolucién vy, en su
caso, el redondeo de los cargos, incluyendo las unidades
reales de medida. Cuando el precio varie de acuerdo con
una eleccion realizada por el usuario final, estas variacio-
nes deberan aparecer en las tarifas generales publicadas.

d) Todos los cargos deben ser consistentes con las
tarifas generales publicadas o con las tarifas particulares
previamente acordadas que sean de aplicacion al usuario
al que se realiza el cargo.

e) Las tarifas relativas a la duracion de llamadas en
las que la unidad de tiempo no sea el segundo, por ejem-
plo un minuto, deberan convertirse a tarifas por segundo,
a menos que se estipule lo contrario. La tarifa en euros
por segundo se calculard como una fraccion de la tarifa
relevante, por ejemplo, 1/60 de la tarifa por minuto, y se
incluira en cualquier calculo adicional con una precisiéon
de cuatro decimales.

f) A menos que se hayan acordado otras condiciones
entre el proveedor de servicios de comunicaciones elec-
trénicas y el usuario, el cargo neto por la duracion de una
Ilamada se calculard multiplicando la duracién de la lla-
mada, en segundos, por la tarifa neta por segundo. En
caso de existir una franquicia inicial, por ejemplo, por la
aplicacion de una cuota de establecimiento de llamada,
ésta se descontara del tiempo efectivo de duracion de la
misma.

g) Si una tarifa varia en el transcurso de una lla-
mada, porque haya cambio de ventana horaria de tarifica-
cién o si se aplica un modelo de tarifa no lineal, los cargos
se calcularan sumando los resultados parciales de aplicar
el criterio del parrafo anterior a cada uno de los tramos
uniformes en los que sea necesario descomponer la lla-
mada.

h) Los cargos por llamada incluiran los descuentos o
recargos que le sean de aplicacién, de acuerdo con las
tarifas establecidas o previamente acordadas. En el caso
de cuentas de prepago, el cargo por llamada se incremen-
tara con el impuesto sobre el valor anadido que corres-
ponda.

All.3 Requisitos relativos al tratamiento individual
de las facturas:

a) El operador deberd emplear medidas especificas
adecuadas para evitar que sean incluidos en las facturas
individuales de usuario final errores grandes. Por ejem-
plo, sometiendo a investigacion con caracter previo a su
emision, una factura 10 veces superior a la media.

b) El operadortendra establecido y documentado un
proceso para la identificacion, investigacion y tratamiento
de las reclamaciones sobre facturacion, creando registros
apropiados de ellas.

c) El operador llevara a cabo un anélisis de la causa
origen de cada reclamacion aceptada, tipificando dichas
causas y estableciendo acciones correctoras proporcio-
nadas.

d) Cuando la causa origen de una reclamacion acep-
tada afecte a otras facturas de usuario final, se procedera
a identificar las facturas emitidas afectadas por la misma
casuistica y, si es practicable, se adoptaran las acciones
correctoras necesarias para su regularizacién en el plazo
mas breve posible.

e) Asi mismo, cuando dicha casuistica afecte a factu-
ras que todavia no han sido emitidas, se aplicara un pro-
ceso de recalculo que permita corregir dichos efectos en
las facturas que se emitiran en la fecha de emisién origi-
nalmente comprometida con el usuario, o en la fecha mas
proxima posible.
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All.4 Requisitos relativos a la puntualidad de la fac-
turacion

a) El operador asegurara la puntualidad de la emision
de la factura a través de un seguimiento exhaustivo del
cumplimiento de los calendarios establecidos mediante un
sistema de control de procesos diarios y ciclicos y otro sis-
tema de control de la calidad de las salidas de facturacién
que permita evidenciar los incumplimientos y sus conse-
cuencias de manera inmediata para tratar de evitarlos.

El porcentaje de facturas emitidas con retraso res-
pecto al total de facturas emitidas constituye un indicador
de la fiabilidad de la facturacion.

b) A menos que las tarifas generales publicadas o las
previamente acordadas contengan clausulas alternativas,
cualquier evento susceptible de cargo cuyos detalles no
estén disponibles cuando se estad preparando la factura
—por ejemplo, por ser objeto de algun tipo de rechazo o
por ser necesario disponer de datos facilitados por otro
de otro operador- debera ser incluido en una factura que
se emita no mas tarde del cuarto mes posterior a la fecha
de ocurrencia de dicho evento.

La inclusion de un evento susceptible de cargo mas
alla de los plazos anteriores, requerira su comunicacion
expresa al usuario y su contabilizacion como factura que
contiene algun concepto facturado con retraso.

AllL5 Requisitos relativos a la fiabilidad de la factu-
racion:
a) Los operadores deberan medir de forma sistema-

tica la fiabilidad de la facturacion, al menos, en base a los
siguientes indicadores:

a.1) Numero de casos de utilizacion de un servicio
que resulten en eventos con déficit de cargo o no carga-
dos, sobre el total de eventos susceptibles de cargo.

a.2) Numero de casos de utilizacion de un servicio
que resulten en eventos con sobrecargo, sobre el total de
eventos susceptibles de cargo.

a.3) Sumade losimportes de los errores en los even-
tos con déficit de cargo o no cargados, como un porcen-
taje sobre el importe de todos los eventos susceptibles de
cargo.

a.4) Sumade losimportes de los errores en los even-
tos con sobrecargo, como un porcentaje sobre el importe
de todos los eventos susceptibles de cargo.

a.5) Numero de facturas que contienen algun con-
cepto facturado con retraso respecto de la fecha compro-
metida, como un porcentaje sobre el total de facturas
expedidas.

a.6) Numero de facturas emitidas con retraso res-
pecto de la fecha comprometida, como un porcentaje
sobre el total de facturas expedidas.

b) Los operadores deberan fijarse objetivos para
estos indicadores y revisarlos peridédicamente en funcion
de los resultados que vaya obteniendo en coherencia con
la implantacion del ciclo de mejora continua.

c) Se considera que los siguientes valores de los
indicadores se corresponden con unas garantias razona-
bles de fiabilidad de la facturacion.

Indicador Valor

Eventos cargados con déficit de cargo|
onocargados ..................
Eventos con sobrecargo .........
Valor con déficit de cargo o no car
gado ...
Valor con sobrecargo ............
Facturas que tienen algun concepto|
retrasado .................... <2%
Facturas emitidas con retraso ..... <1,5%

<0.01% (1:10K)
<0.002% (1:50K)

<0.05% (1:2K)
< 0.002% (1:50K)

Tabla 1: Valores de referencia de los indicadores de
fiabilidad de la facturacion.

Nota: Se considerara que existe un déficit de cargo o
un sobrecargo, cuando la diferencia entre el valor real y el
efectivamente cargado sea superior a la media centésima
de euro.

All.6 Facturas con participacion de varios operadores

a) Cuando algunas funciones de un determinado
sistema global de facturacion de un operador sean reali-
zadas por otro operador, el cumplimiento de los indicado-
res de fiabilidad descritos en el apartado anterior se distri-
buiran equitativamente entre cada operador en funcion
de su actividad. Dichas distribuciones equitativas se esta-
bleceran de forma contractual entre los operadores y
tendran caracter vinculante.

b) Siel operador, receptor responsable de la factura-
cion, detecta evidencias de que la informacién facilitada
por otro operador contiene errores, si éstos no se corri-
gen, seran contabilizados por el operador receptor a efec-
tos de los indicadores de fiabilidad descritos en el apar-
tado anterior.

5807 ORDEN ITC/913/2006, de 30 de marzo, por la

que se aprueban el método de calculo del
coste de cada uno de los combustibles utiliza-
dos y el procedimiento de despacho y liquida-
cion de la energia en los sistemas eléctricos
insulares y extrapeninsulares.

El Real Decreto 1747/2003, de 19 de diciembre, por el
que se regulan los sistemas eléctricos insulares y extrape-
ninsulares, adapta los principios de la Ley 54/1997, de 27
de noviembre, del Sector Eléctrico, a las peculiaridades
de los sistemas eléctricos insulares y extrapeninsulares
(en adelante, SEIE), con el triple objetivo de garantizar el
suministro de energia eléctrica y su calidad para que se
realice con el menor coste y con las menores singularida-
des posibles.

Con este fin, el Real Decreto 1747/2003, de 19 de
diciembre, regula el marco de actuacion de las distintas
actividades destinadas al suministro eléctrico, consisten-
tes en su generacion, transporte, distribucion y comercia-
lizacion asi como la gestién econdmica y técnica de cada
uno de los sistemas eléctricos aislados que conforman los
SEIE.

En relacion con la generacion, los factores diferencia-
les de los SEIE aconsejan no instaurar un mercado de
ofertas similar al del sistema peninsular por lo que se
introduce un mecanismo de despacho de las unidades de
produccion del régimen ordinario por orden de mérito
econdmico y una retribucién de las mismas que contem-
pla el mayor coste del desarrollo de esta actividad como
consecuencia del mayor nivel de reserva que es necesario
mantener en los sistemas aislados y del sobrecoste de las
tecnologias especificas utilizadas.

El Operador del Sistema realizara el despacho econo-
mico de las unidades de produccién en cada sistema,
sobre la base de costes variables declarados y verificados
por dicho Operador, costes variables que integran tanto el
valor de los consumos de combustibles realizados como
aquellos otros costes de naturaleza variable.

Por ello en el Real Decreto 1747/2003, de 19 de diciem-
bre, se desarrolla un marco regulatorio especifico para los
territorios de las Comunidades Autonomas de llles
Balears y Canarias y de las Ciudades de Ceuta y Melilla,
que excluye la aplicacién del Real Decreto 2019/1997, de
26 de diciembre, por el que se organiza y regula el mer-



