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recargo autorizados, en el area del Monopolio, tendran
un recargo de 0,12 euros para las cajetillas cuyo precio
en expendeduria sea inferior a 1,20 euros, y de 0,15
euros cuando su precio en expendeduria sea igual o
superior a 1,20 euros.

b) El resto de las labores de tabaco, que no sean
cigarrillos, podran ser vendidas en los citados puntos
de venta con un recargo del 15 por 100 del precio de
venta al publico en expendedurias de tabaco y timbre.

Cuarto.—La presente Resolucion entrard en vigor el
dia 1 de enero de 2002.

Madrid 20 de diciembre de 2001.—El Presidente del
Comisionado, Tomés Sudrez Inclan Gonzélez.

MINISTERIO ,
DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA

24760 ORDEN de 21 de diciembre de 2001 por la
que se regulan determinados aspectos del
Servicio Universal de Telecomunicaciones.

El Reglamento por el que se desarrolla el titulo Il
de la Ley General de Telecomunicaciones en lo relativo
al servicio universal de telecomunicaciones, a las demas
obligaciones de servicio publico y a las obligaciones de
caracter publico en la prestacién de los servicios y en
la explotacién de las redes de telecomunicaciones, apro-
bado por el Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio,
delimita un conjunto de obligaciones con contenido de
servicio publico que se imponen a los explotadores de
redes y servicios de telecomunicaciones para garantizar
el interés general en un mercado liberalizado.

Entre estas obligaciones se encuentran las relativas
al servicio universal de telecomunicaciones, cuya fina-
lidad es la de garantizar la existencia de un conjunto
definido de servicios que habran de prestarse con una
calidad determinada y ser accesibles, a un precio ase-
quible, a todos los usuarios, con independencia de su
localizacidon geogréfica. En particular, los operadores con
obligaciones de prestacién del servicio universal deberan
satisfacer todas las solicitudes razonables de conexion
a la red publica telefénica fija y de acceso a los servicios
disponibles para el publico de telefonia fija.

En el mencionado Reglamento se delimita el 4mbito
del servicio universal, se establecen los criterios relativos
al caracter asequible del precio, los operadores obligados
a su prestacién y a su financiacion, los criterios para
determinar el coste neto y los procedimientos para la
financiaciéon del mismo. Algunos aspectos de mayor deta-
lle quedaron pendientes de un desarrollo posterior a tra-
vés de Orden. Dichos aspectos, recogidos en los articulos
5,8, 11, 13, 14, 15 y 16 de dicho Reglamento, se
refieren a:

a) El plan de prestacién de las obligaciones de servi-
cio universal.

b) La fijaciéon de los objetivos de calidad vy los sis-
temas de medida.

c) El establecimiento de los plazos maximos para
el suministro de la conexién inicial a la red y las garantias
de continuidad del servicio telefénico fijo disponible al
publico.

d) La fijacion de los criterios para la elaboracién,
actualizacién y los datos que deberan figurar en las guias
telefénicas incluidas en el ambito del servicio universal.

e) Las condiciones para la oferta suficiente en cada
ambito geografico de teléfonos publicos de pago situa-
dos en el dominio publico de uso comun.

f) El establecimiento de los mecanismos que garan-
ticen el caracter accesible de los servicios para las per-
sonas discapacitadas y para los colectivos con necesi-
dades sociales especiales.

A través de la presente Orden se regulan los aspectos
anteriormente relacionados con la finalidad de concretar
su aplicacion practica, a excepcion de la parte relativa
a los datos que deben figurar en las guias telefénicas
del inciso d) anterior, que se desarrollard en la Orden
prevista en el parrafo primero del articulo 67 del Regla-
mento por el que se desarrolla el titulo lll de la Ley
General de Telecomunicaciones en lo relativo al servicio
universal de telecomunicaciones, a las demas obligacio-
nes de servicio publico y a las obligaciones de caracter
publico en la prestacidon de los servicios y en la explo-
tacion de las redes de telecomunicaciones, aprobado
por el Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio. Con
ello se completa el desarrollo normativo previsto en la
Ley General de Telecomunicaciones en la relativo al servi-
cio universal de telecomunicaciones.

Por otra parte, una vez que la normativa europea
incluya en el dmbito del servicio universal de teleco-
municaciones la obligacién de que la conexién a la red
publica de telefonia fija posibilite la transmision de datos
a velocidad suficiente para permitir un acceso funcional
a Internet y se trasponga a la legislacion espanola, el
Ministerio de Ciencia y Tecnologia adoptara las medidas
pertinentes para garantizar su aplicacion efectiva.

Finalmente, se incluye una disposicién adicional para
modificar 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 teleco-
municaciones, dando una nueva redaccion al anexo |
de dicha Orden, relativo a las definiciones y métodos
de medida de los parametros de calidad para el servicio
telefénico fijo disponible al publico, a fin de armonizarlo
con la que figuran en el documento ETSI EG 201 769-1,
una vez modificado por la Decisién de la Comision de
22 de diciembre de 2000, el anexo lll de la Directiva
98/10/EC del Parlamento Europeo y del Consejo sobre
la aplicaciéon de la oferta de red abierta a la telefonia
vocal y sobre el servicio universal de telecomunicaciones
en un entorno competitivo.

En la tramitacién de esta Orden se ha otorgado
audiencia a la Comisién Permanente del Consejo Asesor
de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Infor-
macion.

En su virtud, al amparo de la disposicion final primera
del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio, y previo
informe de la Comision del Mercado de las Telecomu-
nicaciones, dispongo:

CAPITULO |

Objeto, ambito de aplicacion y planes sobre
las obligaciones del servicio universal
de telecomunicaciones

Primero. Objeto y ambito de aplicacion.—1. La pre-
sente Orden tiene por objeto la regulacién de determi-
nados aspectos del servicio universal de telecomunica-
ciones, a los que se refieren los articulos b, 8, 11, 13,
14, 15 y 16 del Reglamento por el que se desarrolla
el titulo Ill de la Ley 11/1998, de 24 de abril, General
de Telecomunicaciones en lo relativo al servicio universal
de telecomunicaciones, a las demas obligaciones de ser-
vicio publico y a las obligaciones de caracter publico
en la prestacion de los servicios y en la explotacién de
redes de telecomunicaciones, aprobado por
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el Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio, en adelante
el Reglamento del Servicio Universal, con la finalidad
de concretar su aplicacion practica.

2. Dichos aspectos se refieren a:

a) El plan de prestacion de las obligaciones de servi-
cio universal.

b) Las condiciones de calidad en la prestacion del
servicio universal.

c) Los plazos méaximos para el suministro de la
conexion inicial a la red y las garantias de continuidad
del servicio telefénico fijo disponible al publico.

d) Los criterios para la elaboracion, actualizacion y
los datos que deberan figurar en las guias telefénicas
incluidas en el &mbito del servicio universal.

e) Los criterios de oferta suficiente de teléfonos
publicos de pago. A los efectos de esta Orden, se con-
sideraran teléfonos publicos de pago los situados en el
dominio publico no afecto a un servicio publico.

f) El establecimiento de los mecanismos de acce-
sibilidad al servicio telefénico fijo para discapacitados
y colectivos con necesidades sociales especiales.

g) La seleccién de los instrumentos para alcanzar
objetivos de asequibilidad en los precios de los servicios
que constituyen el servicio universal de telecomunica-
ciones.

3. A los efectos de lo previsto en esta Orden se
entendera por operador designado el asi establecido de
acuerdo con lo dispuesto en el articulo 38 de la Ley
11/1998, General de Telecomunicaciones, y en su dis-
posicién transitoria tercera, asi como en el articulo 21
del Reglamento del Servicio Universal y en su disposicion
adicional tercera.

Segundo. Plan de prestacion de las obligaciones de
servicio universal.—1. El plan relativo al servicio uni-
versal prestado por el operador designado tiene como
objetivos generales los siguientes:

a) Garantizar la satisfaccion de todas las peticiones
razonables de conexién a la red telefénica publica fija
y el acceso a la prestacién del servicio telefénico fijo
disponible al publico a precio asequible.

b) Que los abonados al servicio telefénico fijo dis-
ponible al publico, dispongan gratuitamente y en todo
el territorio nacional, de una guia telefénica actualizada
e impresa para cada provincia. Asimismo, los usuarios
de este servicio deberan tener a su disposicién un ser-
vicio de informaciéon nacional sobre el contenido de dicha
guia a precios asequibles para los abonados y que tendra
caracter gratuito para los usuarios de los teléfonos publi-
cos de pago.

c) Que se mantenga una oferta suficiente de telé-
fonos publicos de pago.

d) Que se eliminen las barreras que puedan impedir
a determinados colectivos de personas minusvalidas o
con necesidades sociales especiales, el acceso y uso
de los servicios incluidos en el servicio universal en con-
diciones equivalentes al resto de los usuarios.

2. Los colectivos y areas geograficas prioritarias en
relaciéon con el servicio universal son los siguientes:

a) Los municipios que no dispongan de una oferta
suficiente de teléfonos publicos de pago en los términos
de los apartados décimo y undécimo de la presente
Orden.

b) Los pensionistas y jubilados cuya renta familiar
no exceda del salario minimo interprofesional y el colec-
tivo de discapacitados que incluye a las personas invi-
dentes y con graves dificultades visuales, las sordas y
las que tengan graves dificultades auditivas, las minus-

vélidas fisicas y cualesquiera otras con discapacidades
que les impidan manifiestamente el acceso normal al
servicio telefénico fijo o le exijan un uso mas oneroso
del mismo.

3. El caracter asequible de los precios del conjunto
de servicios incluidos en el servicio universal vendra defi-
nido por las siguientes condiciones:

a) Que los precios de los servicios incluidos en el
servicio universal en zonas de alto coste y zonas rurales
sean razonablemente comparables a los precios de
dichos servicios en areas urbanas.

b) Que se ofrezcan planes de precios complemen-
tarios para colectivos especificos y, en particular, los
siguientes:

Abono social.—Este plan de precio estara destinado
a jubilados y pensionistas cuya renta familiar no exceda
del salario minimo interprofesional y consistira en la apli-
cacion de una bonificacién en el importe de la cuota
de alta y en la cuota fija de caracter periddico.

Abonados invidentes o con graves dificultades visua-
les.—Este plan de precios ir4 destinado a las personas
invidentes o con graves dificultades visuales y consistira
en la aplicacién de una determinada franquicia en las
llamadas al servicio de informacion nacional sobre el
contenido de la guia telefénica impresa de abonados
y en el establecimiento de las condiciones para la recep-
cion gratuita de las facturas y de la publicidad e infor-
macién suministrada a los demds abonados de telefonia
fija sobre las condiciones de prestaciéon de los servicios,
en sistema Braille o en letras grandes.

Usuarios sordos o con graves dificultades auditivas.
Este plan especial de precios se aplicard a las llamadas
realizadas desde cualquier punto del territorio nacional
que tengan como origen o destino un terminal de tele-
fonia de texto y que se establezcan a través del centro
de servicios de intermediacién para teléfonos de texto.

CAPITULO I

Solicitudes de conexion a la red, plazo maximo
de suministro de la conexidn inicial, garantias
de continuidad del servicio y condiciones de calidad
en la prestacion del servicio universal

Tercero. Solicitudes de conexion a la red y plazo
maximo de suministro de la conexion inicial.—1. El ope-
rador designado debera satisfacer las solicitudes razo-
nables de conexién a la red telefénica publica fija y de
acceso a los servicios disponibles para el publico de
telefonia fija en los términos del articulo 13 del Regla-
mento del Servicio Universal.

2. Se consideraran en todo caso razonables las peti-
ciones de conexién en las que se den alguna de las
siguientes condiciones:

a) Que la conexion se solicite para cualquier inmue-
ble situado en suelo urbano.

b) Que la conexidon se solicite para una edificaciéon
de las contempladas en el apartado 1 de la disposicion
transitoria quinta del texto refundido de la Ley del Suelo,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/1992, de 26
de junio, y que, ademas, dicha edificacion esté destinada
a uso residencial como vivienda habitual del solicitante.

c) Que la solicitud de instalacion sea para una edi-
ficacion destinada a uso residencial como vivienda habi-
tual del solicitante que, aun estando en suelo no urba-
nizable, haya sido excepcionalmente autorizada de
acuerdo con lo dispuesto en el parrafo segundo del ar-
ticulo 20.1 de la Ley 6/1998, de 13 de abril, sobre
régimen del suelo y valoraciones.
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3. Cuando dicho operador designado considere que
una solicitud no es razonable, debera someterla al Direc-
tor general de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacidn, quien resolvera.

4. El operador designado debera satisfacer cada
solicitud razonable de conexién inicial a la red telefénica
publica fija en un plazo maximo de sesenta dias natu-
rales, contados a partir de su recepcioén. En caso de
no poder realizar el mencionado suministro en dicho
plazo, sin mediar causas de fuerza mayor u otras impu-
tables al solicitante, el operador designado deberad com-
pensar automaticamente a este, eximiéndole del pago
de la cuota de conexidn, salvo que el Director general
de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacidn,
haya autorizado, a solicitud del operador, un tiempo de
suministro mayor debido a la necesidad de obtener per-
misos, derechos de ocupacidon o de pasos especificos.

5. La tramitaciéon de las autorizaciones previstas en
los puntos 3 y 4 de este apartado se llevara a cabo
por el procedimiento establecido en el Reglamento apro-
bado por el anexo | del Real Decreto 1773/1994, de
5 de agosto.

Cuarto. Garantias de continuidad del servi-
cio.—1. El operador designado debera facilitar a todos
sus abonados al servicio telefénico fijo disponible al publi-
co un acceso continuado al mismo, con las salvedades
que se contemplan en la normativa vigente para los
supuestos de suspension e interrupcion, en las condi-
ciones que se senalan en los puntos siguientes de este
apartado.

2. Las interrupciones del servicio provocadas volun-
tariamente por el operador designado para realizar labo-
res de mantenimiento o de actualizacidon de las insta-
laciones se limitaran a lo estrictamente necesario y se
efectuaran preferentemente en las horas de menor pro-
babilidad de utilizacién del servicio. Cuando para la rea-
lizacion de dichos trabajos fuere necesaria una interrup-
cion de mas de ocho horas en cualquier horario, o de
mas de cuatro horas en horario de mayor probabilidad
de utilizacién del servicio, el operador designado debera
comunicarlo previamente a los abonados afectados y
contabilizarlo como una interrupcién del servicio con
derecho a compensacion en los términos del punto 4
de este apartado. A estos efectos, se considerara hora-
rio de mayor probabilidad de utilizacién del servicio el
que va desde las ocho a las dieciocho horas, todos los
dias excluidos sdbados, domingos y dias festivos de
ambito nacional.

3. En el caso de interrupcién del servicio por averia,
el operador designado debera realizar las acciones opor-
tunas para restablecerlo con la mayor brevedad posible.
Para el computo de duraciéon de una interrupcién por
averia se descontard, en su caso, el retraso imputable
al abonado.

4. El operador designado debera compensar auto-
maticamente a aquellos abonados que hayan tenido,
durante un periodo continuado no superior a doce
meses, interrupciones del servicio superiores a cuarenta
y ocho horas. Dicha compensacion se aplicara en la fac-
tura que se emita inmediatamente después del momento
en el que se haya restablecido el servicio, cuya interrup-
cién provocd que se superara el limite mencionado de
las cuarenta y ocho horas. El importe de dicha com-
pensacion sera equivalente a la parte de la cuota mensual
de abono, vigente en dicho momento, correspondiente
a un periodo equivalente a la suma del nUmero de horas
que hayan durado las interrupciones del servicio por las
averias debidas a causas de fuerza mayor y de cinco
veces el nimero de horas que haya durado las interrup-
ciones del servicio producidas por las demas averias o

por voluntad del operador en los términos del punto
2 anterior.

5. El operador designado debera disponer de los
recursos técnicos adecuados para garantizar la conti-
nuidad del servicio telefénico fijo disponible al publico
en situaciones de interrupcién del suministro eléctrico
por un periodo minimo de cuatro horas.

Quinto. Condiciones relativas a la calidad del
servicio.—1. El operador designado debera cumplir, en
relacién con el conjunto de usuarios del servicio tele-
fénico fijo disponible al publico en todo el territorio abar-
cado por dicha designacion, los niveles minimos de cali-
dad del servicio que se establecen en al anexo |, man-
teniendo una razonable uniformidad en la calidad del
servicio ofrecida en las distintas zonas geograficas y a
los distintos tipos de usuarios.

2. El Ministro de Ciencia y Tecnologia podra esta-
blecer niveles minimos de calidad de servicio por tipos
de usuarios y para zonas geogréaficas inferiores al &mbito
abarcado por la designacion, en el caso de que los servi-
cios se presten en dichas zonas geograficas o a los refe-
ridos usuarios, con niveles de calidad del servicio sig-
nificadamente inferiores a los niveles minimos fijados
en al anexo I.

3. Las definiciones y métodos de medida de los
parametros de calidad del servicio, los requerimientos
relativos a la remisién periddica de los datos a la Admi-
nistracioén, las condiciones orientadas a garantizar la fia-
bilidad y la comparabilidad de los datos y las demas
condiciones relativas a la medida y seguimiento de los
niveles de calidad del servicio, seran las establecidas
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 telecomunicaciones.
Adicionalmente, el operador designado debera incluir los
datos de calidad asi obtenidos en las condiciones de
prestacion del servicio y dar publicidad de las mismas,
al menos, con periodicidad anual, de forma que todos
los usuarios puedan tener acceso a dicha informacion.

No obstante lo anterior, a los efectos de acreditar
el cumplimiento de los niveles minimos a los que se
refieren los puntos anteriores de este apartado, el ope-
rador designado podré facilitar una segunda medida que
excluya el efecto producido por las lineas RDSI y por
cualquier otro elemento no incluido en el dmbito del
servicio universal de telecomunicaciones. Junto con esta
segunda medida se facilitard una nota que explique cla-
ramente las diferencias.

4. Al incumplimiento de los niveles de calidad de
servicio a los que se refiere este apartado sera de apli-
cacion el régimen sancionador, en los términos esta-
blecidos en el articulo 79.11 vy, en su caso, en el articulo
80.1 de la Ley 11/1998, de 24 de abril, General de
Telecomunicaciones.

CAPITULO Il

Datos que deben figurar en las guias telefénicas inclui-

das en el ambito del servicio universal, criterios para

su elaboracién, actualizacion y version en formato
electrénico

Sexto. Datos que deben figurar en las guias tele-
fonicas.—1. En lo relativo a los datos que deben figurar
en las guias telefénicas incluidas en el ambito del servicio
universal, en adelante guias telefénicas, incluida la ver-
sion en formato electrénico, y a los criterios que deben
seguirse para su elaboraciéon y actualizacién, serd en
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todo caso de aplicaciéon lo establecido en la Orden del
Ministerio de Ciencia y Tecnologias prevista en el parrafo
primero del articulo 67 del Reglamento del Servicio
Universal.

2. En las guias telefénicas figurardn los datos de
los abonados del servicio telefénico fijo disponible al
publico que tengan asignado algin nimero y no hayan
manifestado al operador del cual dependen dichos nume-
ros su deseo de no aparecer en ellas, los datos de los
abonados del servicio telefénico movil que hayan soli-
citado a su proveedor del servicio su deseo de aparecer
en ellas, acreditando fehacientemente la titularidad cuan-
do no exista una relacion contractual nominal, y los datos
de los abonados que tengan asignados numeros de inte-
ligencia de red que hayan solicitado al operador del cual
dependen dichos numeros su deseo de figurar en ellas.

3. Para cada persona se relacionaran los nimeros
asociados a los puntos de terminacién de red que dis-
ponga y el operador de acceso correspondiente.

Cuando se trate del servicio telefénico fijo y el titular
sea una persona fisica, podréa solicitar que asociado a
un mismo numero figure el nombre de otra persona
mayor de edad con la que conviva. La solicitud de alta
de dicha inscripcién se realizara de forma conjunta, mien-
tras que para la baja bastara con la solicitud del inte-
resado.

Cuando se trate del servicio telefénico fijo y el titular
sea una entidad u organizacién que tenga asignado una
pluralidad de numeros, el operador del cual dependan
esos numeros deberd asegurarse de que figuren, debi-
damente ordenadas, las inscripciones necesarias, para
facilitar la localizacién de los nimeros de los usuarios
externamente mas relevantes de dicha entidad u orga-
nizacion.

4. En las hojas iniciales de cada ejemplar la guia
telefénica se facilitara, al menos, la siguiente informa-
cion:

a) Ladireccion postal y nimeros telefénicos de aten-
cion al usuario de los proveedores del servicio telefénico
disponible al publico de los que dependa alguno de los
numeros que figuran en ese ejemplar.

b) Informaciéon a los abonados sobre la posibilidad
de ejercer los derechos de acceso, oposicion, rectifica-
cion y cancelaciéon de sus datos personales, en los tér-
minos previstos por la legislacién vigente.

c) Instrucciones que indiquen como acceder y hacer
uso de la guia telefénica y del servicio telefénico dis-
ponible al publico.

d) Instrucciones para contratar espacios de difusién
publicitaria en la guia telefénica e informacién sobre el
precio de dicha contratacion.

e) Las direcciones postales y numeros telefonicos
de los servicios publicos en materia de atenciéon de urgen-
cias sanitarias, de extincion de incendios y salvamento,
de seguridad ciudadana y de proteccion civil.

f) Fecha completa de edicién y actualizacion, asi
como nombre y direccion del editor. Facultativamente
podré constar el nombre y la direcciéon del gerente de
la publicacion.

Séptimo. Elaboracion de las guias teleféni-
cas.—1. Los datos que figuren en las guias telefénicas
estaran recogidos en un tipo de letra claro y de facil
lectura. La impresidén se realizara preferentemente a dos
caras, utilizando un papel con una textura tal que permita
dicha impresion sin que ello dificulte la lectura de la
informaciéon. La encuadernaciéon deberad soportar sin
deterioro un uso normal durante la vigencia de la guia
telefénica.

2. Cuando el nimero de abonados de una provincia
sea elevado, la guia telefénica se podra organizar terri-

torialmente en varios tomos a fin de facilitar su manejo.
La divisidon de la informacion provincial para su inclusion
en cada tomo se realizara de modo que se facilite su
uso, teniendo especialmente en cuenta para ello la
demanda y utilizacién habitual de la informacién por los
usuarios del servicio telefénico fijo disponible al publico.

3. Con caracter general y dentro del ambito pro-
vincial de las guias telefénicas, su contenido se orga-
nizara por orden alfabético de los términos municipales
y, en su caso, de Entidades Locales Menores, salvo la
capital de la provincia que aparecera en primer lugar.
Dentro de cada término o Entidad Local Menor se orga-
nizara por la letra del primer apellido o razéon social.

4. La informacién relativa a los abonados de dis-
tintos servicios telefénicos o de diferentes operadores,
debera tener un tratamiento tipografico equivalente.

Octavo. Actualizacion de las guias teleféni-
cas.—1. Las guias telefénicas deberdn actualizarse en
plazos periddicos no superiores a los doce meses. El
operador designado debera suministrar gratuitamente
a todos sus abonados a los que le proporcione la
conexion a la red telefénica publica fija, un ejemplar
de la guia teleféonica a la que se refiere este capitulo
y. previo pago del importe de su coste, a los demds
operadores que presenten el servicio telefénico fijo dis-
ponible al publico, los ejemplares necesarios para que
éstos la entreguen, igualmente de manera gratuita, a
sus respectivos abonados a los que le proporcionen la
conexion a la red telefénica publica fija.

2. Las guias telefénicas incluirdn todas las rectifi-
caciones, altas y bajas que hayan sido comunicadas con
anterioridad al cierre de la edicién. El periodo compren-
dido entre la fecha de actualizacién de los datos y la
fecha de edicion de las guias teleféonicas no podra supe-
rar el plazo de tres meses.

Noveno.Guias telefénicas en formato electréni-
co.—Tanto el operador designado como los demds ope-
radores que presten el servicio telefénico fijo disponible
al publico podran suministrar a sus respectivos abonados
a los que le proporcionen la conexién a la red telefénica
publica fija y siempre que medie solicitud fehaciente
por parte de los mismos, una guia telefénica en formato
electrénico en lugar de la edicién impresa, en las mismas
condiciones que las establecidas para esta ultima en
el apartado anterior.

CAPITULO IV

Criterios de oferta suficiente de teléfonos publicos de
pago situados en el dominio publico de uso comun

Décimo. Condiciones para la suficiencia de la oferta.
1. El operador designado debera garantizar la existen-
cia de una oferta suficiente de teléfonos publicos de
pago en la zona geografica correspondiente a la desig-
nacion.

2. Sin perjuicio de lo establecido en la disposicion
transitoria Unica, el operador designado deberd satisfa-
cer, en un plazo razonable, todas las solicitudes de ins-
talacion de nuevos teléfonos publicos de pago que le
presenten los Ayuntamientos hasta completar en sus
respectivos municipios la oferta minima que se establece
en el articulo 15 del Reglamento del Servicio Universal.

A la hora de antender las solicitudes de instalacion del
primer teléfono publico de pago en cada municipio, el ope-
rador designado deberda comunicar al solicitante
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la fecha prevista de instalacidon teniendo en cuenta los
criterios de prioridad que, por orden, se especifican a
continuacion:

a) Lainexistencia de teléfonos publicos de pago con-
siderados como Teléfonos Publicos de Servicio (TPS) de
acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
2248/1984, de 28 de noviembre, sobre extension del
servicio teléfonico al medio rural.

b) La menor penetraciéon del servicio teleféonico fijo
disponible al publico, medida como el nimero de lineas
telefénicas por cada cien hogares.

c) El mayor nUumero de habitantes.

d) La menor densidad de poblacion.

Para la instalaciéon de los segundos y siguientes telé-
fonos publicos de pago en cada municipio, se aplicaran
como criterios de prioridad y por este orden:

A) La mayor diferencia entre el nimero de teléfonos
publicos de pago que se corresponde con la oferta mini-
ma a la que se refiere el articulo 15 del Reglamento
anteriormente mencionado y el numero de teléfonos
publicos de pago existentes en el municipio.

B) La menor penetraciéon del servicio teléfonico fijo
disponible al publico, medida como el nimero de lineas
teléfonicas por cada cien hogares.

C) El mayor numero de habitantes.

Para el calculo de la diferencia a la que se refiere
el criterio A) anterior se considerara como oferta actual
la suma de los teléfonos publicos de pago y de los telé-
fonos publicos de servicio existentes en dicho municipio.

3. La Direccion General de Telecomunicaciones y
Tecnologias de la Informacion efectuara un seguimiento
de los plazos, criterios y demas condiciones de sumi-
nistro aplicadas por el proveedor.

4. Sin perjuicio de lo anterior, «Telefénica de Espa-
na, SAU», como operador designado para prestar el servi-
cio universal hasta el ano 2005, debera mantener la
oferta de ubicaciones y terminales de telefonia de pago
existentes a la entrada en vigor de esta Orden con equi-
pos de tecnologia adecuada.

No obstante, se podran realizar los cambios de ubi-
cacion que sean necesarios para mantener la adecuacion
de la oferta a las necesidades de los usuarios. Dichos
cambios se realizaran a iniciativa de los Ayuntamientos,
previa solicitud razonada al operador designado o a ini-
ciativa de este ultimo, previa aprobacion del Ayuntamiento.

5. Para la eleccién de las nuevas ubicaciones se
tendran en cuenta las zonas o lugares mas transitados
y de mayor demanda potencial, asi como aquellas otras
con escasa penetracion del servicio teleféonico fijo dis-
ponible al publico.

Undécimo.
de la oferta.—1.
talados deberan:

Condiciones técnicas para la suficiencia
Los teléfonos publicos de pago ins-

a) Ofrecer a los usuarios la posibilidad de realizar
Ilamadas con destino a cualquier abonado del servicio
telefénico disponible al publico, respetando el caracter
gratuito, en su caso, de la misma.

b) Permitir su uso durante las veintiacuatro horas
del dia, contando con iluminacion suficiente durante las
horas nocturnas.

c) Disponer del aislamiento acustico necesario para
proteger al usuario del ruido exterior y asegurar un nivel
adecuado de privacidad de las comunicaciones.

d) Incorporar una pantalla electrénica que indique
el niumero marcado, crédito minimo exigido y crédito
disponible, y sistemas Opticos y acusticos de aviso de
finalizacién de crédito.

e) Disponer, en lugar visible, de informacién ade-
cuada y actualizada sobre las condiciones basicas de
uso del servicio y sobre los precios del mismo, en la
que se incluira en todo caso indicacion sobre el caracter
gratuito de las llamadas de urgencias al servicio 112,
asi como, en su caso, los demas servicios de urgencias
que estén definidos como gratuitos por la legislacién
vigente en cada momento.

f) Disponer de medidas de seguridad adecuadas
contra el vandalismo y contra su utilizacién indebida.

2. Los teléfonos publicos de pago efectuaran el
cobro de la comunicacion al final de la misma, devol-
viendo el saldo sobrante sobre la base de las monedas
previamente depositadas. En caso de pago con tarjeta,
el cobro se efectuard al finalizar la comunicacion.

3. Las nuevas instalaciones de teléfonos publicos
de pago deberdan ofrecer las opciones de pago por mone-
das y por tarjeta. Cuando se instalen de forma agrupada,
dichas opciones deberan ser ofrecidas por el conjunto
de los teléfonos publicos de pago de la agrupacion.

CAPITULO V

Establecimiento de los mecanismos de accesibilidad
al servicio telefénico fijo para discapacitados

Duodécimo. Medidas para facilitar el acceso al ser-
vicio telefénico fijo de las personas con discapaci-
dad.—1. Eloperador designado promoverd la existencia
de una oferta suficiente y tecnolégicamente actualizada
de terminales especiales, adaptados a los diferentes tipos
de discapacidades y realizara una difusion suficiente de
la misma.

2. El operador designado facilitara a los abonados
invidentes o con discapacidad visual que lo soliciten,
las facturas y la publicidad e informacidon suministrada
a los demas abonados de telefonia fija sobre las con-
diciones de prestacion de los servicios, en sistema Braille
o en letras grandes.

CAPITULO VI

Seleccién de los instrumentos para alcanzar objetivos

de asequibilidad en los precios de los servicios

que constituyen el servicio universal de telecomuni-
caciones

Decimotercero.—Condiciones econdmicas de presta-
cion.—1. El operador designado debera ofrecer progra-
mas de acceso y uso de los servicios incluidos en el
servicio universal que permitan el maximo control del
gasto por parte del abonado. Asimismo, dicho operador
debera publicitar e informar a los usuarios sobre las con-
diciones de prestacién de los servicios, especialmente
en relacidon con el caracter asequible de los mismos.

2. El operador designado debera facilitar a sus abo-
nados al servicio telefénico fijo disponible al publico,
a través de un procedimiento sencillo y sin coste alguno,
la posibilidad de restringir y bloquear las llamadas de
larga distancia, las internacionales, las que se hagan a
servicios con tarificacién adicional y a teléfonos moéviles.
Todo ello sin perjuicio de que se puedan seguir realizando
el mismo tipo de llamadas a través de mecanismos de
seleccién de operador cuando tengan contratado el servi-
cio con algun otro proveedor sin la restriccion o el blo-
queo de los mencionados tipos de llamadas.
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3. El operador designado debera ofrecer asimismo
la posibilidad de que el abonado elija la frecuencia de
facturacién que mejor se adapte a sus preferencias den-
tro de las posibilidades ofertadas por el operador, las
cuales incluirdan como minimo la frecuencia mensual y
la bimestral.

Disposicion adicional primera. Plan de adaptacion de
los teléfonos publicos de pago.

«Teleféonica de Espafa, SAU», debera presentar a la
Direcciéon General de Telecomunicaciones y Tecnologias
de la Informacién, en el plazo maximo de tres meses
desde la entrada en vigor de esta Orden, para su apro-
bacidn, un plan de adaptacion de teléfonos publicos de
pago para facilitar su accesibilidad por los usuarios en
silla de ruedas o con deficiencias de crecimiento.

Disposicion transitoria primera.
servicio.

Teléfonos publicos de

Durante el plazo establecido en la disposicidon tran-
sitoria terceradelalLey 11/1998, de 24 de abril, General
de Telecomunicaciones, se entenderan incluidos en la
consideracién de teléfonos publicos de pago, a efectos
de lo establecido en el punto 2 del apartado décimo
de la presente Orden, los teléfonos publicos de servicio
instalados en dependencias municipales.

Disposicion transitoria segunda.—Inicio de la actualiza-
cion de las guias telefdnicas.

Las guias telefonicas incluidas en el ambito del servicio
universal que se suministren a partir del 1 de abril de 2002
se adecuaran a lo establecido en el capitulo Ill de la pre-
sente Orden.

Disposicion final primera.—Modificacion de la Orden del
Ministerio de Fomento de 14 de octubre de 1999.

Se introduce la siguiente modificacion 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 telecomunicaciones:

Se sustituye el texto del anexo |, relativo a las defi-
niciones y métodos de medida de los parametros de
calidad de servicio para el servicio telefénico fijo dis-
ponible al publico, de la citada Orden de 14 de octubre
de 1999, por el texto que figura en el anexo Il de la
presente Orden.

Disposicién final segunda. Titulo competencial.
La presente Orden ministerial se dicta al amparo del
articulo 149.1.21.2 de la Constitucion Espafiola.

Disposicién final tercera. Entrada en vigor.

1. Esta Orden entrara en vigor el dia siguiente al
de su publicacién en el «Boletin Oficial del Estado».

2. Sin perjuicio de lo establecido en el apartado
anterior, tanto lo dispuesto en el apartado quinto, relativo
a las condiciones relativas a la calidad del servicio, como
en la disposicidn final primera, relativa a la modificacién
de la Orden del Ministerio de Fomento de 14 de octubre
de 1999, entrara en vigor el dia 1 de abril de 2002.

Madrid, 21 de diciembre de 2001.
BIRULES | BERTRAN

Excmo. Sr. Secretario de Estado de Telecomunicaciones

ANEXO |

Niveles minimos de los parametros de calidad del

servicio telefénico fijo disponible al publico para los

operadores designados para la prestacion del servicio
universal de telecomunicaciones

a) Tiempo de suministro de la conexion inicial: Infe-
rior a veinticinco dias para el 95 por 100 de los casos.

b) Porcentaje de cumplimiento de plazos de sumi-
nistro: Superior al 85 por 100.

c) Porcentaje de averias por linea de acceso: Menor
del 4 por 100 al trimestre.

d) Tiempo de reparacion de averias: Inferior a cua-
renta y ocho horas para el 95 por 100 de los casos.

e) Porcentaje de cumplimiento de plazos de repa-
racion: Superior al 90 por 100.

f) Porcentaje de llamadas fallidas:

f1) Nacionales: Inferior al 1 por 100.
f5) Internacionales: Inferior al 2,5 por 100.
f3) A moviles: Inferior al 2,5 por 100.

g) Tiempo de establecimiento de llamadas: Inferior
a cinco segundos para el 95 por 100 de las llamadas
o un valor medio inferior a tres segundos.

h) Porcentaje de llamadas a los servicios de ope-
radora y de consulta de guias atendidas en menos de
veinte segundos: Superior al 90 por 100.

i) Porcentaje de teléfonos publicos de pago en fun-
cionamiento: Superior al 95 por 100.

j) Tasa de reclamaciones por facturacion: Inferior
al b por 1000 por trimestre.

ANEXO Il

Nueva redaccion del anexo | de la Orden del Ministerio

de Fomento de 14 de octubre de 1999 por la que

se regulan las condiciones de calidad en la prestacién
de los servicios de telecomunicaciones

«ANEXO |

Parametros de calidad de servicio para el servicio
telefdnico fijo disponible al ptiblico: Definiciones
y métodos de medida

Consideraciones generales.
Tiempo de suministro de la conexidn inicial.
Porcentaje de averias por linea de acceso.
Tiempo de reparacion de averias.
Porcentaje de llamadas fallidas.
Tiempo de establecimiento de llamada.
. Tiempo de respuesta para los servicios de
operador.

8. Tiempo de respuesta para servicios de con-
sulta de directorio.

9. Porcentaje de teléfonos publicos de pago
en funcionamiento.

10. Porcentaje de reclamaciones sobre correc-
cién de facturas.

11. Tabla resumen para el informe trimestral.

NOOTRWN S

1. Consideraciones generales

Lanorma UNE EG 201 769-1, traduccion al espa-
nol de la ETSI EG 201 769-1, se utilizard como
complemento de lo aqui dispuesto en todo lo que
no se oponga a ello y, especificamente, en lo que
respecta a las definiciones, métodos de célculo y
demads notas explicativas.

La finalidad del conjunto de parametros espe-
cificados en este anexo es la de definir una medida
objetiva y comparable de la calidad de servicio
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entregada a los usuarios finales por los distintos
proveedores del servicio telefénico fijo disponible
al publico, con acceso directo y con acceso indi-
recto, e independientemente de la tecnologia de
red utilizada, del destino de la llamada y de los
servicios suplementarios que pudieran estar invo-
lucrados en llamadas concretas.

Los parametros estdn orientados a la medida
de la calidad de servicio de extremo a extremo
de la comunicacion y desde la optica del usuario
final. Cualquier dependencia de otros servicios o
redes publicas interconectadas queda incluida
implicitamente en la medida de la calidad del ser-
vicio entregada al usuario final. A los efectos de
este anexo |, cada proveedor es responsable de
la calidad del servicio por el cual factura al abonado.

Cuando se produzcan fendmenos meteoroldgi-
cos especialmente adversos o desastres naturales
de cualquier otro tipo que pudieran distorsionar las
cifras de los parametros de calidad, sin que ello
sea necesariamente debido a danos producidos en
la red, como puede ocurrir por niveles excepcio-
nalmente altos de trafico, los proveedores del ser-
vicio pueden anadir una segunda medida que exclu-
ya los efectos de las circunstancias excepcionales
con una clara explicacion de las diferencias entre
ambas medidas.

Las medidas referidas al punto de terminacion
de red podran realizarse desde el lado de abonado
en la central local a la que esté conectado, siempre
que constituyan una adecuada representacion de
la calidad entregada al abonado en dicho punto.

Cuando se utilicen técnicas de muestreo, tanto
sobre llamadas reales como sobre llamadas de
prueba, se debe asegurar que los resultados reflejen
de manera adecuada la calidad percibida por los
usuarios a lo largo del periodo supervisado.

2. Tiempo de suministro de la conexion inicial

2.1 Definicion.—Es la duracién del periodo que
va desde el instante en el que un proveedor del
servicio con acceso directo recibe una solicitud vali-
da de suministro hasta el instante en el que el servi-
cio se encuentra activado y disponible para su uso.
Esto debe incluir los casos en donde:

Se instala una nueva linea de acceso;

Una linea de acceso existente se traspasa a otro
cliente;

Se suministra una linea de acceso adicional a
u cliente que ya tiene servicio; esto incluye una
actualizacion del RTPC o RDSI.

Pero debe excluir:

Solicitudes canceladas;

Casos en donde un cliente cambia de operador,
y el nuevo operador, que es responsable de infor-
mar del tiempo de suministro, usa un bucle local
desagregado como linea de acceso.

Una solicitud vélida de suministro se puede rea-
lizar verbalmente, por escrito o de cualquier otra
forma aceptable.

Cuando un proveedor de servicio y un cliente
acuerden que una solicitud multiple de suministro
se complete en varias etapas, cada tiempo de entre-
ga acordado cuenta como una solicitud diferente
a los efectos de esta medicion.

Cuando un cliente solicite que un servicio le sea
suministrado en varios emplazamientos, la provi-
sion del servicio en cada uno de los emplazamien-
tos cuenta como una solicitud diferente para los
propositos de esta medicidn.

2.2 Medicién y datos.—Se facilitaran los
siguientes datos:

a) Tiempo en el que han sido atendidas el 95
por 100 y el 99 por 100 de las solicitudes con
menor duracién, expresado en dias naturales, des-
pués de haber sido ordenadas, en sentido creciente,
todas las solicitudes segun el tiempo de suministro
empleado.

b) El porcentaje de solicitudes atendidas en la
fecha acordada con el cliente, desglosado en los
dos valores siguientes: Numero de acuerdos cum-
plidos respecto del nimero de acuerdos realizados
y numero de acuerdos realizados respecto al nUume-
ro de solicitudes atendidas.

c) El nimero total de suministros realizados.

El tiempo debe medirse en dias naturales trans-
curridos (incluyendo, periodos de vacaciones, dias
festivos, etc.).

Los proveedores de servicio pueden excluir de
a) aquellos casos en los que los retrasos en el sumi-
nistro hayan sido solicitados por el cliente.

Los proveedores de servicio pueden excluir de
a)y b) aquellos casos en los que el acceso necesario
a las dependencias del cliente no haya sido faci-
litado por éste en la fecha y hora acordadas.

Nota: El tiempo de suministro y su acuerdo con
el cliente es un proceso complejo para el que es
imposible encontrar una simple medicidn que refle-
je de manera adecuada todos los aspectos de las
interacciones. El objeto del dato a) es cubrir todos
los casos, excepto donde los retrasos sean espe-
cificamente solicitados por el cliente, pero inclu-
yendo los casos en donde el proveedor de servicio
ofrece una o mas fechas cercanamente espaciadas
para fijar el compromiso. Solo se excluiran los casos
en donde el cliente rechace activamente una fecha
de compromiso y pida un tiempo posterior porque,
por ejemplo, otro trabajo esencial no estara listo.

Ademas, el proveedor de servicio debe facilitar
informacioén sobre el horario para recoger las soli-
citudes de suministro del servicio.

Cuando los proveedores de servicio tengan un
plazo o ventana estandar para concertar compro-
misos (por ejemplo, de una hora o de medio dia)
también se debe facilitar informacién de la duracion
de este plazo o ventana.

Las mediciones son aplicables so6lo al servicio
con acceso directo. La provision del servicio sobre
un bucle local desagregado no conmutado debe
contar como un servicio con acceso directo y ser
objeto de informacidn por el proveedor del servicio,
que en este caso es diferente del operador de la
red de acceso.

El suministro de un acceso basico RDSI se debe
contar como una conexion.

Para la medicién se incluiran todas las conexio-
nes suministradas en el trimestre al que se refleje
la medida.

2.3 Consideraciones adicionales.—El tiempo de
suministro de cualquier equipo de cliente como par-
te de la solicitud o de forma conjunta con la misma,
puede ser excluido de la medicion.

2.4 Criterios adicionales de aplicacion.—Al
objeto de que esta medida refleje adecuadamente
la percepciéon del usuario que solicita el servicio,
el momento de inicio de la cuenta, y en conse-
cuencia el momento en el que se considera rea-
lizada la solicitud, serd el de la primera comuni-
caciéon usuario-proveedor a resultas de la cual el
usuario deba razonablemente percibir que su soli-
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citud ha sido aceptada por el proveedor quien a
partir de ese momento va a realizar las actividades
necesarias, incluido el despliegue de red si fuera
necesario, para efectuar el suministro de la
conexion inicial en un plazo de tiempo, especifi-
cando o no, e independientemente de que sean
necesarias comunicaciones posteriores tales como:
Facilitar datos adicionales, concertar cita, etc.

Los proveedores, en la descripcion del sistema
de medida y de seguimiento de los niveles de cali-
dad de servicio al que se refiere el articulo 3, deta-
llaran la actuacién y el registro que determina el
inicio de la cuenta —generacién de la Orden de
Provisién del Servicio o actuacion previa si la hubie-
ra— precisando las garantias de simultaneidad con
la comunicacién mencionada en el parrafo anterior.

La auditoria contemplada en el articulo 6 incluira
la realizacién de un chequeo que permita evaluar,
con suficiente precision, la equivalencia entre el
tiempo de suministro evaluado por el operador y
el percibido por los usuarios, cuyo resultado debera
figurar en el informe de auditoria.

Un acuerdo se considerara cumplido cuando el
suministro se haya realizado en la fecha acordada
o en cualquier fecha anterior.

Sélo se contabilizaran aquellos acuerdos que se
hayan producido en el momento de la solicitud.

3. Porcentaje de averias por linea de acceso

3.1 Definicion.—Un aviso de averia es una
denuncia de un servicio roto o degradado, realizada
por un cliente, que sea atribuible a la red del pro-
veedor de servicio o a cualquier red publica inter-
conectada, y que no se aprecie que dicho aviso
de averia no sea valido. Se excluyen las averias
en cualquier equipo situado en el lado cliente del
punto de terminacién de red.

Los avisos de averia se consideraran validos a
menos que haya una razén especifica que permita
pensar que no lo son. Los casos en donde un cliente
denuncia una averia que no aparezca cuando se
realice la correspondiente prueba deben contarse
como un aviso valido, a menos que el proveedor
de servicio tenga un motivo para creer que la averia
no ocurrio.

Los avisos de averia relativos a accesos basicos
o primarios, o a accesos analdgicos simples o mul-
tilinea, se contaran como un aviso de averia, con
independencia del numero de canales activados o
afectados. Para el calculo del nUmero de lineas de
acceso, los accesos basicos o primarios se con-
tabilizaran como una Unica linea, con independen-
cia del numero de canales activados. Para el servi-
cio de acceso indirecto se debe usar el nimero
codigos de identificaciéon de linea activados (co-
digos CLI activados) en vez del numero de lineas
de acceso.

3.2 Medicion y datos.—Se facilitara el nimero
de avisos de averia validos por cada 100 lineas
de acceso y trimestre.

Este dato se calculara dividiendo el niumero de
avisos de averia validos recibidos durante el tri-
mestre, entre el promedio de lineas de acceso en
servicio durante ese mismo periodo. Los provee-
dores de servicio que no puedan distinguir entre:

— avisos de averia atribuibles a la red;

— avisos de averia atribuibles al equipo local
del cliente; o

— avisos de averia no vélidos,

usaran el niumero total de avisos de averia reci-
bidos.

Los avisos de averia relativos a mas de una linea
de acceso entre el cliente y la central local se con-
tabilizaran en funcion del nimero de avisos de ave-
ria recibidos mas que en funcién del nimero de
lineas afectadas. Sin embargo, no se debe incluir
mas de un aviso de averia por cada linea de acceso
afectada.

Para la medicion se incluiran todos los avisos
de averia validos recibidos en el trimestre al que
se refiere la medida.

El proveedor del servicio facilitard datos sepa-
rados para:

— el servicio con acceso directo,
— el servicio con acceso indirecto,

asi como el numero promedio de lineas de acce-
so en servicio durante el trimestre y el de codigos
de identificacion de lineas activados para el servicio
de acceso indirecto.

4. Tiempo de reparacion de averias

4.1 Definiciéon.—Es el tiempo transcurrido des-
de el instante en el que se ha notificado por el
cliente un aviso de averia al punto de contacto
publicado por el proveedor del servicio, hasta el
momento en que el elemento del servicio o servi-
cios se ha restablecido a su normal funcionamiento.

Esta medicién es aplicable sélo a servicios que
ofrecen al cliente tiempos de «reparacién estan-
dar». Se excluyen los casos en donde el proveedor
de servicio haya acordado con el cliente propor-
cionar una reparaciéon mas rapida a cambio del
pago de una mayor cuota de mantenimiento, asi
como los casos en donde se cobren cuotas meno-
res por un servicio de reparaciéon mas lento.

Nota: «Aviso de averia» en esta definicidén incluye
todos los avisos de averia validos segun se definid
en el apartado 3.1.

4.2 Medicion y datos.—Se facilitaran los
siguientes datos:

a) Tiempo en el que han sido reparadas el 80
por 100 y el 95 por 100 de las averias en lineas
de acceso de menor duracién, expresado en horas
de reloj, después de haber sido ordenadas, en sen-
tido creciente, todas las reparaciones segun el tiem-
po de reparacién empleado.

b) Tiempo en el que han sido reparadas el 80
por 100 y el 95 por 100 del resto de averias de
menor duracién, expresado en horas de reloj, des-
pués de haber sido ordenadas, en sentido creciente,
todas las reparaciones segun el tiempo de repa-
raciéon empleado.

c) Porcentaje de averias reparadas en el plazo
establecido como objetivo de caracter general, por
el proveedor de servicio.

Se incluirdn todas las reparaciones de averias
realizadas en el trimestre al que se refiere la medida,
pero se excluirdn aquellas encontradas en otras
redes interconectadas donde el proveedor de servi-
cio no recibe informacién sobre la resolucién de
la averia. Los datos se obtendran a partir de las
averias resueltas en el trimestre, con independencia
de cuando se realizé el aviso.

Se facilitaran datos separados:

— por proveedores del servicio con acceso direc-
to para averias en redes de acceso;
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— por proveedores del servicio con acceso direc-
to e indirecto, para el resto de averias. Cuando un
proveedor de servicio proporcione tanto el servicio
con acceso directo como con acceso indirecto,
deberé facilitar un informe combinado para estos
tipos de servicio en relaciéon con el resto de averias.

Ademas, el proveedor de servicio debera facilitar
informacién sobre los horarios de recogida de avi-
sos de averia.

Cuando los proveedores de servicio establezcan
un plazo o una ventana estadndar para concertar
compromisos (por ejemplo, de una hora o de medio
dia) se facilitara la duracién de este plazo o ventana.

4.3 Consideraciones adicionales.—Se podran
excluir aquellos casos en los que:

— lareparacién depende del acceso a las depen-
dencias del cliente y este acceso no sea posible
en el tiempo deseado; o

— el cliente solicite un retraso.

Al calcular el tiempo de reparacion, los provee-
dores de servicio que elijan incluir estos casos pue-
den restar de la medicién el retraso provocado por
el cliente.

4.4 Criterios adicionales de aplicacion.—Junto
con el resultado de la medida c), relativa al por-
centaje de averias reparadas en el plazo establecido
como objetivo por el proveedor de servicio, se faci-
litara siempre el valor de dicho plazo objetivo, expre-
sado en horas naturales.

5. Porcentaje de llamadas fallidas

5.1 Definicion.—La proporcion de llamadas
fallidas se define como la relacién de llamadas falli-
das con respecto al nimero total de intentos validos
de llamada observados durante el trimestre al que
se refiere la medida.

Una llamada fallida es un intento vélido de lla-
mada, en donde no se reconoce en la linea de
acceso del usuario llamante ni tono de ocupado,
ni tono de llamada, ni sefial de respuesta, ni men-
saje de liberacion de llamada que no indique un
fallo de red, dentro de treinta segundos desde el
instante en que la informacién de direccién reque-
rida para establecer la llamada es recibida por la
red.

Un intento valido de llamada es un intento de
llamada a un numero valido, marcado de manera
apropiada a continuacion del tono de llamada, y
en el que el usuario llamante espere al menos trein-
ta segundos si antes no se ha recibido en su linea
de acceso: Ni tono de ocupado, ni tono de llamada,
ni senal de respuesta, ni cualquier mensaje de libe-
racion de llamada.

5.2 Medicién y datos.—Se facilitardn por sepa-
rado los siguientes datos:

— el porcentaje de llamadas fallidas para llama-
das nacionales,

— el porcentaje de llamadas fallidas para llama-
das internacionales,

— el porcentaje de llamadas fallidas para llama-
das a moviles,

— el nimero de intentos vélidos de llamadas
nacionales, internacionales y a mdviles observados
para la realizacion de las medidas anteriores,

— el peso relativo del trafico real para cada gru-
po (nacional, internacional y a moviles).

Los datos se calcularan a partir de:

— mediciones sobre todo el trafico real; o
— mediciones sobre trafico real para llamadas
salientes en una poblacién representativa de cen-

trales locales a un conjunto representativo de des-
tinos; o

— llamadas de prueba en una poblacién repre-
sentativa de centrales locales o PTR a un conjunto
representativo de destinos; o

— una combinacién de lo anterior.

Las mediciones se programaran de forma que
reflejen de manera precisa las variaciones del tra-
fico durante las distintas horas de un dia, los dias
de la semana y los meses del ano. El control de
las llamadas debe hacerse cada K® llamada, donde
K se obtiene del numero total esperado de llamadas
en los intervalos de tiempo relevantes y del nimero
de observaciones necesarias. Cuando se midan
valores para diferentes categorias de destino (na-
cional, internacional o a méviles), esto sera de apli-
caciéon a cada categoria de destino por separado.
En el caso de llamadas de prueba, la eleccién de
centrales destino (o PTR) se haré por ponderacion
de tréfico.

Son de aplicacién los siguientes objetivos de
precision:

— para llamadas de prueba, el nUmero de obser-
vaciones debe ser suficiente para obtener una pre-
cision absoluta del 0,1 por 100 (por ejemplo, tasa
de llamadas fallidas = 0,3 por 100 £ 0,1 por 100)
o al menos una precision relativa del 10 por 100
(por ejemplo, tasa de llamadas fallidas=5 por
100 = 0,5 por 100) con el 95 por 100 de confianza
para llamadas nacionales, internacionales y a movi-
les. Se podra elegir de entre las dos, la cifra que
requiera el menor nimero de observaciones.

— para observaciones realizadas sobre trafico
real, el nUmero de observaciones debe ser suficien-
te para obtener una precision absoluta de 0,05 por
100 (por ejemplo, tasa de llamadas fallidas =0,3
por 100 £ 0,05 por 100) o al menos una precision
relativa del b por 100 (por ejemplo, tasa de lla-
madas fallidas=5 por 100+ 0,25 por 100) con
el 95 por 100 de confianza para llamadas nacio-
nales, internacionales y a méviles. Se podra elegir
de entre las dos, la cifra que requiera el menor
numero de observaciones.

Aunque no se cumplan los objetivos de precision
arriba mencionados, el niumero de llamadas de prue-
ba no es necesario que exceda de 1 entre 1.000.

Las mediciones son de aplicacion tanto al servi-
cio con acceso directo como con acceso indirecto.
Cuando un proveedor de servicio proporcione tanto
el servicio con acceso directo como con acceso
indirecto, debe facilitar un informe combinado de
ambos servicios.

Para clientes conectados de forma directa, los
proveedores de servicio excluiran de los datos las
llamadas que ellos entreguen a un proveedor del
servicio con acceso indirecto para que complete
la llamada y facture por ella.

Para clientes conectados de forma indirecta:

— las mediciones se realizardn a partir de la
informacién de base de llamadas reales recogidas
a partir de la central local de origen; o

— las mediciones se realizaran desde el lado de
linea de abonado de la central local en la red de
acceso; o

— las mediciones se realizaran desde el PTR.

5.3 Criterios adicionales de aplicacion.—Cada
operador al comunicar a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion sus procedimientos de medida de
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acuerdo con lo estipulado en el articulo 3, detallara
el sistema de medida elegido, indicando claramente
las causas de liberaciéon (release) que contabiliza
como llamadas fallidas por causas debidas a la red,
agrupadas segun conceptos comunmente acepta-
dos que figuren en las recomendaciones o estan-
dares pertinentes.

Al objeto de propiciar un mejor grado de com-
parabilidad de las medidas, los operadores que dis-
pongan de centrales de conmutacion de tecnologia
analdgica, podran facilitar datos separados en rela-
cion con las llamadas realizadas desde las lineas
conectadas a dichas centrales, de los datos rela-
tivos a las llamadas realizadas desde las lineas
conectadas a las centrales de tecnologia digital.

Los proveedores del servicio con acceso indi-
recto que quieran hacer uso de la simplificacién
prevista en la norma UNE EG 201 769-1 sobre
la realizacion de la medida extremo a extremo a
partir de medidas realizadas desde el punto de inter-
conexion, deberan solicitar la autorizacién de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacién, aportando para ello,
una memoria técnica del sistema de medida, inclui-
do el factor de ajuste, que justifique la equivalencia
de los resultados asi obtenidos con las medidas
realizadas desde el PTR o desde el lado de usuario
de la central local.

6. Tiempo de establecimiento de llamada

6.1 Definicion.—El tiempo de establecimiento
de una llamada es el periodo que comienza cuando
la informacion de direccion requerida para esta-
blecer la llamada es recibida por la red, y acaba
cuando en la parte llamante se recibe tono de ocu-
pado, tono de llamada o sefal de respuesta. Cuando
se utilice sefalizacién de solape, las mediciones
podran comenzar desde el momento en el que se
haya recibido suficiente informacién de direccion
para permitir que la red comience a encaminar la
llamada.

6.2 Medicion y datos.—Se facilitardn por sepa-
rado los siguientes datos:

— el valor medio, en segundos, para llamadas
nacionales;

— el tiempo, en segundos, en el que se han
establecido el 95 por 100 de las llamadas nacio-
nales con menor tiempo de establecimiento, des-
pués de haber sido ordenadas, en sentido creciente,
todas las llamadas nacionales observadas segun
el tiempo de establecimiento de las mismas;

— el valor medio, en segundos, para llamadas
internacionales;

— el tiempo, en segundos, en el que se han
establecido el 95 por 100 de las llamadas inter-
nacionales con menor tiempo de establecimiento,
después de haber sido ordenadas, en sentido cre-
ciente, todas las llamadas internacionales obser-
vadas segun el tiempo de establecimiento de las
mismas;

— el valor medio, en segundos, para llamadas
a moviles;

— el tiempo, en segundos, en el que se han
establecido el 95 por 100 de las llamadas a méviles
con menor tiempo de establecimiento, después de
haber sido ordenadas, en sentido creciente, todas
las llamadas a méviles observadas segun el tiempo
de establecimiento de las mismas.

— el numero de llamadas nacionales, interna-
cionales y a mdviles observadas para la realizacion
de las medidas anteriores.

— el peso relativo del trafico real para cada gru-
po (nacional, internacional y a moéviles).

Las llamadas clasificadas como fallidas deben
excluirse.

Las llamadas a numeros portados deben incluirse.
Los datos se calcularan a partir de:

— mediciones sobre todo el trafico real; o

— mediciones sobre trafico real para llamadas
salientes en una poblacién representativa de cen-
trales locales a un conjunto representativo de des-
tinos; o

— llamadas de prueba en una poblacién repre-
sentativa de centrales locales o PTR a un conjunto
representativo de destinos; o

— una combinaciéon de lo anterior.

Las mediciones se programaran de forma que
reflejen de manera precisa las variaciones sobre
el trafico durante las distintas horas de un dia, los
dias de la semana y los meses del ano. El control
de las llamadas debe hacerse cada K” llamada, don-
de K se obtiene del numero total esperado de lla-
madas en los intervalos de tiempo relevantes y del
numero de observaciones necesarias. Cuando se
miden valores para diferentes categorias de destino
(nacional, internacional o a moviles), esto sera de
aplicaciéon a cada categoria de destino por sepa-
rado. En el caso de llamadas de prueba, la eleccion
de centrales destino (o PTR) debe ser por ponde-
racion de tréfico.

Son de aplicacién los siguientes objetivos de
precision:

— para llamadas de prueba el nimero de obser-
vaciones debe ser suficiente para obtener una pre-
cisién absoluta del 0,1 por 100 (por ejemplo, tasa
de llamadas fallidas = 0,3 por 100 = 0,1 por 100)
o al menos una precision relativa del 10 por 100
(por ejemplo, tasa de llamadas fallidas=5 por
100 = 0,5 por 100) con el 95 por 100 de confianza
para llamadas nacionales, internacionales y a movi-
les. Se podra elegir de entre las dos, la cifra que
requiera el menor nimero de observaciones.

— para observaciones realizadas sobre trafico
real, el nUmero de observaciones debe ser suficien-
te para obtener una precision absoluta de 0,05 por
100 (por ejemplo, tasa de llamadas fallidas =0,3
por 100 £ 0,05 por 100) o al menos una precision
relativa del 5 por 100 (por ejemplo, tasa de lla-
madas fallidas=5 por 100+ 0,25 por 100) con
el 95 por 100 de confianza para llamadas nacio-
nales, internacionales y a moéviles. Se podra elegir
de entre las dos la cifra que requiera el menor nime-
ro de observaciones.

Aungue no se cumplan los objetivos de precision
dados arriba, el nimero de llamadas de prueba no
es necesario que exceda de 1 entre 1.000.

Las mediciones son aplicables tanto al servicio
con acceso directo como con acceso indirecto.
Cuando un proveedor de servicio proporcione tanto
el servicio con acceso directo como con acceso
indirecto, debe facilitar un informe combinado de
ambos servicios.

Para clientes conectados de forma directa, los
proveedores de servicio excluirdn de los datos las
llamadas que ellos entreguen a un proveedor del
servicio con acceso indirecto para que complete
la lamada y facture por ella.
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Para clientes conectados de forma indirecta:

— las mediciones se realizaran a partir de la
informacién de base de llamadas reales, recogidas
a partir de la central local de origen; o

— las mediciones se realizaran desde el lado de
linea de abonado de la central local en la red de
acceso; o

las mediciones se realizaran desde el PTR.

6.3 Criterios adicionales de aplicacion.—Cada
operador al comunicar a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion sus procedimientos de medida de
acuerdo con lo estipulado en el articulo 3 detallara
el sistema de medida elegido.

Al objeto de propiciar un mejor grado de com-
parabilidad de las medidas, los operadores que dis-
pongan de centrales de conmutacion de tecnologia
analdgica, podran facilitar datos separados en rela-
cion con las llamadas realizadas desde las lineas
conectadas a dichas centrales, de los datos rela-
tivos a las llamadas realizadas desde las lineas
conectadas a las centrales de tecnologia digital.

Los proveedores del servicio con acceso indi-
recto que quieran hacer uso de la simplificacion
prevista en la norma UNE EG 2001 769-1 sobre
la realizacion de la medida extremo a extremo a
partir de medidas realizadas desde el punto de inter-
conexion, deberan solicitar la autorizacidon de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacion, aportando para ello
una memoria técnica del sistema de medida, inclui-
do el factor de ajuste, que justifique la equivalencia
de los resultados asi obtenidos con las medidas
realizadas desde el PTR o desde el lado de usuario
de la central local.

7. Tiempos de respuesta para los servicios
de operador

7.1 Definicién.—El tiempo de respuesta para
los servicios de operador se define como la dura-
cion del periodo que va desde el instante en el
que se recibe en la red la informacidon de direccion
requerida para establecer una llamada, hasta el ins-
tante en el que un operador humano responde al
usuario llamante para proporcionar el servicio
requerido. Se excluyen los servicios proporcionados
de forma totalmente automatica (por ejemplo, sis-
temas de respuesta activada por la voz).

Los servicios cubiertos son los servicios para
llamadas controladas y asistidas por operador, a
los que se accede mediante cédigos especiales de
acceso. Se excluye el acceso a servicios de emer-
gencia.

7.2 Medicion y datos.—Se facilitaran los
siguientes datos:

— Tiempo medio de respuesta; y

— porcentaje de llamadas atendidas antes de
veinte segundos.

— numero total de llamadas en el trimestre.

Los datos deben:

— incluir todas las llamadas, a servicios asis-
tidos por operador, realizadas en el trimestre al que
se refiere la medida; o

— estar basadas en una muestra representativa,
en cuyo caso se debe facilitar el nimero de obser-
vaciones.

Las mediciones son aplicables tanto al servicio
con acceso directo como con acceso indirecto.

Cuando un proveedor de servicio proporcione tanto
el servicio con acceso directo como con acceso
indirecto, debe facilitar un dato combinado que
incluya a los abonados de ambos tipos de servicio.

7.3 Consideraciones adicionales.—Cuando un
proveedor de servicio revenda a sus clientes servi-
cios de operador proporcionados por un tercero,
el proveedor de servicio tiene la responsabilidad
de informar sobre la calidad, si bien puede sub-
contratar las mediciones a la tercera parte, quien
tendra que hacer mediciones separadas para cada
proveedor de servicio al que proporcione estos
servicios.

Muchos centros de llamadas para servicios de
operador estan equipados para medir tiempos
de respuesta de forma local, excluyendo el tiem-
po de establecimiento de llamada. En este caso,
los proveedores de servicio que quieran realizar la
medida como suma de estos datos y de un ajuste
apropiado que tenga en cuenta el tiempo de esta-
blecimiento de llamada desde el PTR al centro de
Ilamadas, podran solicitarlo a la Secretaria de Esta-
do de Telecomunicaciones y para la Sociedad de
la Informacioén, aportando para ello el ajuste a uti-
lizar y una memoria técnica que justifique la equi-
valencia de los resultados.

8. Tiempos de respuesta para servicios
de consulta de directorio

8.1 Definicion.—Se define como la duracion
del periodo que va desde el instante en el que
se recibe en la red la informacién de direccion
requerida para establecer una llamada, hasta el ins-
tante en el que un operador humano o un sistema
equivalente de respuesta activado por la voz res-
ponde al usuario llamante para facilitar la informa-
cion del numero requerido.

8.2 Medicidon y datos.—Se facilitaran los
siguientes datos:

— tiempo medio de respuesta; y

— porcentaje de llamadas atendidas antes de
veinte segundos.

— numero total de llamadas en el trimestre.

Los datos deben:

— incluir todas las llamadas, a servicios de con-
sulta de directorio, realizadas en el trimestre al que
se refiere la medida; o

— estar basadas en una muestra representativa,
en cuyo caso se debe facilitar el nUmero de obser-
vaciones.

Las mediciones son aplicables tanto al servicio
con acceso directo como con acceso indirecto.
Cuando un proveedor de servicio proporcione tanto
el servicio con acceso directo como con acceso
indirecto, facilitard un informe combinado que
incluya a los abonados de ambos tipos de servicio.

8.3 Consideraciones adicionales.—Cuando un
proveedor de servicio revenda a sus clientes servi-
cios de consulta de directorio proporcionados por
un tercero, el proveedor de servicio tiene la res-
ponsabilidad de informar sobre la calidad, si bien
puede subcontratar las mediciones a la tercera par-
te, quien tendra que hacer mediciones separadas
para cada proveedor de servicio al que proporcione
estos servicios.

Muchos centros de llamadas para servicios de
consulta de directorio estan equipados para medir
tiempos de respuesta de forma local, excluyendo
el tiempo de establecimiento de llamada. En este
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caso, los proveedores de servicio que quieran rea-
lizar la medida como suma de estos datos y de
un ajuste apropiado que tenga en cuenta el tiempo
de establecimiento de llamada desde el PTR al cen-
tro de llamadas, podran solicitarlo a la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Socie-
dad de la Informacién, aportando para ello el factor
de ajuste y una memoria técnica que justifique la
equivalencia de los resultados.

9. Porcentaje de teléfonos publicos de pago
mediante tarjeta o monedas en servicio

9.1 Definicion.—Es el porcentaje de teléfonos
publicos de pago mediante tarjeta o monedas a
pleno servicio, es decir, en los que el usuario sea
capaz de hacer uso normal de los servicios anun-
ciados como disponibles.

Un teléfono publico de pago que es capaz de
aceptar como pago tanto monedas como tarjetas,
debe considerarse que no esta en servicio cuando
sea incapaz de aceptar mas monedas (porque, por
ejemplo, la caja de monedas esta llena).

9.2 Mediciéon y datos.—Se debe facilitar el por-
centaje de la relacion: suma total de dias-teléfono
publico de pago en servicio dividida por la suma
total de dias-teléfono publico de pago. Se compu-
tard un dia-teléfono publico de pago en servicio
como aquel en el que un teléfono publico de pago
estd en pleno servicio durante todo el dia.

Los datos se pueden obtener a partir de todos
los casos o a partir de una muestra representativa,
en cuyo caso se facilitard el nimero de observa-
ciones.

Se facilitara ademds el nimero medio de telé-
fonos publicos de pago existentes en el trimestre.

9.3 Criterios adicionales de aplicacién.—El uni-
verso de teléfonos de pago que se tendran en cuen-
ta para la realizacién de esta medida es el cons-
tituido por los teléfonos publicos de pago de titu-
laridad del proveedor o de alguna de sus empresas
filiales, independientemente de si estan en el domi-
nio publico de uso comun o en otros lugares abier-
tos al publico.

10. Porcentaje de reclamaciones sobre
la correccidn de facturas

10.1 Definicion.—Se define como el porcenta-
je de reclamaciones de los clientes sobre la correc-
cion de las facturas emitidas.

Una reclamacion sobre la correccion de una fac-
tura es una expresion de insatisfaccion con dicha
factura recibida de un cliente. La reclamacién sobre
la correccion de una factura no debe confundirse
con la peticién de informacién ni con el aviso de
averia.

10.2 Medicion y datos.—Se debera facilitar el
porcentaje de facturas afectadas por alguna recla-
macién de los clientes sobre la correccién de las
facturas emitidas.

Los datos incluirdn todas las reclamaciones
sobre facturas que se hayan recibido en el trimestre
al que se refiere la medida, con independencia de
la validez de la reclamacioén, de las fechas de las
Ilamadas facturadas o de cualquier otra circuns-
tancia relativa a la reclamacion.

Las mediciones son aplicables tanto al servicio
con acceso directo como con acceso indirecto.
Cuando un proveedor de servicios proporcione tan-
to el servicio con acceso directo como con acceso
indirecto, facilitard un informe combinado para
ambos tipos de servicios.

11. Tabla resumen para el informe trimestral
POV IO ..
Trimestre:Del 1de ..., al30/31de ... de ..
Parametro Dato Valor
1. Tiempo de suministro de la|Tiempo para el 95% con menor |(dias naturales transcurridos).

conexion inicial.

(sélo servicio con acceso directo)

duracion.

Tiempo para el 99% con menor
duracion.

(dias naturales transcurridos).

% de suministros en la fecha acor-| %
dada respecto al total de acuer-
dos.
% de acuerdos respecto al total de|%
suministros.
N.° total de suministros. N.©
Horario de recogida de solicitudes. | Desde ....... hasta ...... en dias laborables.
Desde ....... hasta ....... en dias no labo-
rables
Periodos para concertar compromi- | Desde ....... hasta ....... en dias laborables.
SOS. Desde ....... hasta ....... en dias no labo-

rables.
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Pardmetro

Dato

Valor

2. Porcentaje de averias por linea
de acceso.

(servicio con acceso directo y con
acceso indirecto, con datos sepa-
rados)

Avisos de averia/ 100 lineas de acce-
so/trimestre.

Avisos de averia de los abonados al servi-
cio con acceso directo.

N.° de lineas al final del trimestre.

N.©

N.° medio de lineas en el trimestre.

N.©

Avisos de averia/100 cddigos de
identificaciéon de linea activa-
dos/trimestre.

Avisos de averia de los abonados al servi-
cio con acceso indirecto.

N.° codigos de identificacion de linea
activados/trimestre.

N.©

N.° medio cddigos de identificacién
de linea activados/trimestre.

N.©

3. Tiempo de reparacion de averias.

(solo servicio con acceso directo para
«averias en lineas de acceso»)

(servicio con acceso directo y con
acceso indirecto para «otras ave-
rias» con informe combinado)

Tiempo para reparar el 80% con
menor duracion en lineas de acce-
So.

horas transcurridas (sélo servicio
con acceso directo).

Tiempo para reparar el 95% con
menor duracién en lineas de otras
averias.

horas transcurridas (s6lo servicio
con acceso directo).

Tiempo para reparar el 80% con
menor duraciéon de otras averias.

horas transcurridas (cifra combi-
nada para el servicio con acceso directo
e indirecto).

Tiempo para reparar el 95% con
menor duracion de otras averias.

horas transcurridas (cifra combi-
nada para el servicio con acceso directo
e indirecto).

Plazo objetivo de reparacion.

En horas de reloj.

% reparado en el plazo objetivo.

.......... % para el servicio con acceso direc-
to.

/o para el servicio con acceso indi-
recto.

Horario para la recepcion de avisos | Desde ....... hasta ....... en dias laborables.
de averia. Desde ....... hasta ....... en dias no labo-
rables.
Periodos para concertar citas. Desde ....... hasta ....... en dias laborables.
Desde ....... hasta ... en dias no labo-
rables.
4. Porcentajes de llamadas fallidas. | % de llamadas fallidas para llamadas | %

(servicio con acceso directo y servicio
con acceso indirecto con informe
combinado)

nacionales.

(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Numero de observaciones.

N.©

% de llamadas nacionales sobre
total de Illamadas reales en el

trimestre.

%

% de llamadas fallidas para llamadas
internacionales.

%
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).
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Dato

Valor

Numero de observaciones.

% de llamadas internacionales sobre
total de Illamadas reales en el
trimestre.

%

% de llamadas fallidas para llamadas
a moviles.

%
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Numero de observaciones.

% de llamadas a moviles sobre total
de llamadas reales en el trimestre.

5. Tiempo de establecimiento de
llamadas.

(servicio con acceso directo y servicio
con acceso indirecto con informe
combinado)

Tiempo medio para llamadas nacio-
nales.

...... (segundos). o
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Tiempo para el 95% con menor
duracién en llamadas nacionales.

(segundos).
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Numero de observaciones.

% llamadas nacionales/trimestre.

Tiempo medio para llamadas inter-
nacionales.

...... (segundos). o
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Tiempo para el 95% con menor
duracién en llamadas internacio-
nales.

(segundos).
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Numero de observaciones.

% llamadas internacionales en el

trimestre.

Tiempo medio para llamadas a mévi-
les.

(segundos).
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Tiempo para el 95% con menor
duracién en llamadas a moviles.

(segundos).
(cifra combinada para el servicio con acce-
so directo e indirecto).

Numero de observaciones.

% de llamadas a moviles/trimestre.

6. Tiempo de respuesta para los
servicios de operador.

(servicio con acceso directo y servicio
con acceso indirecto con informe
combinado)

Tiempo medio para atender las lla-
madas.

Segundos.

% atendido en menos de 20 segun-
dos.

%

N.° total de llamadas.

Numero de observaciones.
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Pardmetro

Dato

Valor

7. Tiempos de respuesta para servi-| Tiempo medio para atender las lla-| Segundos.
cios de consulta de directorio. madas.
% atendido en menos de 20 segun-| %
dos.
(servicio con acceso directo y servicio | N.° total de llamadas.
con acceso indirecto con informe
combinado)
Ndmero de observaciones.
8. Porcentaje de teléfonos publicos | % en pleno servicio. %
de pago en servicio.
N.© medio de teléfonos publicos de|N.°
pago existentes durante el trimes-
tre.
(servicio con acceso directo y servicio | Numero de observaciones.
con acceso indirecto con informe
combinado)
9. Porcentaje de reclamaciones|% %
sobre correccion de facturas.
(servicio con acceso directo y servicio | N.° de total de facturas emitidas en | N.°

con acceso indirecto con informe
combinado)

el trimestre.




