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Tras la promulgación de la Orden Ministerial del 14 de 

octubre 99 sobre Calidad de los Servicios de 

Telecomunicación, se ha hecho más necesario clarificar 

posiciones. Antes de la liberalización de las 

telecomunicaciones la calidad no era un tema discutible. Sin 

embargo, ahora se ha convertido en un factor determinante 

de la oferta al posible cliente. Por ello, Bit ha querido 

plantear este debate aplicado al servicio telefónico fijo, 

invitando a participar en su Café de Redacción a los 

responsables de Calidad de BT, Arturo García; Retevisión, 

Carlos García Primi; Telefónica, Alberto Martín y Uni 2, 

Bárbara Saiz de Bustamante. Con la presencia de César 

Rico, director de BIT, se plantearon diversas cuestiones, 

entre ellas el difícil acuerdo sobre los parámetros de 

medida, la perspectiva de educar al usuario o la 

problemática de las auditorias. Una charla muy interesante, 

que resumimos a continuación 

la regulación de la 
calidad del seIVicio 
telefónico, a 
examen 
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BIT: Quizás, untes de la liberali­
zación, la calidad 110 era un tema. 
de debate. Simplemente, ero la que 
había. Sin embargo, ahora lo lógi­
roes que la competencia recién esfro. 

nada juegue COIl este [actor, unte 
el usuario. La of erta va a girar 

entre precio/ calidad, y va a ser 
necesario educar al consumidor 

pam qllesepu elegir. La llUeva O.M. 
sugiere la necesidad de plantear 
este debate. Teníamos la idea de 
que laAdmi,,;stracián iba a regu­
lar la calidad del servicio universal 
y que, en cuanto a los servicios 

que se dieran en régimen de com­
petencia, seria el mercado el que 
lo regularía. ¿Qué alcance tiene 
el que haya quedado f uera de la 
O.M. elseruiciomuversal, demomen­
lo, y !lúe hayan abordado los ofros? 

Bámara Saiz de Buslamante: En 
relación al servicio unive rsal es 
el operador dom inallle qu ien 
debe sum inistrarlo y por tanto 
aquien más afecta. Desde Uni2, 
lo que nos preocupa es cómo 
puede afectar a nuestro clien­
te. Para nosotros es importan­
te que sea cl Ministeriode Fomen­
to quien se ocupe de regular 
un aspecto tan importante como 
la calidad de servicio, que con­
sideramos básico, ya que nues­
tra prioridad es ofrecer un alto 
nivel de calidad él nuestros clien­
tes. 

Carlos García Prími: La orden 
ministerial me parece básica­
mente correc ta , quiere tra tar 
a LOdos los operadores de fo r­
ma iguali taria, según los mis­
mos parámetros, o tra cosa es 
que lo hayan conseguido. El 
servic io universal, lógicamen­
te, lo tiene que dar Telefónica, 
sin embargo, no sé si está bien 
definido, por lo que según la 
inte rpretación que se dé, Tele­
fónica podría no incluir en las 
métricas aquellas provisiones en 
las que tuvieran di fi cul tades. Se 
debe defi nir claramente para 
evitar distorsiones de las metri­
G IS. Respec LO a los indicadores, 
son importantes porque nos mar­
can e l espacio a los demás. 

Arturo García Alvarez-Coque: 
Los nive les de calidad de ser­
vicio esperados por los usuarios 
los define el mercado hasta cier­
to punto. A corto plazo el fac­
tor precio es determinante, a 



medio y la rgo plazo la calidad 
lo será cada vez más. En cuan­
to al sen~cio uni\'ersal , éSle sólo 
tiene que ver con el operador 
dominante. 

AIJerto Martí1: La Orden Minis­
lClial llega en un momento en 
el que ya se hacía necesaria, 
pero hubiera sido mejor que 
hubie ra ido precedida de un 
debale conjumo con todo el 
sector. Quisiera referirme aho­
ra al enfoque global. Pensamos 
que es un ,Wilnce sustancial res­
pecto a la regulació n qlle 
exisúa en la época antelior. El 
Comrato con el Estado viene 
de plincipios de los 90. con un 
enfoque regulaLOrio obvia­
meme muy dife rente. Otro 
aspecto a considerar respecto 
a la Orden rvlinislc rial es quc 
quizás se ha perd ido una 
oponun idad de coger el tren 
de la regulación de la calidad 
en Europa. Los principios 
normativos europeos "igen-

La Calidad habrá de luchar con 
la dificultad para establecer un 
sistema de medida, la 
necesidad de educar al usuario 
o la definición de las auditorias 

Les en mercados liberalizados 
siguen la pauta de "la menor 
regulación posible". Sin embar­
go, e l enfoque aquí es más 
bien el cO l1 tra rio, una regu­
lación "pesada", "rigorista". 
Por Otra parle, den tro de la 
filosofia internacional de nor­
mativa de calidad. hay dos 
enfoques ahernativos. Uno es 
que sea el regulador el que se 
encargue de los lliyeles exigi­
bles de calidad y otro consis­
te en que sea el propio COI1-

sumidor el que lo haga en un 
mercado liberalizado. Aquí, 

parece que se ha optado por 
los dos modelos al "mismo 
tiempo". Creemos qu e el 
modelo adoplado en Espal13 
queda descolgado del modelo 
general de los países europe­
os y es, desde el punto de v1s­
ta rcgulmorio, excesivo. Olro 
aspecto a considerar es la 
necesidad de medir los dos 
tipos de calidad existen les, 
la objetiva y la subjetiva. Una 
es la calidad que el operador 
anuncia o da a entender que 
ofrece y ouo\ es la calidad que 
en realidad percibe el c1ieme. 

BIT: Parece que lo que pretende la 
ley es que el usuario y el mercado 
seall los que regulen la exigencia 
de calidad, aunque luego algullos 
parámetros que se establecen seau 
objetivos. 

Alberto Martín: En el Reino 
Unido manejan ambos con­
junIOS de medidas, publicán­
dose scmesu-almente. Tocios los 
cl ientes pueden compal .. r tan­
LO el conjunto de indicadores 
illle rnos C0l110 los que el 
c1ieJ1le percibe a través de 
encuestas. Yo creo que en 
Espaiia se debelÍa hacer igual. 
Deberían haberse incl uído 
los dos grupos de parámeu'os 
desde el principio para poder 
comparar los dos grupos dc 
datos. 
Una rorma dc proteger al 
usuario es da rle información 
sobre los dos Lipos de pará­
metros ya que bucllos indica­
dores iJ1lernos de ca lidad no 

BIT 118/NOVIEMBRE·DICIEMBRE 1999135 



Café 4e re4accl •• 
........ .. ........ ................... ....... _----------_ ........... .. .... .. ... ....... ... ........... ...... .. ........... . 

implican, nccesaJiamente, satis­
facción del cliente. 

Bámara Saiz de Bustamante: Los 
indi cado res de satisfacción 
pod rían igllalmcnle enunciar­
se junto a los indicadores de 
calidad objetiva. Igual que se 
de fi ne claramente una de ellas, 
se puede homogeneizar cómo 
los operadores (onu'olan la otra. 

Arturo García Alvarez·Coque: 
Efcclivan1cntc, puede lino 
lener unas estadísti cas de cali­
dad Illuy buenas y tener clien­
tes insati sfechos, porque el ser­
vic io es mucho más que el nivel 
básico medido por los indica­
dores, que no renejan la per­
cepción del usuario. 

BIT: W que regula a partir de aho­
ra la O.M. ¿os obliga a cambiar 
eu alguna forma losprocedimientos 
i"/(,.,. ,,05 de calidad? 

AlbertoMartín:PornueSlra par­
le, sí y aquí me gustaría añadir 
qlle Telefónica considera que 
la regll lación es asimétrica, se 
impone n demasiadas cargas a 
los operadores dominan tes y 
pocas e insuficientes al resto. 
I.a nueva rcgulación exige UIlOS 

GlIllhios importantes que nos 
obligan a variar nuestros siste~ 

JlI<1 de medida, porquc ha)' ulla 
lI\odilicación sustancial en las 
definiciones de los parámetros. 
Ademús, existe un coste deri­
vado de esos cambios bas tante 
collsidcrcdJle. Porou<l parte, tene­
IllOS una "queja" aiiadida y es 
que se nos obliga a realizar los 
cambios e n dos meses, lo que 
para Tcle lonica es muy di fi cil 
de cu mpl ir. 

Bámara Saiz de Bustamante: En 
\lila empresa como Un i2, que 
lleva me nos de un mio en el 

/ 

Alberto Martín: "Quizás se ha 
perdido una oportunidad de 
coger el tren de la regulación 
de la calidad en Europa" 

mercado, también tendremos 
que inu'oclucir cal l1bios p<lra ade­
cuar los sislemas que recogen 
información. Yeso nos ocurre 
cuando estamos lanzando la 
empresa, con todo el esfue rzo 
del lanzamiento. Por ello, ese 
plazo también nos parece un 
poco escaso. 

Carios García Primi:Aqt tí hay una 
i ncongrucnci¡.¡; los operadores 
con la licencia postcliora laordcll 
Minisle rialtienen 18 mescsde 
grac ia y. sin embargo, los que 
la tuvieron antes, tiencn úni­
camente dos meses. Noso tros 
también lenelnos que hacer 
muchas modilicaciones, ya que 
los indicadores que r~ja la orden 

Min isterial son difcrenlesa los 
de nues tra licencia. 
En lo que no estoy de acucrdo 
esen qlle se exija mllchoal dOll li­
nante y poco él los demás. Yo 
creo que loquc se exige al dOlni­
nante son valores que pucde n 
dar eon m\1Cha bcilidad,tenien­
do en c\lenta las excepciones. 
Sin embargo, nosotros tenemos 
\l ila dependencia de Tclefón i­
caen laaLcnción a nllCSlfosclicll­
tes. porque la calidad que pode­
mos ofrecer depende de los 
comprom isos con el operador 
princ ipal, ya que es proveedor 
nuestro. 

Arturo García Alvarez·Coque: Es 
importante el o~jcLivo eSlahle-
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<:ido sobre provisión de líneas 
porcloperadordominante. En 
cuanto a plazos de entrega, la 
Ordcn es ¡lna mejora rcspecto 
a lo que recibimos actualmen­
te. 

Alberto Martín: Los objetivos de 
los que se habla son valores 
medios dc cumplim iento que 
implican que haya va lo res 
concretos por encima o por 
dernyo de la mL-xlia Al m~u1jen 

de esl...1. aproximación estadís­
tica, creo que los objetivos son 
razonables respecto a la situa­
ción del me rcado y a la cali­
dad que pueden demandar los 
c1 ientcs. No tenemos nada 
que objer.ar. Otra cosa son los 
¡xu-:uneu'os elt.:gidos, de los q\le 
no nos gusta que estén basa­
dos en un borrador de pro­
puesta curopea. La Adminis­
tración cspaJiola ha adoptado 
unas definiciones que cuando 
se aprueben a nivel europeo y 
deban incorpora rse a la legis­
lac ión cspaliola pueden ser 
diferentes ~I los ya elegidos, lo 
que nos crea cier tas inquie­
ludes. Impl icaría que deberí­
amos call1hiar ráp idamente 
Iluestros sislcmas, invirtiendo 
una cantidad considerable de 
recursos económicos en 1I:10S 

meses. De todas maneras, nos 
parece aceptable {Iue la Admi­
nistración haga tina aproxi­
mación de este tipo, aunque Vd 

a crear problemas a todos 
los operadores en cuest ión 
de meses. 

BIT: Otro tema: información a los 
usuarios, los clientes vall a elegir 
t.'1Ilrecalidad, precio, etc. Pero l/OS 
da la i",presión de que, en cuan­
to a calidad, la opción que dan 
los op(.'T(ldores a los dientes para 
elegir es pequeña. ¿Q!.té informa­
ción dais a los usuarios ahora ? 



Arturo GarciaAlvarez-Coque: La 
información sobre nive les de 
calidad se u-allsmilC e n la rela­
ción comercial normal con el 
cliente. La sensibi lidad sobre 
la calidad es variable seglll1 el 
sccloryel tipodcclienlc (empre­
sas, residenciales, o •• ) y también 
es va riable la información 
sobre la calidad de los servicios. 
Una novedad imponante que 
introd uce la Orden es 1<1 publi­
cación de los nive les reales de 
calidad consegllÍdos por los ope­
radores. 

Bárbara Saiz de Bustamante: Dc 
todas maneras, los usuarios tie­
nen muy poca información a 
nivel de calidad. La Órdcn r..'linis­
lerial va a ayudar a que el tema 
de la calidad se conozca, a que 
el consumidor es te informado 
sobre el lema )' la va lore. 

Cartos García Pri'ni: En relación 
con grandes clientes, en <lCCC­

so directo se establecen CO Ill­

promisos de ca lidad contrac­
tua les. Con respecto al acceso 
indirecto la calidad es la de 
Telerón ica. 

AlbertoMartin: L,ealidad neec­
sita de la publicidad porque Ile­
ga ti t"n 1ll0menl.O en el qlle len­
drá tanta importancia como la 
cuestión del precio, por ejem­
plo. En cllanto a la informa­
ción concretaa losclientes, nues­
tros datos son públicos }' 
oficia les. Telefónica faci li l.a 
tllcnsualmcnte susdatosal Minis­
terio. 

BIT: La O.M. presenta la figllra 
de la auditoria exterlla. Lo que 
vemos como más comPlicado es 
cOllot'er el Il1liverso sobre el que 
hay que obteller la muestra, Para 
realizar ulla auditoria externa 
habría que contar cml que todos 

Bárbara Saiz de Bustamante: 
"Esta ley va a ayudar a educar 
al consumidor" 

Arturo García: "Yo echo en 
falta que no se hable más del 
usuario" 

los datos los proporcionará" los 
operadores. No sé si hay espacio 
para crear una empresa quealldi­
te todo, o que cada lUlO tenga la 
suya ¿ cómo lo veis? 

Arturo Garcia Alvarez-Coque: 
Creo que la idea de la O.M. es 
que la SecretalÍa podrá impo­
ner unos procedim ientos de 
audiLOria, garamizar la fiabi­
lidad de los daLOs. A mi me 
parece que lo prime ro será 
establecer un estándar, UIlOS 

criterios unificados respecLO a 
qué se va a auditar y cómo. 
Hay cosas como los plazos 
objcLivos de re paración, o los 
compromisos de reparación, 
que no eSL1n concretados sufi­
cientemente, Yo echo en fal la 
que no se hable más del 
usuario. Lo que le importa al 
cl iente es la disponibilidad 
d el servicio, el obje livo de 
liempo de disponibilidad. 

Carlos Garcia Plimi: La figuradel 
audilor parece necesaria, en uen­
do que el Ministerio requiere 
un apoyo por la presencia de 
lantos operadores. La proble­
mática que se presenta es defi­
ni r la metodología }' quié n va 
a hacer las audilorías. 
Sobre la calidad mc preocupa 
qué responsabilidades hay de l 
que da servicio ex lre mo a exu'e­
mo si este se mide desde el pri­
meroperador hasta clusllario. 
Hay que definir cuando es error 
del ope rador principal }' cuan­
does delo lJ'O. En Cal idad,cada 
operador inlennedio tie ne que 
asumir sus fa llos y hay quc defi­
nirlos. 

Alberto Martín: Para la medición 
de los parámetros de los ope­
raclo rescon acceso illdirecto no 
vemos Illuy claro el procedi­
miento. Por otra p;ule, 1a clles-
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tiún de la auditoría es vita l para 
garan tizar la Ilomogeneidad de 
los datos y no confundir a los 
usuarios. Es importan te porque 
de la de finición de cienos panl­
Illctrosdc la Orden 1I0se dedu­
ce claramen te lo que se ti e ne 
que medir. En los foros curo­
peas desde hace 3 o 4 mios se 
vielle traL:1.ndo de concrelar estas 
defi niciones sin llegar a resol­
ver las dificultades que aparc­
ceno Por ello , en el Re ino Uni­
do se "audita a las auditorías" 
ya que éstas deben auditar los 
datos de cada operadora con 
los rnisllloscritcrios paragaran­
tizar la "com parabil idad" de los 
dalos. 

Arturo García Alvare"COIIue: El 
acceso indirecto tiene como pará­
metro laca lidad de red,que no 
depende del operador n llevo. 

Bárbara Sai, de Bustamante: De 

LOdas maneras, es un e mpuje 
para fijar algill1 parámetro, para 
e mpezara establecer mín imos 
que puedan ayudar a negociar 
nive les de servicio entre ope­
radores. 

Arturo García Alvare,·COIIue: 
E.sto es imponante, es un moti­
vo adicional para definir acuer­
dos de nivel de servicio ent re 
operadores, a fin de establecer 
el nivel de calidad del servicio 
al usuario fina l. 

Alberto Martín: Desde nuestro 
pun LO de vist.a, aunque no está 
darocómose V'tI. a Incdir, es bue-
11 0 que se cstablezcan c n la nor­
ma estas obligacioncs. Algullos 
operadores, para tener mayor 
margen de maniobra en el pre­
cio pueden bajar la calidad. 

BIT: ¿Qué otros temas os preocu­
pall? 

Carlos García Primi: "Lo que 
me preocupa es si la calidad se 
mide desde el primer operador 
al final. Hay varios operadores 
que intervienen" 
Arturo García Alvare"COIIue: La 

neccsidad dc considerar medi­
das dc la satisracc ión de los usua­
rios, deslI pcrcepción de la cali­
dad, mc.:.xlianlecliLCliosacordados 
por la Secretari a y los opera­
do res." 

Bárbara Sai, de Bustamante: A 
mí me sorprende que no se 
incluya el tellla de móvi les e 
Intcrnet, que todavía haya 
que espcf'u· otra normativa 
cuando son sen~cios que afec­
tan a un gran número de 
usuarios. 

CartosGarcía Primi: La O.M. dice 
que e n seis meses se regulará, 
de inte rnetdicequc se hará un 
seguimiento. Vaaserdifici l regu­
larlo, si se ponen 1I1uchos con­
troles se podría di fi cultar su 
im plantación )' desarrollo. 

Alberto Martín: El en«)que 
debería screl de Il acc r lln SCgl li­
mien to de la calidad e ill lcrveni r 
"a posleriori" si es necesario, 
d~jando la legislación lxlracuan­
do exista ulla armon ización 
europea de parámclrosde ca li­
dad para estos servicios. 
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Cartos García Primi: A me glls­
laría que se defina un modelo 
de audilOtia, ° un proced imicnto 
)' entiendo que todo eso lo va 
a hacer una com isión de segui­
miento, en donde el único que 
es tá represen tado es Telefóni­
ca, los de lllás 110 lo estamos, más 
que a través de asoc iaciones. Así 
que ahora se van a IOllla!" in i­
ciativas en las qlle no vamos a 
participar. 

Bárbara Sai, de Bustamante: Es 
complejo el que nos represen­
te el operador dom inante , des­
de 11Iego. 

Carlos Garcia Primi: Debería ser 
la Comisión la que lo haga. 

Bárbara Sai, de Bustamante: 
Tambié n me gustaría sclialar 
que con respecto a los par:l­
metros de calidad, los que se 
piden en la Órden Ministerial 
no tienen porqué coincidir 
con los que dClnanda el mer­
cado. 

Alberto Martín: Nosotros ve lllOS 
que e l "sucio" de calidad que 
se pide a lInosy otros Iloes igual . 
Desde nUCSU<-l pers¡:x:ctivase pide 
más a Telerán ica quc además 
tiene, por otro lado, la obli­
gación de servicio universa l. 
Volviendo a la cuestión de las 
obligaciollcs de sen~c io l ll1 iversal 
no en le ndemos l11uy bien 
comosc van el cngarz¡'lr losobje­
tivos cstablecidos para Tcleró­
n ica COIIIO operador dominante 
conloscorrcspondienlesal scr­
vicio universal. No sabcmos si 
debemos ll1an~jar, en ese caso, 
dos gn I¡)OS de ol~et.ivos difcrcn tes 
lo cual , lógicamen te, se ría 
IllU)'COll lplcjo. Esperelllosaquc 
se publique la Ilucva Ilonmlli­

\·a y se haga la luz en este . 
asu nto. 


