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La regulacion de la
calidad del servicio
telefonico, a
examen
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Café de redaccion

Tras la promulgacion de la Orden Ministerial del 14 de
octubre 99 sobre Calidad de los Servicios de
Telecomunicacion, se ha hecho mdas necesario clarificar
posiciones. Antes de la liberalizacion de las
telecomunicaciones Ia 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 telefonico fijo,
invitando a participar en su Café de Redaccion a los
responsables de Calidad de BT, Arturo Garcia; Retevision,
Carlos Garcia Primi; Telefonica, Alberto Martin y Uni 2,
Barbara Saiz de Bustamante. Con la presencia de César
Rico, director de BIT, se plantearon diversas cuestiones ,
entre ellas el dificil acuerdo sobre los pardmetros de
medida, la perspectiva de educar al usuario o la
problematica de las auditorias. Una charla muy interesante,

que resumimos a continuacion

BIT: Quizds, antes de la liberali-
zacion, la calidad no era un tema
dedebate. Simplemente, era la que
habia. Sin embargo, ahora lo logi-
co es que la competencia recién estre-
nada juegue con este factor, ante
el usuario. La oferta va a girar
entre precio/calidad, y va a ser
necesario educar al consumidor
para quesepa elegir: Lanueva O.M.
sugiere la necesidad de plantear
este debate. Teniamos la idea de
que la Administracion iba a regu-
larla 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 regularia. ;Qué alcance tiene
el que haya quedado fuera de la
O.M. el servicio universal, de momen-
to, y si se hayanabordado los otros?

Barbara Saiz de Bustamante: En
relacion al servicio universal es
el operador dominante quien
debe suministrarlo y por tanto
aquien masafecta. Desde Uni2,
lo que nos preocupa es cOmo
puede afectar a nuestro clien-
te. Para nosotros es importan-
te que sea el Ministerio de Fomen-
to quien se ocupe de regular
unaspecto tan importante como
la calidad de servicio, que con-
sideramos basico, ya que nues-
tra prioridad es ofrecer un alto
nivel de calidad a nuestros clien-
tes.

Carlos Garcia Primi: La orden
ministerial me parece basica-
mente correcta, quiere tratar
a todos los operadores de for-
ma igualitaria, segiin los mis-
mMOo$s parametros, otra cosa es
que lo hayan conseguido. El
servicio universal, logicamen-
te, lo tiene que dar Telefonica,
sin embargo, no sé si estd bien
definido, por lo que segin la
interpretacion que se dé, Tele-
fonica podria no incluir en las
meétricasaquellas provisionesen
las que tuvieran dificultades. Se
debe definir claramente para
evitar distorsiones de las métri-
cas. Respectoalosindicadores,
SONiMportantes porgue Nosmar-
can el espacio a los demas.

Arturo Garcia Alvarez-Coque:
Los niveles de calidad de ser-
vicio esperados porlos usuarios
los define el mercado hasta cier-
to punto. A corto plazo el fac-
tor precio es determinante, a
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medio y largo plazo la calidad
lo sera cada vez mas. En cuan-
toal servicio universal, éste solo
tiene que ver con el operador
dominante.

Alberto Martin: La Orden Minis-
terial llega en un momento en
el que ya se hacia necesaria,
pero hubiera sido mejor que
hubiera ido precedida de un
debate conjunto con todo el
sector. Quisiera referirme aho-
ra al enfoque global. Pensamos
que es un avance sustancial res-
pecto a la regulacion que
existia en la época anterior. El
Contrato con el Estado viene
de principios de los 90, con un
enfoque regulatorio obvia-
mente muy diferente. Otro
aspecto a considerar respecto
a la Orden Ministerial es que
quizas se ha perdido una
oportunidad de coger el tren
de la regulacion de la calidad
en Europa. Los principios
normativos europeos vigen-

La Calidad habra de luchar con
|3 dificultad para establecer un
sistema de medida, la

necesidad de educar al usuario
0 la definicion de las auditorias

tes en mercados liberalizados
siguen la pauta de "la menor
regulacion posible”. Sin embar-
go, el enfoque aqui es mas
bien el contrario, una regu-
lacion "pesada”, "rigorista”.

Por otra parte, dentro de la
filosofia internacional de nor-
mativa de calidad, hay dos
enfoques alternativos. Uno es
que sea el regulador el que se
encargue de los niveles exigi-
bles de calidad v otro consis-
te en que sea el propio con-
sumidor el que lo haga en un
mercado liberalizado. Aqui,

parece que se ha optado por
los dos modelos al "mismo
tiempo". Creemos que el
modelo adoptado en Espana
queda descolgado del modelo
general de los paises europe-
os v es, desde el punto de vis-
ta regulatorio, excesivo. Otro
aspecto a considerar es la
necesidad de medir los dos
tipos de calidad existentes,
la objetiva y la subjetiva. Una
es la calidad que el operador
anuncia o da a entender que
ofrece y otra es la calidad que
en realidad percibe el cliente.

BIT: Parece que lo que pretende la
ley es que el usuario y el mercado
sean los que regulen la exigencia
de calidad, aungue luego algunos
pardmetros que se establecen sean
objetivos.

Alberto Martin: En el Reino
Unido manejan ambos con-

juntos de medidas, publican-

dose semestralmente, Todos los
clientes pueden comparar tan-
to el conjunto de indicadores
internos como los que el
cliente percibe a traves de
encuestas. Yo creo que en
Espana se deberia hacer igual.
Debertan haberse incluido
los dos grupos de parametros
desde el principio para poder
comparar los dos grupos de
datos.

Una forma de proteger al
usuario es darle informacion
sobre los dos tipos de para-
metros ya que buenos indica-
dores internos de calidad no
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implican, necesariamente, satis-
faccion del cliente.

Barbara Saiz de Bustamante:Los
indicadores
podrian igualmente enunciar-
se junto a los indicadores de

de satisfaccion

calidad objetiva. Igual que se
define claramente unade ellas,
se¢ puede homogeneizar como
losoperadores controlan laotra.

Arturo Garcia Alvarez-Coque:
Efectivamente, puede uno
tener unas estadisticas de cali-
dad muy buenas y tener clien-
tesinsatisfechos, porque el ser-
vicio es mucho mas que el nivel
hasico medido por los indica-
dores, que no reflejan la per-
cepeion del usuario.

BIT: Lo que regula a partir de aho-
ra la O.M. ;os obliga a cambiar

en alguna forma los procedimientos

internos de calidad?

Alberto Martin:Por nuestra par-
te, si y aqui me gustaria anadir
que Telefonica considera que
la regulacion es asimétrica, se
imponen demasiadas cargas a
los operadores dominantes y
pocas ¢ insuficientes al resto.
Lanuevaregulacion exige unos
cambios importantes que nos
obligan a variar nuestros siste-
made medida, porque hayuna
modificacion sustancial en las
definicionesde los parametros.
Ademas, existe un coste deri-
vado de esos cambios bastante
considerable. Por otra parte, tene-
mos una "queja” anadida y es
que se nos obliga a realizar los
cambios en dos meses, lo que
para Telefonica es muy dificil
de cumplir.

Barbara Saiz de Bustamante: En
una empresa como Uni2, que
lleva menos de un ano en el

Café de redaccion

Alberto Martin: “Quizas se ha
perdido una oportunidad de
coger el tren de la regulacion
de la calidad en Europa”

mercado, también tendremos
que introducir cambios para ade-
cuar los sistemas que recogen
informacion. Y eso nos ocurre
cuando estamos lanzando la
empresa, con todo el esfuerzo
del lanzamiento. Por ello, ese
plazo también nos parece un
POCO escaso.

Carlos Garcia Primi:Aqui hay una
incongruencia; losoperadores
conlalicencia posterioralaorden
Ministerial tienen 18 meses de
gracia y, sin embargo, los que
la tuvieron antes, tienen nni-
camente dos meses. Nosotros
también tenemos que hacer
muchas modificaciones, yaque
losindicadores que fijalaorden
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Ministerial son diferentes a los
de nuestra licencia.

En lo que no estoy de acuerdo
esen que se exijamuchoal domi-
nante y poco a los demas. Yo
creo que loque se exige al domi-
nante son valores que pueden
dar con mucha facilidad, tenien-
do en cuenta las excepciones.
Sin embargo, nosotros tenemos
una dependencia de Teletoni-
caenlaatencion anuestros clien-
tes, porque lacalidad que pode-
mos ofrecer depende de los
compromisos con el ()|)(':‘;l(ln|‘
principal, ya que es proveedor
nuestro.

Arturo Garcia Alvarez-Coque: Es
importante el objetivo estable-
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cido sobre provision de lineas
por eloperador dominante. En
cuanto a plazos de entrega, la
Orden es una mejora respecto
alo que recibimos actualmen-
te.

Alberto Martin: Los objetivos de
los que se habla son valores
medios de cumplimiento que
implican que haya valores
coNncretos por encima o por
debajo de la media. Al margen
de esta aproximacion estadis-
tica, creo que los objetivos son
razonables respecto a la situa-
cion del mercado y a la cali-
dad que pueden demandar los
clientes. No tenemos nada
que objetar. Otra cosa son los
parametros elegidos, de los que
no nos gusta que estén basa-
dos en un borrador de pro-
puesta europea. La Adminis-
tracion espanola ha adoptado
unas definiciones que cuando
se apruchen a nivel europeo y
deban incorporarse a la legis-
lacion espanola pueden ser
diferentes a los va elegidos, lo
que nos crea ciertas inquie-
tudes. Implicaria que deberi-
amos cambiar rapidamente
nuestros sistemas, invirtiendo
una cantidad considerable de
FECUrsSOs €ConOmicos en unos
meses. De todas maneras, nos
parece aceptable que la Admi-
nistracion haga una aproxi-
macion de este tipo, aunque va
a crear problemas a todos
los operadores en cuestion
de meses.

BIT: Otro tema: informacion a los
usuarios, los clientes van a elegir
entre calidad, precio, elc. Peronos
da la impresion de que, en cuan-
to a calidad, la opcion que dan
los operadores a los clientes para
elegir es pequena. ; Qué informa-
cion dais a los usuarios ahora?



Arturo Garcia Alvarez-Coque: L.a
informacion sobre niveles de
calidad se transmite en la rela-
cion comercial normal con el
cliente. La sensibilidad sobre
la calidad es variable segtin el
sectoryeltipode cliente (empre-
sas, residenciales, ...) ytambién
es variable la informacion
sobre la calidad de los servicios.
Una novedad importante que
introduce la Orden es la publi-
cacion de los niveles reales de
calidad conseguidos por los ope-
radores.

Barbara Saiz de Bustamante: De
todas maneras, los usuarios tie-
nen muy poca informacion a
nivel de calidad. La Orden Minis-
terial vaaayudar aque el tema
de la calidad se conozca, a que
el consumidor esté informado
sobre el tema vy la valore.

Carlos Garcia Primi: En relacion
con grandes clientes, en acce-
so directo se establecen com-
promisos de calidad contrac-
tuales. Con respecto al acceso
indirecto la calidad es la de
Telefonica.

AlbertoMartin: La calidad nece-
sitade la publicidad porque lle-
garaun momento en el que ten-
dra tanta importancia como la
cuestion del precio, por ejem-
plo. En cuanto a la informa-
cion concretaalosclientes, nues-
tros datos son publicos
oficiales. Telefonica facilita
mensualmente susdatos al Minis-
terio.

BIT: La O.M. presenta la figura
de la auditoria externa. Lo que
vemos como mds complicado es
conocer el universo sobre el que
hay que obtener la muestra. Para
realizar una auditoria externa
habria que contar con que todos

“Esta ley va a ayudar a educar
al consumidor”

Arturo Garcia: “Yo echo en
falta que no se hable mas del

usuario”

!
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los datos los proporcionardn los
operadores. No sé si hay espacio
para crear una empresa que audi-
te todo, o que cada uno tenga la
suya jcomo lo veis?

Arturo Garcia Alvarez-Coque:
Creo que la idea de la OM. es
que la Secretaria podra impo-
ner unos procedimientos de
auditoria, garantizar la fiabi-
lidad de los datos. A mi me
parece que lo primero serd
establecer un estandar, unos
criterios unificados respecto a
qué se va a auditar y como.
Hay cosas como los plazos
objetivos de reparacion, o los
compromisos de reparacion,
que no estan concretados sufi-
cientemente. Yo echo en falta
que no se hable mas del
usuario. Lo que le importa al
cliente es la disponibilidad
del servicio, el objetivo de
tiempo de disponibilidad.

Carlos Garcia Primi: La figuradel
auditor parece necesaria, entien-
do que el Ministerio requiere
un apoyo por la presencia de
tantos operadores . La proble-
matica que se presenta es defi-
nir la metodologia y quién va
a hacer las auditorias.

Sobre la calidad me preocupa
qué responsabilidades hay del
que daservicio extremo aextre-
mo si este se mide desde el pri-
mer operador hasta el usuario.
Hay que definir cuando eserror
del operador principal y cuan-
doesdel otro. En Calidad, cada
operadorintermedio tiene que
asumir sus fallos y hay que defi-
nirlos.

Alberto Martin: Paralamedicion
de los parametros de los ope-
radores con acceso indirectono
vemos muy claro el procedi-
miento. Por otra parte, la cues-
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tionde laauditoriaesvital para
garantizar lahomogeneidad de
los datos y no confundir a los
usuarios. Esimportante porque
de ladefinicion de ciertos para-
metrosde laOrden no se dedu-
ce claramente lo que se tiene
que medir. En los foros euro-
peos desde hace 3 o 4 anos se
viene tratando de concretar estas
definiciones sin llegar a resol-
ver las dificultades que apare-
cen. Por ello, en el Reino Uni-
do se "audita a las auditorias”
ya que éstas deben auditar los
datos de cada operadora con
los mismos criterios paragaran-
tizarla"comparabilidad” de los
datos.

Arturo Garcia Alvarez-Coque: E|
accesoindirecto tiene como pard-
metrolacalidad dered, queno
depende del operador nuevo.

Barbara Saiz de Bustamante: De
todas maneras, es un empuje
parafijaralgtin parametro, para
empezar a establecer minimos
que puedan ayudar a negociar
niveles de servicio entre ope-
radores.

Arturo Garcia Alvarez-Coque:
Esto esimportante, es un moti-
voadicional paradefiniracuer-
dos de nivel de servicio entre
operadores, a fin de establecer
el nivel de calidad del servicio
al usuario final.

Alberto Martin: Desde nuestro
punto de vista, aunque no esta
claro comosevaa medir, es bue-
no que se establezcan enlanor-
maestas obligaciones. Algunos
operadores, para tener mayor
margen de maniobraen el pre-
cio pueden bajar la calidad.

BIT: ¢ Qué otros temas os preocu-
pan?

Café de redaccion

Carlos Garcia Primi: “Lo que

me preocupa es si la calidad se
mide desde el primer operador
al final. Hay varios operadores
que intervienen”

Arturo Garcia Alvarez-Coque: La
necesidad de considerar medi-
das de lasatisfaccion de los ustia-
rios, de su percepcion de la cali-
dad, mediante criterios acordados
por la Secretaria y los opera-
dores.”

Barbara Saiz de Bustamante: A
mi me sorprende que no se
incluya el tema de maviles e
Internet, que todavia haya
que esperar otra normativa
cuando son servicios que afec-
tan a un gran numero de
usuarios.
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Carlos Garcia Primi: La O.M. dice
que en seis meses se regulara,
deinternetdice que se haraun
seguimiento. Vaaserdificil regu-
larlo, si se ponen muchos con-
troles se podria dificultar su
implantacion y desarrollo.

Alberto Martin: El enfoque
deberiaserelde hacer un segui-
miento de la calidad e intervenir
"a posteriori” si es necesario,
dejando lalegislacion pavacuan-
do exista una armonizacion
curopeade parametros de cali-
dad para estos servicios.
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Carlos Garcia Primi: A me gus-
taria que se defina un modelo
deauditoria, o un procedimiento
y entiendo que todo eso lo va
ahacer una comision de segui-
miento, en donde el tinico que
estd representado es Telefoni-
ca, losdemas no lo estamos, mas

qucaL[';wésd('asn(‘iacioncs. s1
que ahora se van a tomar ini-
ciativas en las que no vamos a

participar.

Barbara Saiz de Bustamante: Fs
complejo el que nos represen-
te eloperador dominante, des-
de luego.

Carlos Garcia Primi: Deberia ser
la Comision la que lo haga.

Barbara Saiz de Bustamante:
También me gustaria senalar
que con respecto a los pari-
metros de calidad, los que se
piden en la Orden Ministerial
no tienen porqué coincidir
con los que demanda el mer-
cado.

Alberto Martin: Nosotros vemos
que el "suelo” de calidad que
se pide aunosyotrosno esigual.
Desde nuestra perspectivase picle
mas a Telefonica que ademas
tiene, por otro lado, la obli-
gacion de servicio universal,

Volviendo a la cuestion de las
obligaciones de servicio universal
no entendemos muy bien
comose van aengarzarlos obje-
tivos establecidos para Telefo-
nicacomooperador dominante
conlos correspondientesal ser-
vicio universal. No sabemos si
debemos manejar, en ese caso,
dosgruposde objetivos diferentes
lo cual, logicamente, seria
muy complejo. Esperemosaque
se publique la nueva normati-

vay se haga la luz en este '
asunto.



