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Ciudad de México, a 25 de febrero de 2020

EL IFT ESTABLECE LINEAMIENTOS SOBRE iINDICES Y PARAMETROS DE CALIDAD
PARA PRESTADORES DE TELEFONIA FIJA E INTERNET

e Mediante dos instrumentos regulatorios, el IFT establece tanto indices y parametros de calidad del servicio
fijo, como obligaciones derivadas del establecimiento de los indices y parametros de calidad del servicio
movil, continuando con el establecimiento de una regulacion enfocada a mejorar la calidad de las redes en
Meéxico.

e La informacion de calidad de los servicios contribuird en el empoderamiento de los usuarios, al poner a su
disposicion mayor informacion actualizada y homologada relativa a la calidad de las redes de los
operadores que brindan el servicio en el pais.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) emitié dos instrumentos que permitiran regular la calidad
de las redes y, por lo tanto, contar con mayor informacién del desempefio de los servicios moviles y fijos en
Meéxico, lo que facilitard que los usuarios cuenten con mas elementos que les permitan comparar, de
manera clara, actualizada y sencilla, el funcionamiento de las mismas y, con ello, elegir de manera mas

informada la que mejor se adapte a sus necesidades.

El Pleno aprobd los Lineamientos que fijan los indices y parametros de calidad a que deberdn sujetarse los
prestadores del servicio fijo; asi como la Metodologia para la definicidn y entrega de informacidn relativa a
los contadores de desempefio establecida en los Lineamientos que fijan los indices y pardmetros de calidad

a que deberan sujetarse los prestadores del servicio maovil.

Los Lineamientos aprobados para el servicio fijo permiten definir parametros de calidad para los servicios
de telefonia fija y de Internet que los prestadores del servicio fijo tendrdan que cumplir. Igualmente, se
establecen obligaciones relacionadas con la atencidon del servicio y con la entrega de informacion al

Instituto.



/

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Comunicado de Prensa
No. 17/2020

Los Lineamientos contemplan la entrega de reportes auditados trimestralmente, con los cuales el IFT
evaluara el cumplimiento de los indices de calidad de los pardmetros del servicio de telefonia fija y de
atencién al usuario, mismos que podrdn ser publicados para conocimiento de los usuarios finales. Entre los
resultados que tendrdn que presentar se encuentran: la proporcidn de intentos exitosos de llamadas
locales, el tiempo promedio de establecimiento de llamadas locales, la proporcién de reparacién de fallas
en un dia y el tiempo promedio de reparacién del servicio fijo. Para el caso de los pardmetros del servicio
de acceso a Internet, el IFT llevarad a cabo la evaluacidon de los pardmetros de la tasa de transmision de
datos promedio de descarga, la tasa de transmision de datos promedio de carga, la latencia promedio,

entre otros, a través de una herramienta de medicién presente en los médems de los usuarios finales.

Mediante estos Lineamientos, también se establece la obligacién de poner a disposicién de los usuarios
finales los mapas de cobertura del servicio fijo en los centros de atencién o portales de Internet de los
operadores; asi como de implementar un sistema de atencion a usuarios finales via telefénica o electrdnica
(chat en linea o correo electrénico) para atender de manera gratuita consultas y seguimiento de quejas, el
cual debera estar disponible las 24 horas del dia, con excepcién de los establecimientos, todos los dias del

ano.

Para efectos de la publicidad dirigida a los usuarios, los Lineamientos sefialan que los operadores deben
informar la velocidad promedio en hora pico y no la velocidad maxima (“HASTA”) alcanzada en horarios con
bajo trafico de datos. Asimismo, el Instituto podrd realizar mediciones que reflejen la calidad de la

experiencia de los usuarios.
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Por otro lado, la Metodologia para la definicién y entrega de informacién relativa a los contadores de
desempeno establecida en los Lineamientos que fijan los indices y pardmetros de calidad a que deberdn
sujetarse los prestadores del servicio movil establece las caracteristicas, formato y requerimientos que
deben cumplir los operadores para almacenar los contadores de desempefio; asi como para la elaboracién
y entrega al Instituto de los reportes auditados trimestrales de calidad del servicio mévil a los que estan

obligados.

Con dicha informacion, el IFT contard con una base de datos robusta de informacion referente al
desempeno de las redes modviles a nivel nacional, lo que permitird que los usuarios finales se vean
beneficiados con el acceso a esta informacidn, ya que el Instituto podra generar reportes amigables que le
permitan al usuario comparar, en cualquier momento, el desempefio de los distintos prestadores del

servicio moévil en México.

La Metodologia establece indicadores clave de desempeifio como la accesibilidad, integridad,
disponibilidad, y trafico que se cursa en las redes de los operadores, las cuales fueron definidas con base en

mejores practicas y recomendaciones de la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT).

Adicionalmente, dado que los indicadores clave de desempefio se construyen de manera distinta para cada
servicio, tecnologia de acceso y fabricante de equipo, la Metodologia también establece los servicios (voz,
voz sobre datos y datos), las tecnologias de acceso (2G, 3G y 4G) y los fabricantes de equipo que se

consideraran para cada categoria.
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En la Metodologia se establece también que los auditores externos que verifiquen los reportes de los
operadores deberan estar debidamente acreditados conforme a la norma ISO/IEC 17021, que sefiala los

requisitos para los organismos que realizan la auditoria y la certificacion de sistemas de gestién.

Con ambos instrumentos regulatorios se empodera a los usuarios al poner a disposicidon de los mismos
informacidn relativa a la calidad de los servicios de telefonia e Internet moviles y fijos, y se refuerzan los
pardmetros para que los operadores den un servicio de mayor calidad alineado a estdndares

internacionales.
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el desarrollo
eficiente en los sectores de radiodifusién y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma exclusiva las facultades en
materia de competencia econdmica en dichos sectores, de conformidad con el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de los articulos 6, 7, 27, 28, 94 y 105 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2013.
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