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/ ACUERDO MEDIANTE EL CUALEL PLENO DEL INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES
DETERMINA SOMETER A CONSULTA PUBLICA EL “"ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS QUE
FIJAN LOS INDICES Y PARAMETROS ' DE CAL[DAD A QUE DEBERAN gUJETARSE LOS

-

PRESTADORES DEL SERVICIO FIO*
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ANTECEDENTES'
L \
El 11 de junio de 2013, se publicé/ en el Diarlo Oficial de la ff/efjerocién (en lo
sucesivo, el "DOF”} el "Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de los articulos 60., 70, 27, 28, 73, 78, 94 y 105 de la'Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones” (en
lo sucesivo, el "Decreto de Reforma Constitucional™, mediante el cual se cred al
Instituto Federal de Tel\ecomunicociones (en lo sucssivo, el "[ns‘ri’ru\ro“) como un
érgano dut@nomo con personalidad juridica y patrimonio propio, cuyo objeto s
regular, promover y supervisar el uso, aprovechamiento y explotacion del”
aespectiro x(odioelécfrico, las redes v la p_yesfacién de los servicios de radiodifusion
y telecomunicaciones, ademds de ser la autoridad en materia de competencia
ecdnémicc en los sectores de los servicio_s antes aludidos. \
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El 14 de julio de 2014, se publicd en el DOF el "Decretfo por el que seléxpiden o
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, y ia Ley del Slstema Pablico
de Radiodifusion del Estado Mexicano; y se refor/mon, adiclonan /Y derogan
diversas disposiciones en materia de felecomunicacicnes y radiodifusion” (en lo
sucesivo, el "Decreto de LFTRY, mismo que entrd en vigor alos freinfa dias naturales
Siguiem‘es asu pt{blicocién, es d(ecir, el 13 de agostc,de 2014, \ \
/ A _

EI 4 de sepﬂembre\de 2014, se pubhco en el DOF el Estatuto Orgomco del Instituto
Federal de Telecomunlcoc;ones (en lo sucesivo, el "Estatuta™), mismo que entrd en
vigor el 26 de septiombre de 2014; el 20 de julio de 2017 se publicd en ei cz’rodo
medlo de difusion oficial su ul’n\mo modificacion.

1t

C.ONSIDERANDO |
PRIMERO Compe’rencia del Instituto.- Que de conformidad con lo establecido en los
porrofos décimo qum’ro y vigésimo, fracclén IV, del articulo 28 de la-Constitucion Politica
__delos Es’rodos Unldos Mexicanos, el Instituto tiene por objeto el desorrollo eﬂcnem‘e dela
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rodioc/:ﬁfusion y los felecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la pl’OpIO
Constitucion y en los términos que fijen las leyes.

Pd"r'q tal efecto, en TQFmInos del precepto constitucional Invocado asi como de 1os
articulos 1y 7 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion (en lo sucesivo,
’)'LFTR") el Instituto tlene a su cargo la, regulacidn, promocion vy superv;snon/ del uso,
aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, los récursos orbl’rcles los
serviclos satelitales, las redes pulblicas de telecomunicacionss y Ia pres‘rciozon de los
serviclos de radiodifusién y de telecomunicaciones, asl come del acceso a la
\mfrcz/es’fruc’rura activa y pasiva y ofros insumos esenciales, garantizando o establecido
en los arficulos 60. y 70. de la Constitucion.
Por otra parte, el orﬁcqio 6o. Constituciondl, en su apartado B, fraccion |, senala que las
‘re!eoomunlcomones son servicios publicos de interés general, por lo que el Estado
goronhzorc que sean prestados en ‘condiciones de competencia, calidad, plurohdod
cqbertu;o universal, Interconexion, ponvergencao, continuidad, acceso. libre y sin
injerencias arbitrarias. Asimismo, el Instituto es la autoridad en materia de competencia
gcondmica de los sectores de radlodifusion y telecomunicaciones, por lo que en éstos
ejercerd en forma excluswqios facultades del arficulo 28 de Ia Consh‘rucnon la LFTR v la
Ley Federctl de Compe’rencso Econdmica. -

\

/Asimismo, el Instituto éa través de su Organo de Gobierno, en términos del-articulo 15,
fracegidn |, resulta competente para emitir disposiciones administrativas! de coroo’rer
general, planes técnlcos fundomen’roles ineamientos, modelos de COSTOS
procedimientos de evaluacion de la conformdod procedimientos de homoiogccnon y
certificacion y ordenamientos técnicos en materia de tfelecomunicaciones vy
radiodifusién; asi como demds disposiciones para el cumplimiento de su fun&idn
reguiatoria en los sectores de su competencla, para ello debera realizar consultas
pUblicas bajo los pnnczplos de transparencia y par‘nmpoo:on ciudadana, en ios t&rminos
que determine el Pleno del Instifuto. -

Ahora bien, la LFTR define en el articulo 3 fraccién Vil calidad como la totalidad de ias
caracteristicas de un serviclo de Telecornumcclmones y radiodifusién cue determinan $u
capacidad para satisfacer las necesidades explicltas e implicitas del usuario del. ser\<|c1o
CUyos pardmetros serdn definidos y actualizados reguiarmenfe por el Instituto y en el
or‘rtculo 15 fraccldn XLV se establece como una de las atribucionés del Instituto, fijar los
indices de calidad por serviclo a que deberdn sujetarse los prestadores de los serviclos
de felecomunicaciones y radiodifusion, asi como publicar frimestraimente los resultados
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Por lo anterior, &l Insfituto siendo la autoridad en materia de Iineomienfds relofivos ala
calidad de los serviclos de telecomunicaciones, resuﬁro competente para emitr el
presente Acuerdo y redlizar una consulta plblica del "ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS
QUE FIJAN LOS INDICES Y PARAMETROS DE CALIDAD A QUE DEBERAN SUJETARSE LOS
PRESTADORES DEL SERVIC!O FIJO” (en lo sucesivo, el "Anteproyecto”), conforme las
o’rnbuc:one\s conferidas en Ic.()s arficulos 15, fracciones | y XLVIL, y 51 de la LFTR,

i N {
Mediante el Anteproyecto de mérito, el Insfituto estableceria un Gnico Instrumento
regulatorio que flle indices y pardmetros de calidad del servicio fijo, homologando dichos
indices y porc’?me’rros para los regulados. )
SEGUNDO.- Motivacion pcr/o la expedicién de los Lineamientos. Que confor?rwq{o lo
dispuesto en la fraccion XLVil del articulo 15 de Ia Ley, el Instituto tiene Ia atribucién de
fiiar los indices de calldad por servicio a que deben sujetarse los prestadores de los
servicios de felecomunicaciones y radiodifusion, asi como publicar ‘rrimes‘rrolme\n’re los
resultados de Ias verificaciones relativas a dichos indices.| ~~

Por otro lado, el arficulo 191, fracclén VI de la LFTR establece como éerecho de los
usuarios el que los servicios de telecomunicaciones se les provedn Conforme a los
\parametros de calidad es’rablemdos por el Instituto; de ahi fambién la impor‘ronouq de
estoblecer en un solo documento los vdlores-e indices de referencia a los porome?ros
que sirvan para evaluar la calidad de la oferta del serV|C|o con el objetivo de regulor
. moniforear y vigilar que los servicios publicos de ’relecomumcoc:ones sean pres’rcndos a
Ios usuarios finales conforme Io es?csblemdo -~ N
~ /' )
/ En es?e mlsmo senﬂdo la fraccion VII del omcuio 118 de la LFTR' senolca que los
\ conceSIOnorlos que oper/en recfes pubhcos d@ Telecbmumcouones deberdn prestar
= sobre boses tarifarias y de calidad los serwcnos “de telecomunicacijones contfratados por
.. los usuarios y demds condiclones establecidas en términos de la LFTR y la Ley Federal de
‘—;QProTecmon al Consumidor. Asimismo, la fraccidn Il del arficulo 174 de la LFTR establece
; como obhgoown .de las comercializadoras de serviclos de Teiecomumcomones ser
' responsobie ante eI usuario final por la prestacidn de los servicios que ofger‘ren y cumplir
con Ios obllgamones establecidas en la LFTR y demds aplicables, referen’re dlos derechos
de los usuonos { o \

| | |
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de las venﬂcocnones relo’ﬂvos a dichos indices; en ese sentido, también es imporfante
resol’rctr que dentro de’ los derechos de los usuarios estd el que se le provean servicios de
‘reieoomunlcomones conforme alos poraq‘ne’rros de calidad establecidos por el I#\sfn‘u’ro -
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De esfct manerq, resutta indispensable veioror el estado actual de Eos redes del servicio
filo, osa como defiir los pardmetros de calidad que se podrian considerar y los p053|bies
indices de cumplimiento. Por lo anterior, ‘a través del An’reproyeq’ro due se sémete @

consultg. pubhcct se busca cumplir los siguientes obje’r:vos
» Se brinde un servicio de cdlidad a'los usuarios del serviclo fjo mediante el
establecimiento de los indices y pardmetros tfanto para el setvicio de telefomo fija
como pard el serwc:o de acceso d Internet; “
¢ Empoderar a Eos usuarios finales para que cuenten con eiemen’tos que les
permitan fomar decisiones informadas y susteftadas al momento de seleco;onc:r
su proveedor del servicio fijo. : .
» Establecer reglas aplicables a los prestadores del servicio acordes con ic:s
tecnologias actuales, las necesidades redles de los usuarios finales y las
-~ .\ recomendaciones de organismos de estandarizacion a nivel intemacional, y;
e Proponer na metodologia de mediciones g.Tro\{és de la cual se verifigue que Io\‘s
prestadores proporcionan los setvicios fijios contratados con los niveles minimos de
calldad establecidos.

)

\ P = -
TERCERO.- Consulta Publloc: La consulia publloo fiene por obje’to cumpllr con ios
principios de Tronspcrencna y_participacion ciudadana por pgr’re del Instituto, con la
fmohdcﬁi de recabar comentarios de la industria, de especialisfas en la materia y del
pUbiiCO en general, para que sean antlizados po? este Instituto, y de resultar procedente,
- con ellos fortalecer sus disposiciones con el fin de perfeccionar su disefio y operacion. \

. N \ .
Ep‘ese sentido, el articulo 51 c%e la LFTR establece que, bOI’O la emision y modificacion de
reglas, lineamientos o disposiciones administrativas de cardcter generdl, asi como en
cualquier caso que detfermine el Pleno, el Institufo deberd F@OIIZCI!’ consultas publicas bcuo
los principios de ’rronspcrenc;o,y particlpaciéon cludadana, soivo que la pubiacamon
pudiera compromefer los efectos que se pretenden resolver o preveniruna SITUCICIOh de
emergencia. _
\ , , o !

En el cdso del “A\\NTEPROYECTO DE LINEAMJENTOS QUE FIJAN-LOS INDICES Y PARAMETROS
DE CALDAD A QUE DEBERAN SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO”, se
considera Que su publicidad no compromé‘re los efectos que se pretenden resolver y
tampoco es necesario prevenir adlguna situacion de emergencié} Se contempla que con

la emisidn de la consulta pUlblica del AnTeproyec’ro se dlcanzan 1os siguientes objetivos:
e S \
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a) Observar &l principio de\' ‘r}pnsporenciqen la.ernisidén del An’r‘eproyeolro:
b) Identificar las dreas de oporTunIdod de la regulacion, y; i
\c) Fortalecer el proyecio de regu oc:on conlos plonfeamlen’ros expuestos mediante
la participaciéon ciudadana, a fin de generar un documento mds robusto y
eficiente que busque brindar una cobertura éptima™ a los necesidades y
sugerencias en beneficio de todo el sector y por supuesto del usuario final. - - o~
/ ~
En este sentido, el Plend del Instituto estima conveniehte someter a consulta plblica el
~ “ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS QUE FIJAN LOS. INDICES Y PARAMETROS DE CALIDAD ;o
) A QUE DEBERAN SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO el cudl se adjunta al S
presenfe Acuerdolcomo Anexo Unico; al efecto, una vez conclwdo el plazo de consulta
respectivo, se publicardn en el portal de In’rer/ne’r del Instituto todos y cada uno de los

comentarios, opinjones y propuestas recibidas, | y ,
\ _ :

™

Asimismo, como parte de la consulta publica, se publicard en conjunto ‘con el
Anteproyecio, su correspondiente Andlisis de Impacto Regulatorio, iconforme a lo

/" dispuesto en el pdrrofb segundo del articuld 51 de la LFTR. . ¢/
Ahora b|en conSIderondo la relevancia del proyecto gque se somete a.consulta publico /
el Pleno del Insﬂ’ru’ro determina que el Anteproyecto propuesto debe estar sujeto a un b
‘proceso de consulta pablica por un periodo de. cuoren’rq dias habiles a fin de
transparentar y, promover la participacion CiudCdGna eh los procesos de emision de
disposiciones de cardcter general que genere el Instituto, a efecto de dar cabal
cumplimiento a Io establecido en el dispositivo legal senejado. \

Por las razonds antes expuestas, con fundamento en lo dispL/JesTo por los articulos 28,
_ pérrafos décimo quinto, y vigésimo, fraccion IV, de la Constitucidn Politica de los Estados
Unidos Mexicanos; 1, 2, 3, fracciones VI, 7, 15, fracciones |, XLVIly LV, 51, 52, 118, fraccidn™
VII, 145, fraccidn VI, 146y 191, fraccién VI, de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
IRadiodifusién; asf como 1, 4 fraccién |, 6, fraccién XX y-XXXVII del Estatuto Orgonlco del
- Instituto, eI Pieno del Instituto expide el S[gUlénTG : )
o f‘;;“ | ACUERDO | \
_ __Ze' : } : \ /
G PRIMERO So de’rermino someter a consulta plblica el “ANTEPROYECTO DE yrd
\ LINEAMIENTOS QUE: FIJAN LOS'INDICES Y PARAMETROS DE CALIDAD A QUE DEBERAN
SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO”, el cual s& odjun’ra al presente como
T {

P




Anexo Unico. Dicha consulta publica se realizard durante cuarenta dias hdbiles a portir

de su pubiicoolén'en el portal de Infernet del Instituto Federal de Tel@oomunicooiones

SI%GUNDO Se instrlye a la Unidad de Politica Regu\cﬁor:o por Conduo’fq) de IO Direccion
General de Regulacion Técnica a recibir y dar la afencion que correspondo alos.
opiniones que sean vertidas con mo‘rlvo de la consulta publica materia del presen’re

Acuerdo, \

TERCERO.- Publiquese en ef bor’r‘@l de Infernet del /Ins’ri?u‘ro Federal de

" Telecomunicaciones.

g

P
If
-
) S
Mario German Fromow Rangel
- Comisionado
Y e /: S
) - ;7
, {Adolfo’Cuevas Teja N Javier Judrrez MOcha :
/ Comislonado | ,~ Comisionado
| Wi

Comisionag

/’/

!
El presente Acuerdo fue aprobado por e Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones en su X Sesién Ordinarla celebrodé\él 14 de
marzo de 2018, por unanimidad de votes de los Comisiontados Gabriel Cswaldo Contreras Salkiivar, Maria Elena Estavilio Flores, Mario
Germdn Fromow Rangel, Adolfo Cugvas Teja, Javier Judrez Mojica v Arture Robles Rovalo; con fundomento en los pdgafos vigésimo,
fracclones |y lli; y vigésimo primero, del articuto 28 de la Constifucion Politica de los Estados Unldos Mexicanos; articulos 7, 16 y 45 de la ley
Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusidn: as comoi en los arficulos 1, 7, 8 y 12 del Estatuto Orgdanico del Ingtituto Federal de
Telecomunicaciones, mediante Acuerdo P/IFT/140318/180. ) . A
i S

El Comisionado Mario GermJGn Fromow Ran{;ei asistié, participt y emitid sulvo!o razonado en la Sesién, mediante comunicacion electrénica
a distancia, en témincs de Io; articulos 45 cuarto pérrafo de la Ley Federal de Telecomunicacionas y Radiodifusion, y 8 tercer pdrafo del
Estatuto Orgdnice del Insﬁkuro Federal de Telecomunicacloneas.
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+ CALDAD A QUE DEB[;RAN SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FI\fO

\ ;
I N ) _ INSTIFUTO FEDERAL DE

) TELECOMUNICAGIONES
ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS‘ QUE FIJAN LOS! INDICES Y PARAMETROS DE

) /
J N

- CAPITULO | |
DISPOSEC[ONES GENERALES | R v

PRIMERO Los presentes Ltneomier}w’ros hener\ por obje/‘ro fijar los Indicesy pc:rome’rros
cle calidad del servicio fijo, asl como establecer los férminos para que dtoho servsmo
| se preste en condiciones de calidad en el territorlo nacional en beneficio de Ios
usuarios finaiesf de conformidad con 1o dispuesto en la Ley Federal de (™
Telecomunicaciones y Radiodifusion.
fy ~ )
Los ou’ronz\c:dos gue prestan el servicio” fjlo deberdn contar con los” medios
necesarios propios o provns‘ros por los concesionarios, para cumplir con los presentes |
lineamientos.  Los concessor\grlos deberdn brindarles dichos medios bcuo
cond:clones deno dlscnm(noc:lon en materia de calidad, ofreciéndoles, en su caso,
la misma cchdcld de serv19io/y bagjo las mismas condiciones que o dus propios
usuarios finales para que es’ros a su vez den cumplimiento a los presentes
lineamientos. -

J A / .
SEGUNDOQ. Las disposiciones establecidas én los presentes ‘Lineamientos son de
observancia obligatoria para los Prestadores del Servicio Fijo que brinden el Servicio
_ N .

de Telefonia Fija y/o el Se]rvicio de Acceso a Internet, N p
o / -
~ , :
| 7/ CAPITULOI ]
/ DEFINICEONES /

TERCERO\ Para los efectos de los presentes Lineamientos, ademds de las
. definlclones previstas en la Ley Federal de Telecomumcocnones y Rodmdﬁus&on 1%
demds: dlsp{osmones legales y administrativas opllcobles s& en’rendero ppr \
\
v \I i
l. Compcxnc: /de Prusbas: Conjum‘o de eventos que se redlizon durante un - )
T|empo definido, medido en dias, y que sirve para evaluar los poromefros de

e / Cohdod dei Serviclo de Acceso a Internet que reciben los usuarios finales; ﬁ}/

(/3en’rrcsl Te]efoniccl Plblica: Nodo de la red destinado a albergar equipos y
dlsp03|’rlvos de Teiecomumccfcbnes donde se conectan las redes de acceso )
pqrc_: I_q provisién de servicios de telecomunicaciones; ;

\ £
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ll.  Cobertura del Servicio: Area que refleja la zona geogrdfica en la que. los.,
Prestadores del Servicio Fjo ofrecen |os servicios materia de los presentes
Lineamientos, correspondiente a cierta tecnologia de acceso;

V. Contadores de Desempeiio: ' Elementos bdasicos de medicién del
rendimiento de una red de telecomunicaciones a nivel del Muihpiexor de
Acceso Agregador de Tréfico; \ ¢

V. Fdlla: Incapacidad de un elemento de la red de los Prestadores del S@!’VIC{O
Fio para redlizar la funcién,que se le requlere Una falia del servicio puede
proceder de averias en Ios elementos y/o funcionalidades de la red

% provocando la ausencia de dEChO servicio; 1 \

Vi, Herramienta de Medicién: Instrumento aufomatizado capaz de llevar a
cabo las pruebas y el procesamiento de la Informacion necesaria para
efectos de redlizar la medicion de los Pardmetros de Calidad del Servicio de
Acceso a Interriet previstos en los presentes Lineamientos.

VIIl.  Hora Pico: Intervalo de una hora durante 1o cudl ia red del Pres’rodor del
Servicio Fijo, experimenta el maxirho trafico cursado de voz o datos,
respectivamente, y que se determina con base en estadisticas de 1 aflco;

VI, Indice de Calidad: Valor de cumplimiento obligdtorio con respecto a los
Parametros de Calidad establecidos en los presentes Lineamientos; .

IX.  Instituto: Instituto Federal de Telecomunicaciones; / o

X.  IP: Protocolo de Intemet (del inglés, internet Protocol);

Xl. Leyrtey Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusidn;

{ Xlil.  Hneamientos: Linedmientos que fijan tos indices y Pardmetros de Calidad a

que deberdn sUjeT_clrse los Prestadores del Servicio Fijo; .

Xili. -, Lamada: Conexidn de voz establecida entre dos equipos telefdnicos fijos de

usuarios finales, que permite llevar a cabo una comunicacion bidireccional;

XIV. Mcpas de Cobertura def\Servcho Fijo: Representacién geogrdfica del drea

en que lo$ Prestadores del Servicio Fijo ofrecen Ios serviclos materia de los
presenfes Lineamientos, correspondiente a cierta Tecnologlo de Acceso;
~XV. Medicién:  Funcién que )comprende el | registro, recoleccidn,
Glmocenomien’ro y procesamientd de informacién con respecto a los
\ ParGmetros de Colldod del Servicio de Acceso d Infernet establecidos en los
pr@sen’res Lanec:mlen’ros -

XV, Mul’npiexor de Acceso Agregador de Trdfico: Sistema de ’rermsrﬁc:caon

ubicado jen la cabecera o cenfro de disttibucion para el Servicio de

Telefonia Fija y/o Servicio de Acceso ainternet, que proporciona, administra

y gestiona los recursos que le son asignados al usuario final para hacer

posible la conectividad de do’ros en unared de drea ex’renso Depend@ndo

de la Tecnologia de Acceso, en caso de fibra dptica, se refiere al dispositivo

_ ~ )
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de ‘rermlnocson\op’nco (del inglés, Opfical Line Termfnohon) en el cdso de
cobre, al multiplexor de linea de acceso de abonado dlgl’rol (del Inglés,
Digital Subscnber Line Access Mulflplexer) o en caso de cable coaxial al
sistema de terminacion de modems de cable (del mg!es Cable Modem
Termination Sysfem) |

XVil.  Operadora: Persona o sistema ‘automatizado encargada de proporcionar

] J 1 ‘] » . o - i - I} .~ :
serviclo al usuarlo final del Servicio Fije via telefdnica para dar c?‘renmon a sUs

/ requerimientos; ™
XVIIi._ Paquete de datos: Blogue de informacién con estructura bdsica e
\identificada por encabezados que permiten su fransferencia a hb\/és de una
red de felecomunicaciones; \

XIX\ Par@metro de Cdlidad: Medida objetiva vy comporoble de la calidad de
servicio entregada a los usuarios flnales, la cual estd relacionada
prinbipolmen’re con los serviclos y sus caracteristicas independientemente

~ de la Tecnologia de Acceso; “ -

XX. Prestadores cfil Serviclo Fijo: Los COHCGSIO/nOI'IOS Y, en su caso, Autorizados
“habilitades pc?o prestar el Servicio Fuo, :

XXI. . Prueba Unlcq Evento que pernlu’re a los usuarios finales abtener un resultado

\ inmediato con' respecto a la calidad del servicio que teciben por parte de

los Pres’rodores del ServicioFijo que bnn@on el Servicio de Acceso A Internet,
relaclonodq con los Pardmetros de Cdlidad del Servicio de Acceso d
Internet; _ (

XXii. \ Puerta de Enlace: Dispositivo de o red de drea local que permite el
; infercambio de Paquetes db datos con ofras redes fu{:ts ademds de realizar
funmones de enrutamiento; \ - y B
XXlll.  Reporte de Falla: Informe generado a partir de la solicitud realizada por un
usuario final dej Servicio Fijo, a causa de una degradacidn gue provoque la
interrupcion del servicio contratado que sea imputdble al Presfador del

S?rwc:lo Fijo creado por el correspondiente punts de contacto del mismo;
XXIV.,  Serviclo de Acceso a Internet: Servicio plblico de telecomunicaclones que
g ‘permite la carga y descarga de datos mediante la utilizacion del pro’ro_colo

. N . 5 - it . ¥
de comunicacion de Intemet IP, permitiendo a lo; usuarios finales acceder

G con’ren:dos aplicaciones o servicios d|spon1b|es en Internet;

.::':._"'ﬁ_;XXV. Servicio de Telefonia Fija:; Servicio de felecomunicaciones que permite

hil rea!zzor uno gomumcac;on bidireccional de voz a través de una red publica
o de TeEeoomun;ooo&ones para que al menos dos usuariosfinales conectados
e pun’ros d@ dcceso de la red puedan redlizar una comunlcocnon en tiempo

! 3/40
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XXIX.

XXX,

XXX, *

XXXII.

XXX,
A

e

A

ServIch Fljo: Servicio de telecomunicaciones que, de ocuerdo alos ’n‘rdfos de
concesién o autorizacion, permitelprestar a usuarios finoles el Servicio de
Telefonia Fija y/o el Servicio de Acceso a Infernet en una ublcacién
geogrdfica fija 0, en un drea menor a la cobertura del servicio delimitada
por el Prestador del Servicio Fijo;

/Sistemas de Gestldn: Sistema que puede redlizar funciones, tales como, de
inventario, ingenieria, administracion, facturadion, planificacién  y/o
funciones de repgracion de las redes de o8 Pres?cudores dei Serviclo Fllo que
brindan el Servicio de Acceso aInternet; :

Tasa de Transmisién de Datos: Pardmetro que describe el nimerc de bJ‘rs
efectivamente fransmitidos en una direccidn entre puntos especificos de-
una red publloa de telecomuriicaciones por unidad de tiempo,’ Tomblen ;
flamada velocsdcld de transferencia (del lngles Throughpuf) ‘
Tecndlogia de Acceso: Tipo de tecnologia que se utiliza én las redes del
Servicio Fjo para que el usuario final acceda a Eos servicios gue brindan los
Prestadores del Servicio Fijo;

Teléfono FEjOi Equipoc instalado en el domiciio del usuarld final que se
conecta en formo aldmbrica o inalambrica al punto de conexién terminal
dé una red pdblica de felecomunicaciones, con el propé/sh‘o de tener
acceso y/o recibir Servicios de Telefénia Fija; .

Teléfono quiico. Equapo instalado en espacios plblicos que se Coneo’ro en
forma alémbrica o Inalémbrica a punto de conexion terminal de una red
_publica de Teleoomuhjcomones con el proposito de ’rener acceso
Serviclos de Telefonia Fuo y que incorpora algln mecanismo de cotgro o
fasaclon; ! Y
Velocidad de Transferencla de Datos Confratada: Tasa de Transmlaon de
Datos que los Prestadores del Servicio Fijo que brindan el Sepvicio de Acceso
a Infernet le ofrecen-a usuono final mediante un contrato que éste firma ol
solicitar el SeNICIO

Velocldad de Transferencla de Datos Publicltada: Tasa de Transmision de
Datos con la que los Prestadores del Servicio Fijo gue brindan el Servicio de
Acceso a Infernet anuncian al pdblico en general en sus centros de
atencién, portal de infernet, o cualquier otro medio, gue proporcionan sus
servicips materia de los presentes Lineamientos.

\

Estas definiciones podrcn ser u‘rtEtzados en snngutor o en plural, en masculino o en

fehwemno de‘formcl Indistinta.  ~ N
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s CAPITULO Il
DEL SERVICIO DE TELEFQNTA FIJA
- | /
CUARTO. Se establecen los Pardmetros de Calidad del Ser\(lolo de Telefonia Fija que
serén evaluados de acuerdo a las siguientes definiciones:
A .
I Proporcién de infentos exifosos de Uamadas Ioda!es Porcen’foje\ de
Llamadas locales entre dos teléfonos fljos establecidas’ con éxifo durante Ia
'Horo Pico. Se considerardn exitosos los Infentos de Liamadas locales parQ.
~los que se regibe el fono de ocupado o el tonp de Llamadd en un Tlembo
maximo de 10 segundos. . |

\ h \ \ A ‘ ‘
Prjoporcién de intentos exitosos de Llamadas Tocales FRX 100 [%]
\ i i I.‘.
Donde . N \

A es el nimero de Llomodos locales establecidas de forma exfroso y
Besel nuqnero total de inténtos de Llomcdosj!ocale/s k
l
N\
. Tiempo promedio de establecimiento de Llamada local: Cantidad de

flempo promedio necesaria para establecer la conex:oD de la Llamada
Ipool Dicho infervalo de flempo se mide a pariir de la diferencia entre el
tiempo eh gue se termina la marcacién para el establecimientol.de Iat
Liamada local y el fiempo en que se recibe el ’ropo de ocupodo o el tono

de Lamada.
1 Tiempo iyromedio de establecimiento de Llamada local
E;
————1(— [segundos]
— A
. i Y
Donde | —

r

!
E es ol fiempo de establecimiento de Ia ConeX|on es d(;cir cuando se b
-establece una Llamada para el intento exitoso i, y.. .
F s el ﬁempo en el que se fermina de realizar la marcacién poro el
es’rqb_[eclmlen’rq de una Lamada para el intento exitoso i.
| JPro'porc’lén de intentos exifosos de Uamada direcclonados a una
T Operadoro Porcentgje de ios intentos de Liamada exitosos direccionados a
' “ung’ Operodoro Se consideraran exfrosos los infentos de Liamadas en los que

- \ “la comunicacion es’rc:bleada con uno Operadora se hayd redlizado en un

’rlempo moxumo de respues‘ro de 10 segundos.
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Proporcion de intentos exitosos de‘Llamada direccionados a una Operadora

N . T ! N
\ = w x 100% : S
Donde -
Ng esel numero total de Liamadas direccionadas a una Operodoro exfrosos, .
y: | 7N / AN

Ny es el nUmero Tofol de intentos de Llamodo dwecoaonados @ una
\ Operodoro '

i
I y
N |

V. Tlempo promedio de respuesta para direccionar una LUamada a una
~ Operadora: Cantidad de tiempo promedio necesaria para establecer la
comunicacion con una Operodoro Dicho intervalo de tiempo se mide a
partr de la diferencia enire el ’n@mpo en que se termina la morcoolop déla
— Liamada _con una Operadora y el tiempo en que ésta se establece. Se
conslderardn-tfambién los Tiembos de espera en caso de gque todos las
Operadoras se encuentren ocupadas, asi . como Oquellos\ tlempos
correspondien‘res ¢ un sistema de respuesta de voz automatizado para
poder ser canalizados con una Operadora.
/ ) |
Tiempo promedio de respuesta para direcciona}\una Llamada con una Operadora
(G —

o= L—N-———J—)- [segundos] .
T S

Donde

,-/
e !f
G; esel ’ﬁempo de establecimiento de la oomunscocnon con ur}o Operadora
para el intento exitoso i, A |
H; es el tlempo en el que se termina de realizar ia marcacion de la Llo?nc;do

con una Operadora para el intento ex:foso\\z.

; !

. !
™ i .
~
e

QUINTO. Para la evaluacion dfe los Pardmetros de Calidad definidos en el
Iipeomienfo CUARTCO/ de los presentes Lineamientos, se establece lo sigulente:

. / Proporclén de, intentos exitosos de ‘Liamadas locales: El Indice de Calidad f7/

poro,lca proporcién de intentos de Uamadas locales debero SGrmayor o igual’
al 97%. e
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Tempo promedlo de establecimiento de lamadda local: Este Pardmetro de
Cohdc:d serd de cardcter mformchvo

Proporcién  de\ Intenfos  exifosos de _Uamada direccioncdas a un
Operodora El Indice de Calidad ' pcro la proporclon de intenfos de

- Llomodos exitosos que deben ser cn‘endldos por una Operadora deberd ser

s

mayor o iguat al 92%.
e -
( e
ﬂfampo promedio de respuesta para direcclonar una Lamada con una

Operadora: Esfe Pardmetro de Calldad serd de cardeter informativo.

o/
AV

/
y CAPITULO IV
"' DELSERVICIO DE ACCESO A INTERNET

—

) . \ ' . / L
SEXTO. Se establecen los Pardmetros cje Calidad del Servicio de Acceso a Internet
L gue serdn evaluados de o\cuerdo a las sigulentes déffiniciones: '

3

Tasa de Transmisidn de Datos Promedio de Descarga (del inglés
download speed). Con’r;déd promedio de datos descorgodo por
segundo desde el servidor centralizado hacla la Puerta de Enlace con
respecto d ’nem)oo establecido parala evaluacion de este Pardmetro de

Calldad. o e / \

- ) " I‘
Lo : , : Tidyhr Mbits
Tasa de Transmision de Datos Promedio de Descarga = [ ]
Ny  lsegundo.
J 3
Donde Y 1

I; es la cantidad de datos descargados en Mbits para el infento i de “

aquellas seslones en que se establecié una COH?XIOD del Servicio de Acceso

+.a Infernet; | o~
nes el flempo de évaluacién establecido en segundos, v; '

NT es @I ndmero total de seslones en gque se ‘establecié una COﬂeXIOH del

Serwcso de Acceso a Infernet. \ N\
: {

| .. Tasa de Transm[slon de Datos Promédio de Carga (del inglés, uplood speed):

- _'::'[Cophdad promedio de datos Cargcdo por segundo desde la Puerta de

“Enlace hacla el servidor céntralizado con respecto al tiempo establecido

para | :evqiuoclén de este Pardmetro de Calidad.

S

\\

A : ; : ~
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IV. Proporciéon de Poquefes Perdidos Estimacion del grado de fiabilidad del

;
s

Z?’Iifl—i[ Mbits ]
S

Tasa de Transmisién de Datos Promedio de Carga =
: Ny egundo

IR

Donde | _ r |
- ’ \j
J; es la. cantidad de datos cargados en Mbits del intfenfo i de aquellas

ssesiones en que se establecid una conexion del Servicio de Acceso a

Internet. N . |

- .
Latencia Promedio: Estimacion del tiempo promedio de respuesta de un
seryicio entre dos puntoes especificos (origen y deshno) de una red de datos
evaluado mediantfe la diferencia del tiempo de envio hacia el punto destino

y el iempo de recepcién en el puntdorigen de un Paoguete de Dcﬁos./

| -

Ziv:1 K; — Li) \
Ny
/ P N

S }:atencia Promedio = [milisegundes]
A

\ b
Donde

K es el flempo en milisegundos en que el Poque’re de Datos es reClbIdO en
el intento i de dquellas seslones en _que se establecid una conexién del

Servicio de Acceso d Internet, v;

N
L; es eltiempo de referencio en milisegundbs en que el Pagquete de Datos e$

enviado en ¢l intento { de aduellas sesiones en que se establecid una

conexion del Serviclo de Acceso d Internet. ‘ /
/ . f i

\SerV|C|o de Acceso & Intemet, con base en la determinacion de la
propormon de Paquetes de Datos perdidos con respecto al total de
Paquetes de Datos enviados durante la.descarga. Se considera un Paquete
de Datos perdido cuando éste no llega a su destino en el tiempo
determinado para dicha prueba en el Anexo | de los presentes Lineamientos.

o

. M .
Proporcion de Paque}es de Datos Perdidos = N x 100 [%]
| .
Donde

M es el nimero de Paquetes de Datos perdidos, y;
N es el nimeto total de Paquetes de Datos enviados,

\
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SEPTIMO. Para la )evolpocién“de los Pardmetros de Cdlidad definidos en el
lineamiento SEXTO de Ios'"presem‘es Lineamientos, se establece lo siguiente:
\ | ; -
7 1, Tasa de Transmisién de Datos Promedio de Descarga: la Tasa de Transmision
de Datos Promedio de Descarga deberd ser mayor o igual al 90%} de la
- , Velocldad de Transfer\en%\:\io de Datos Contratadda. ‘

RN

Il Tasa de Transmisién de Datos promedio de. carga: Esfe Pardmetro de
Calidad sferé\ de cardcter it;n‘ormoﬁvo. o "

lll. Latencia promedio: Este Por@me’r}ro de Ca[idgdl serd de cardcter informativo.

. |
IV. Proporcién de Paquetes Perdidos: Este Pardmetro de. Calidad serd de’—  ~
carécter informativo, | . )

CAPITULO V -~ L

DE LAS FALIAS S

p

| —
/

-

OCTAVO. Se egtoblecenTos\ Pargmetros de Caliddd en la O‘rencié\h de Fallas a nivel

: (] » - \\ » .= »
éie los usuarios finales que seran evaluados de dcuerdo alas siguientes definiciones:

S ’ N \ /
. Proporclén de Reportes de Failas: Porcentaje de Reportes de Fallas recibidos. /
. Se considerard un Reporte de Falla por cada servicio confratado por un
usuario final. \ . .

- | y N .

\, p
Proporcién de Reportes de Fallas 33 x100 [%] /

j Donde / - |
- P es el nimero de Reportes de Falias recibidos por el Prestador del Servicio
. Fo qgue se obtiene después de eliminar las quejas rebe’rlaos, las quejas 7
;o ‘probadas y revisadas sin falta, mismas que no presentaron una Falla parcial N
b S o tofal del servicio o anomalias (ruido, diafonic, atenuacion e-interferencia
= electromagnética) por motivos delorigen técnico, asi como las quejas que
_ no son Imputables al Prestador del Serviclo Fijo por cuestiones de caso fortuifo
Sheliis o fuerzq _rhqyor y aquellas que sean responsabilidad directa del usuario final,
| v “
: Q.es éi_inft;}_mero total de contratos vigentes celebrados entre el Prestador del :
“Serviclo Fijo cofrespondiente y los usuarios finales. /

~ B
-

/o \




| ‘ | )
Proborcién de reparacion de Fallas en un dia: Porcentaje de Reportes de

Fallas que fueron atendidos por el Prestador del Servicio Fjo vy el servicio
restaurado de manera exitosa. Se considerardn exitosos los Repor‘res de
Fallas gque hayan sido atendidos en un ’nempo mdximo de reparacion de 1
dia hébil.

M,
p Proporcién de repara[cién di Fallab enun dia = M_ x 100 [%]
| T
Donde 4 : PN
M, es el nimero de Reportes de EG”C}S atendidos de maneara ex1Toso en un
tiempo mdximo dé reparacion de 1 dia habil, v; o

My es el nimero total de ReporTes de Fcﬂlos presem‘odos por, los usuarios
fingles.

Proporcién de reparacion de Faillas en tres.dias: Porcentaje de Reportes de
Fallas que fueron atendidos por el Prestador del Servicio Fijo y &l servicio
resfaurado de manera-exitosa. Se considerardn exitosos los Reportes de
Fallas que hayan 3|do dfendidos en un tiempo mdéximo de reparacion de 3
dias hoblles 1 |

- ) o L

M
- Proporc\'ién de reparacién de Fallas en tres dias = Ef- x 100 [%)]

I T - \ "/_,
Dondle -
M, és &l namero Reportes dé Fallas atendidos de manera exitosa en un
ﬁempo maximo de reparacion de 3 dias. N
i ; ~ | ‘ ~ s

ﬂempo promedio de reparacién del Serwclo Fljo: Cantidad de fiempo
promecﬂo necesaria para restablecer, un SerV|C|o Fijo por el Pres‘rczgor del
Servicio Fijo. Dicho intervalo de tiempo se mide a pc:rﬁr de la diferencia entre
el fliempo en que el usuario final presenta el Reporte de Falla y el tiempo en
que el ServiciolFijo es restdblecido. -

\

: Ry — 5
Tiempo promedio dé reparacién del Servicios Fijo = —— [dias]

Donde — - j

R; es el flempo en el que el Servicio Fijo es res’fc:blecldo pord el Repor‘re de
Falla i, - :

S, es el iempo en el que elusdario final Fijo presenTo el Repor?e de Falla iy, -

J B
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V. Proporcién de Teléfonos publicos fuerc\l de servicio: Porcentaje de Te!"éfono;s

" plblicos que estuvieroh fuera de ser\yifzio. -
\

, T
Proporciér% de Teléfonos publicos fuera de servicio = Tk 100 [9/0]
|| _

Donde ~
J T es ndmero de Telefonos publicos que se enouen’rrcn fuero de servicio, vy,
U eé ol nimero total de Teléfonos pUblicos que ‘se encuentran regls’rrodos en
la red l;oc::rc: brindar el servicio. .~ \ -

NOVENO. Para la evaluaciéon de los Pardmetros de Calidad: definidos en el

lineamiento OCTAVO de los presentes Linedmientos, se establece lo sigulente:
S

f

I.  Proporcidén de Reportes de Fallas: EN ‘Indice de Cohdod para la proporc:oP
/ de Reportes de Fallas del Servicio Fijo deberd ser menor o igual al 3.5%.

Il.  Proporcidn de reporociéQ de Fdl'['as en un dic\' El indice de Cdlidad para Ia
proporcién de reparacion de Fglios del Servicio Fijo enjun dia deberd se
mayor o lguat al 85%. \ ‘

. Proporcién de repctraclon de Fallas en tres dias: El Indice de Calidad para la
¢ proparcidn de réparacion de Fallas del Servicio Fijo en ’rres dick deberd ser
mayor o igual ol 97%. - |
\ H
IV.  Tlempo promedio de reparacién del Servicio Fljo: Este Parametro de Calidad
| seré de cardcter }nformohvo - >

.

/
/

V. Proporcliéonde Telefongs publicos fuera de servicio: El indice de Calidad para
/ la proporcion de Telefonos publicos gue se encuenttan fuera de servlcio
d?bero ser menor o'igual al 12%. \ ! / (
- o
DECIMO los Prestadores del Servicio FIJ\O qgue operen sus RE’OpIOS Sisfernas de
i . Gestion que puedan generar archivos de Contadores de Desempeno deber\on
I Informar al Instituto aquellas Falias de red en parfe o en la fotalidad de la-red que
' --._.__-.:.hqgon lmposlble la prestacién del Servicio Fuo ofrecido por un lc:pso de c:) menos
'unc hora para.mas de mil usuarios finales dentro de las siguientes doce horas
Gon’rcsdos a por’nr del momento en que se detecté una Falla de reg con dichas
coroc’rens’ncos El envio del informe se hard en forma eEeo’rro\nico a través del
formato. es’fc:bleCldo en el Anexo Il de los presen‘res Lineomlen’ros el cual estard

; 11740
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disponible en el porToI de Intemnet del Ihstituto. El Instituto emitird el acuse
elec’rromco correspondsen’re durante las &gwen’rgs veinticuatro horas, contados a

/partir de la recepcién de dicho informe. h

< g ™

-
En caso de gque subsista la Fdlia de red al momenio de Id/presen’rocic')n del informe,
~ los Prestadores del Servicio Fijo deberd continuar presenfando el informe siguxendo
ol formd’ro es?oblec:]do en el Anexo Il de los presen‘res Llneamienfos cada
vezn’nouo’rro horas Comenzo\ndo a partir de la entrega del primer: repor’re y hasta
que la Falla de red haya sido subscinodcx —
Cuando se presente una Falla de red con las caracteristicas mencionadas
anteriormente, el |ns’ﬂ’ru’ro lo hard deFI conocimiento de la PROFECO en fos sigulentes
dos, dias hdblles contados a partir de la recepcion del informe de Falios de red,
poro que actle en el Gmbito de sus diribuciones, sin perjuicio de que el usuario final

gjerza los derechos que le correspondan. * \
‘i
A CAPITULOVI —
/ ‘ DE LA INSTALACION Y DE LA INFORMACION AL USUARIO FINAL
/ { \ - \\.

DéCiMO PRIMERO. El tiempo de instalacion del servicio, medido desde lafechaen
que se recibid la solicitud de instalacidn del Servicio de Telefonsct Fucx y/o el Servicio
de Acceso a Internet, @ ‘rrcve/s del portal-de Intemet, via Telefonzco o en un punto
de ven‘ro del Prestador del Servicio Fuo hasta la fecha de entrega definifiva del
servicio eh funcionamiento, no deberd exoed@r un plazo de diez dias hdbiles sin
com‘gr el tiempo atribuible a la pres‘fc[mon de servicios requerido a fravés de
terceros o el tiempo por-eventos o causas no smpu’rables al Prestador del Servicio™
Fijo. En este plazo, el Prestador del Servicio Fijo deber\o Compleh;ar la instalacion
cotrecta de todos los elementos que componen el Servicio Fijo com‘rca‘rado y redlizar .
las pruepas necesarias para enfregar en funcionamiento definitivo af usuario final,
En coso de que el Prestodor del Servicio-Fijo no cuente con Cobertura del Servicio
deberd informarlo al usuario final en el momento en que éste solicite la instalacion:
del serV|c:|o / A | . /
A - oo
i -~ N { ™

Ade.mds, se deherd enfregar al usuario final un nimero de folio con el cual podra
dar seguimiento a la solicitud de instalacién ya sea via telefénica o a fravés del
portal de\!n’reme’r del Prestador del Servicio. Lo anterior, salvo que el usuario final

1
i

/
E - / : _ "f f’
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solicite expresamente la instalacién en un p!czo distinto y superior a diez dias
hdbiles. ‘

A

DECEMO SEGUNDO. En caso, de mantenimientc preventivo ¢ reparacion que
lmpllque la ausencia del Servicio Fijo en una Cenfral Telefonica Pdblica, |os N
Prestadores del Servicio Fijo deberdn informarlo al Instituto y nofificar en su portal de_
Intfernet, asi como via telefénica, correo elecTronlco o mensgje de texto, en caso
de }que el usuario final haya proporcionado UM ndmero telefénico movnl Qa sus
respectivos usuarios finales al menos 24 horas previas al inicie de los frabajos de
mantenimlento. El informe enfregado al Instifuto se hard en forma electrénica a
s fravés del formato establecido en el Anexo Il de los presentes Lineamientos, el cuol .
estara disponible en el portal de Internet.del Instituto, El Insfituto emitird el acuse
electrdnico oorrespondlen‘re durante las sigulentes vemﬂcuo’rro horas, contados a
partir de la reoepmon de dicho informe. ]

™ S
\ /' “Llos frabajos de mantenimientd preventivo deberdh ejecutarse en dias y horas en ./
- los cudles la Gfectacidn del servicio sea minima, -

DECIMO TERCERO. Los Prestadores del Servicio Hjo deberdn poner a d|sp03|<]:|on del
usuario final | pformamon acerca de los Mapas'de Cobertura del SerV|0|o Fijo para
cada Tecnologia de Acceso de manera desagregada que con’rengan al menos,
la informacién de la Cobertura de| Servicio Fijo a nivel de entidad federativa y
naclonal; que cuente con el detalle suficiente a nivel! de calle, cqcndo éste
contrate sus servicios o ctuondo asl lo solicite. )
!

Los Prestadores del Servicio Fijo deberan informar a'sus usuatios finales el medio para
consultar en sus centros de dtencién y/o en su portal de Internet, los Mapas de
Cotaer’rurcﬁ del Servicio Fijo. Dicho aviso deberd ser puesto.a disposioién del plblico
en ‘general en su portal de Internet, de forma amplia, osequible gratuita vy
faciimente identificable ademdas de ser enviado via correo electrénico o mensaje

LA\ detexto, en -caso de gue el usuario flnol hOYCI proporcionado un nimero telefonico

e mévil y asi lo solicite, , \ N

A

e . El Instituto Vé_r’_i}fi_corc’: que los Prestadores del Servicio Fijo proporéionen al piblico ™7

~Informacién sobre la Cobertura del Servicio que sea completa y veraz respecto a
'-"f-.;'_'los servicios de Teieoomunncoolones que prestan y verificar@ el cumplimiento de
estq: obllgoclon pudlendo en su coso, ordenar la suspension de publicidad de la

\ mformcgon o o
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Los Pr@s’rctdores del Servicio Fijo deb@ron habilitar,en su portal de Infernet una
funcionalidad que les Indigue a los usuarios fmczies mediante el ingreso de una
direcciéon o domicilio, si se trata de una zona geégraﬂod ubicada dentro de la

~ Cobertura del Servicio, y de ser el caso, mostrar la Tasa de Transmision de Datos
| '

{

D;@CIMO CUARTO. Cuando el usuario final lo solicite, los Prestadores del Servicio FiJo‘/.

deberdn enviar por correo electrdnico o en up mensaje de texto, en caso de que
el usuario final haya proporcionado un ndmero telefénico movil, de forma clara, la

promedio de Descarga para cada una de las Tecnologias de Acceso disponibles. :

informacion necesmno para que el solicitante consulte los Mopcs de Cobertura del 7

Servncuo Fijo- en su portal de Internet y/o en sus centros de atencién, ;

DECIMO QUINTO! En su caso, la Velocidad de Transferencia de Datos Publicitada -

para cada Paguete de servicios de telecomunicaciones deberd corresponder ala
Tasa de Transmision de Datos promediode Descarga, expresada en Mbps, del mes

calendario Inmediato previo o/ la publicacién v no deberd referirse a los

~velocidades rhéximas “hasta X Mbps”. Para efecfos de; la Velocidad de
-/ Transferencia de Datos Publicitada, los Prestadores del,Servicio Fijo gue brindan el
Servicio de Acceso a Internet deberdn referirse como velocidades de VY, Mbops e
promédio”, donde Vcorresponde a la Tasa de Transmision de Datos promed|o de
Descarga. / ; - :
\ s / _
Asimismo, los PresTodores del Servicio Fijo que brindan el Servicio de Acceso o
!m‘emet dnicamente podrcn pubEicn“or anunciar u ofrecer sus senvicios\como
banda ancha'si éstos cumplen con los pardmetros que para tales efectos el Instituto
establezca.

-

4

Y

CAPITULO VI SR
DE LOS SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO FINAL /

A

DECIMO SEXTO. Los Presfadores de Servicio Fljo deberén contar con sistemas de
o’rqnc;on -a usuarios finales en sus Cem‘ros dé atencién, asi como via telefénica y/o
via electrénica (choT en linea o coreo elec’rr@naco) para atender de manera
gratuita consultas y quejas relativas al servicio, asi como el seguimiento éstas. Los
sisternas de atencién deberdn cumplir con los Imeomlentos gue emita el Institfuto en
materia de accesibilidad \/ con al menos las s&gusen’res cc:rctcfenshccs

S
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Deben ser un medio efiuen’re para recibir, dor segutmen’ro y atender
consulfas y quejas de los usuarios finales y proporcionar ld Informacion
necesarla para darles segulmiento indicando el estado de la” misma
hasta su solucidn, incluyendo aquella relafiva al tiempo mdximo de
solucion con base en las disposiciones establecidas por el Instituto;
) y o N

Los sisternas de atencidn a usuarios finales paralarecepcion de consul‘rcgs
y quejas deben estar disponibles durcln’re las 24 horas del diq, todas los
dias del ano via felefdnica o via elec’rronlco

~

Deben estar disponibles para su’ gcceso mediante la marcacion de 10s
codigos asignados poro tal efec’rJo en el Plan Técnico Fundamental de
Numeraciéon o desde la red de ouolqwer Prestador del Servicio Fijo
mediante la marcacién de un ndmero’ no geogréfico con cobro
revertigo ("OI\I 800"); N

Cuondo los usuarios finales hayan accedido 0! sistfema de o’renmon o]

\Jsuarios ‘ﬁnoleé via telefénica y elijan hablar cen, un representante--

autorizado, el tiempo de espera pcrd ser atendidos no deberd ser nﬁayor
a 30 segundos en m&s del 5 por clento del total de qumodas y en ningn
Ccaso mayor a 60 segundos;

En su caso, cuando el usuario final presen’re una gueja, los Prestadores
del Serﬁclo Fjo deberdn emitir un acuse de recibo que contenga, un
numero de folio o regis’rro El acuse respectivo deberd en’rrego}se de
forma impresa o a través del envio de un mensaje de texto, en caso de
que el usuario final haya proporcionado un ndmero telefénico mévil, o

~colreo electronico, cuando el usuario final presente su queja en los

ceritros de atenclidn a chen’rgs 0 vuo @!ec’rrombo cuando se reglice A

fravés de este medio, por CthT o] por via telefonica, La informacion antes 1
i referida, deberd almacenarse, cuando menos, durante los doce meses
..'-'-:_"SIguien‘res a que haya sido generada;

i P

Los solicitudes-de quejas deberan ser atendidas y, en su caso, resuel(os
en..u_n__plcjz_o mdxime de 15 glias naturales, v; \

Los Prestadores del Servicio Fijo deberdn habilfifar, al menos en su portal
de In’rerne’r un sistema de gestién de quejas a través del cual el usuario.

'f_'fInc:I puedc consultar el estado de la misma ingresando el nimero de

() /
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folic' o registro que le fue 031gnc1do al momento de presentar I queja.
Asimismo, los Prestadores dé Sefviclo Fijo deber&n enviar un correo
electronico, o avisar via telefénica, al usuarlo final cuando la queja haya
sido resuelta. ~ A
\ . :

DECIMO SEPTIMO. Los Prestadores del Servicio Fijo deberdn poner a disposicién del
publico en general, de forma faclimente identificable, un aviso a fravés del cual se .
comunigue la posibllidad de consultar en sus centros de atencién y/o en su porfal

. de Internet, Ia informaciodn relacionada oon los sistemas de atencidn o usuarios
-~ findles a que se refiere el fineamiento DECIMO SEXTO de los presentes Lineamientos,

informacion que fambién deberc: proporosonorse a Ios usuarios finales al mormento
della contratacion del servidio.

..

- | ~ CAPITULO VIl A
\  DELAENTREGA DE INFORMACION

-

DECIMO OCTAVO. Los Prestaidores del Servicio Fijlo deberdn entregar al Instituto los

Mapad de Coberiura del Servicio Fijo dentro de Ios diez dias naturales posteriores a

la conclusion de cada trimestre calendario. En su Caso, se entregard un mapa de
coberfura por Servicio de Telefonia Fija y otro por Servicio de Acceso a Intermet para
cada Tecnologid de Acceso. \

- —_

\
Los mapas deberdn contar, al menos, con las siguientes caracteristicas:
\ \ ;
I, Tener unda resolucién de dl megos 50 metros;
Il. Deberén tener 9E detdlle suficiente a nivel de calle porc: codo municipio y/o
localidad, by
lIl. Deberd utlizar el formato de Arcview (shp) o Mapinfo (.Tob).
/ ,
\ )

DECIMO NOVENO. Los Pres’rodores del Serwoio Fjo que brindan el Servicio de
Accesod Internet que operen sus propios Sistemas de Gestidn que puedon generar
archivos de Contadores de Desempefio deberdn conservar los archivos de

™~

Confadores de Desempeqo de cada trimestre calendario, extraidos de sus Sistemas

de Gestion, sin haber sido mcmpulados y almacenarlos durante los siguientes treinta
dias naturales, contados a pcr‘nr del Gitimo dia de dicho trimestre.,

~ /
\ :
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Los archivos deberdn contener la informacion de los Contadores de Deserppeno /

generados durante la Hora Pico, a nivel Multiplexor de Acceso Agregador de J
Trafico, del frafico de datos, En su caso, dichos archivos deberdn ser bues?os a
dnsposlcidn dii Instituto a través del medlo que este determine. )
. {7/ ’
A pqmr de la informacidn entregada, el Ins’n’ru’ro podro realizar un onohszs del
~desempefo de las redes relativo a la calidad del Servicio de Acceso a Internet,
cuyos resultados serdn de cardcter informativo y publico. \

T

. \ { , N /
VIGESIMO. Los Prestadores del Serviclo Fljo que brinden el Servicio de Acceso a
Internet que operen sus propios Sistemas de Gestidn que puedan geﬁeror archivos ./
de Contddores/de Desempefio deberdn en’rr—égor de manera slecironica y dentro |
de los diez -dias hdblles posteriores a cada ’frlmeé‘rre calendario un reporte
debidamente auditado por/un tercero acreditado bajo la normatividad aplicable.
Dicho reporfe Tnmes’rro[ deberd contener la Informacién de la calidad del Servicio
de Acceso a Intermet, generado a partir de dichos archivos de Contadores de
Desempefio. Lo anterior,con base en los requetimientos y formo’ro/que para Tcgﬂeg
- efectos defina el Instituto. - p , : -~
N _ /
Dicho reporte de cdalidad trimestral deberd contener la informacién desogregodo J
mensualimente. ( | T o
CAPITULO X v
| DE LA METODOLOGIA Y PROC\%RAMA DE MEDICIONES
_ /
VIGES]MO PRIMERO. A efecto de vgnﬂccxr el cumplimiento de los Indices de Calidad
del Servicio de Telefonia Fijay de la atencidn de Falias a n:vei de los usuarios finales, va
establecidos enfios lineamientos Quinto y Noveno respeo’rlvcamenfe los Prestadores
- delServiclo Fijo deberdn enfregar de manera electrénica al Instituto Y den’rr)o de los
| diez/dias hdbiles postétiores a cada fimestre calendario un reporte debidarménte
. —auditado por un tercero acreditado bajo la normatividad aplicable. Dicho reporte
"~ fimesttal. deberd contener la informacién desagregada mensualmente de los
Pardmetros de Calidad dél Serviclo de Telefonia Flja y de la atencién de Fallasa
. _nivel de los usuarios finales. Lo anterior, con bose en el formato del Anexo lli de los
S ' '_-;-;presemjes Llneomlen’ros ' i “
S e i , - 2t
/ Lo_vgarificocién'__de! cumplimiento de los Indices de Calidad establecidos para los k
Parametros de Calidad del Servicio de Telefonia Fija y de la-atencién de Falias @
- niveldelos usuarlos finales por parte de los Prestadores del Serviclo Fijo, se flevard a
; o S _ ) : A/ \ 17140
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cabo con base en un promedlcg anual. Para tales efectos, se realizard un promedio

simple de los valores reportados, a los que'se refiere el pdrrafo anterior, de manerd'
trimesfral de cada Pardmetro de Calidad del Servicio de Telefonia Fija y de la
atencion de Fallas a nivel de los usuarlos finales,  / | _

VIGESIMO SEGUNDO. A efecto de verificar el cumplimiento de los Indices de

“Calidad para el Servicio de Acceso a infemnet establecidos en los presentes
Lineamientos, el Instituto realizard lds Mediciones correspondlenTes de conformldod
con lo establecido en ia me’rodoioglo de medICiones definida en el Anexo .

i J
Y -

El Instituto podro publicar, de fo\rmo disponlble y comparable para los usUarios
finales, la informacién relativa a Ios resuifados de Ias medicionss, difsrenciando
aquéllos bbtenidos en Horas Pico, a nivel nacional, por estado o municipio, a que
se refiere ‘el presente lineamiento.

VEGES!MO TERCERO. A efécto de EEevor a cabo la medlciori de los Parémetros de
' Calldad del Senvicio de Acceso a Infernet, los prestadores de dicho servicio!
deberan instalar la Herramlenta de Medicion en la Puerta,de Eniace’al ndmero de
usuarios finales que la Unidad de Cumplimiento determine:(considerando &l errof
de estimacion requerido por el Instituto) y publique en el portal de Intemet del
Instituto dentro de los pi"imeros veinte dias hdblles de cada afo calendario. Dicha
instalacion se deberd llevar a cabo de mqnerc\l remota, minimizando la afectacion
ol usuario final'. La Herrczmien’ro de Medicion serg prov;s’ro por el Instituto.

: \\ - N f
ViGESIMO CUARTO. El Prestador del Servicio Fljo gue brinda el Servicio de Acceso a
Infernet generard y enviard al Instiftuto de manera automdtica, un reporte
electronico dentro de los primeros diez dias hdbiles de cada timestre caléndario,
en formato csv, separado por comas, con la siguiente Informacién correspondlem‘e
al ndmero de usuarios finales que el Instituto ie solicite: | |

|, Ndmero de mediciones realizadas en el periodo’de evaluacion; |

i Toso de Transmisién de Dct’ros Promedio de Descargg;

I, Veioc&dcxd contratada;

V. \Tcascx de Tﬁansmzsson de Dc:’ros Promedio de Corgo

V. latencia Promedio; j

VI, Proporcién de Paquetes Perdidos, y
VIl Identificador Gnico del usuario final,

/

\ / SN

1En caso de que la Puerta de Enlace sea prepiedad del usuario final, Id instalacion se
.. redlizard bajo consentimiento expreso del usuario.
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El rebon‘e de cada trimestre calendario deberd corresponder a un grupo de
usuarios finales distintos @ oquéllo§ de Trimes’rres anferlores!
l
VIGESIMO QUINTO. El'Instituto po/dra realizar mediciones que reflejen la colldod de
la experiencia del usuario final 6@@ el Serviclo de Acceso a Intemet, CuUyo0s
resultados obtenidos e informacién’ correspondiente a la metodologia serdn de
cardcter informativo, Dichas mediciones podrc’tn incluir, de manera enunciativa
mMmdas no Iimlfo’nvo aquélias provenientes, de aplicaciones informdticas instaladas en
equipos de compufo sondas de medluon entre ofros.
N

VIGESIMO SEXTO. E! Instituto odemds podrd ponefo disposicidn de los usuarios
ﬂnoles una aplicacion Informdatica para llevar a cabo una Pruebo Unjca de los
Porome’rros de Cohdod del Servicio de Acceso a Internet cuyos resultados serdn

considerados de ccyoo’rer informo’rlvo./ B FERN
| = ! )
v } - CAPITULO X v
. N / DE LA VERIFICACION \
- ’ / SN
VIGESIMO SEPTIMO. Las verificaciones del. cumplimiento de lo dispuesto eh los
J presentes Lineamientos se realizardn conforme a lo establecido en el Titulo Décimo
y Cuartode a Ley, - { By ~
‘ " -
" | CAPITULO XI /
Vo DE LAS SANCIONES e
e / | e
s

VIGESIMO.OCTAVO. Las mfrocmones a lo dispuesto en los presentes Lineamientos
serdn sancionadas conforme a o dispuesto en el Tituld Décimo Quinto de Iq Ley.
Por lo que hace a los Indices de Calidad, serd sancionable el Incumplimiento de

| ( aguellos gue no hdyan sido establecidos como informativos, P

. ! '

Para _deTergnin r el incumplimienfo de \los indices de” Cdlidad sancionables
A c9nforme a-lo establecido en los lineamientos SEPTIMO de los presentes
i - Lineamientos, se llevara a cabo una prueba de hlp:zo’resns considerando el promedio
~ o onuadl ponderodo para cada Pardmetro de Calidad, obtenido a partir de las
" “Mediciones a que se refiere el Lineamiento VIGESIMO SEGUNDO, y un valor crftico
"\poro cada Indlce de Calidad; lo anterior de conformidad con lo establecido en el
Anexol Vs | / \

/ L S ( - \ 19/40
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S __
B TRANSITORIOS o

PRIMEROQ.- Los pres'enfes Lineamientos entrardn en vigor a los sesenta dias naturales
contados a partir de su publicacidn en el Diario Oficial de la Federacion.

Lo N B
SEGUNDJ.O.; Flindice é!e Calidad correspondiente a la Tasa de Transmision de Datos
Promedio de Descarga, mencionado en la fraccién 1 del lineamiento SEPTIMO
deberd ser igual o mayor al 70% de la Velocidad de Transferencia de Datos
Contratada para el aho de'fa entrada en vigor de los presenfes Lineamientos y con
incrementos qnuoies deE 10% hasta OEoonzor el 90%, de cherdo a la sigulente

- tabla: f
Aﬁ’o ’ % garantizado de la Velocidad de
» Transferencia de Dafos Contratada
| 2019 70%
2020 - 80% f
20211 - 90% .

\

| :
TERCERO.- EI Cc:pa”rulo"'lv en lo referente al cumplimiento de los indices de kCc:tliclcid
del Servicio de Acceso a Intemet, entrard en vigor el 1° de enerc de 2020, En tanto,
Ios resulfados de las Mediciones de cai;dc:d serdn de cgroc/:a‘er Informativo.
CUARTO El Instituto pondrc a dispomcaon de los Prestadores del Serwc:i;a\Fuo que
brinden el Servicio de Acceso d Infernet, la Herramienta de Medicién a que, se
refiere el ineamiento’ VIGESIMO TERCERO dentro de los tréscientos sesenta y éinco

[
- dias naturales siguientes a la enfrada en vigor de los presentes Lineamientos: Los

Prestadores del Servicio Fijo deberdn Instalar a Eos/usuorios finales la Herramienta de
Medluon\en térmninos de dicho lineamiento dentro de los 90 dias naturales
posa‘er:ores al periodo menuonodo\qn‘renormen’fe N

J
/

QUINTO. - El Insfituto publicofé en el Diario Oficial de la Federacién el conjunto de
Con’rodores de Desempeno que deberdn ser incluidos en I0s archivos a que sg
reﬂeren los Imec:m;enTos DECIMO NOVENQ y VIGESIMO dentro de los ’rréscnen‘fos

ses,en’ro y cinco dias narturales siguientes a la entrada en vigor de los presen}’res ﬁ/

!

Lmeomem‘os N
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Los Pres’rgdores del Servicio Fljo que brinden el Servicio de Acceso a Internet que
operen sus propios Sistemas .de Gestidn /que puedan generar archivos de
A Contadores de Desempefio deberdn aimacenar los Contadores de Desempeno a

partir del me{' coleng\orb inmediato posterior a dicha publicacién, Asimismol,
deberdn entregar el "repor‘re frimestral debidamente auditado al que se refiere el
| lineamiento VIGESIMO dentro de: los cinco dias hdbiles siguientes al término del

frimestre calendario mmeidtc:’ro posterior a la publicacidon de mérito.
. \

N

SEXTO.- Los Prestadores del Servicio Fijo que brinden\\eI\Sérvicio de Acceso alInternet \)
deberdn cumplir, por primera vez, con el reporte a.que se refiere el lineamiento
VIGESIMO denfro de los cinco dids hdblles sigulentes al frimestre calendario
posterior Ctl\ periodo de almacenamiento definido en el ’rronsi’gorio sexto anterlor.
N
— - ! .
SEPTIMO.- Los Prestadores del Servicio Fijo deberdn pu/bllccxr en Fu portal de Internet
respectivamente y entregar al Instituto los Mapas de Cobertura d\el Sérvicio Fijo a
' que se refiere el lineamiento DECIMO OCTAVO por primera vez, dentro de los treinta
dias naturales siguientes a la enfrada en vigo_r\de los presen’res Li;/we'ctmien’ros. . N
OCTAVO.- Los Prestadores del Servicio Fijlo publicardn el aviso y enviardn el correo
electrdnico o el mensaje de fexto gratuito, en coso de qué el usuario final haya
/ proporcionado un nlmero telefénico maévil, a que se refiere el lineamiento DECIMO
TERCEROQO, dentro de los diez dias naturales siguientes o I entrada en vigor de los
,  presentfes Lineamientos, \ j | |
/o f / ) /
V. NOVENO.- Los Prestadores del Serviclo Fljo deberdn cumplir conllos/ adecuaciones
" alossistemas de atencidén a usuarios finales a que se refiere el linsdmiento DECIMO
SEXTO dentro de los cienfo ochenta dias naturales siguientes'a la entrada en vigor !
de los presen/’res Lineamientos. - !

e

- o ~ ANEXO! \ ;o
/ METODOLOGIA DE MEDICIONES DE CALIDAD,DEL SERVICIO/FIJO--'

- La preséhfte._ _me’rodologfo titne como objeto establecer un prolcedimien‘ro de o
-+ mediciones claro, preciso y objetivo para evaluar los Pardmetros de Calidad a que

Lo - gleberdn sujétqr_s_e los Prestadores del Servicio Fijo que brindan el Serviclo de Acceso 4y
“alntemet. / - o
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1. Definiciones. Para los efectos de Ia presente metodologia, ademds de las
definiciones previstas en la Ley Federal de Telecomunicacionss y Radiodifusion, y
en los presentes Lineamientos, se entenderd por:

~

V.

v,

“VIL

VIl

X.

2. Campana de Pruebas. Se establecen los requerimientos para redlizar ia
Campafade Pruebas de conformidad con lo siguiente:

Vil

Cifrado: Proceso que hace gue los datos sean ilegibles para enﬂdcndes
NG autorizadds, opiaoondo\m algoritmo criptogrdfico;

Equipo Terminal del Serv[cto de Acceso a Infernet: Equipo que utiliza el
usuario final para conectarse a una red publica de ‘relecomumcqéones
através de la Puerta de Enlace, instalado par el Prestador del Serviclo Fijo
que brando el Servicio de ‘Acceso a Internet en el domicllio del usuario
final; !

Evento: Cada uho de los infentos de medicién programados; /

HTIP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto (del inglés, Hyperfext
Transfer Profocol) ~

~JPEG; Grupo COﬂJUhTO de Expertos-en Fo’rogrof’q (del mgies f!o:m‘

Phofographrc Experts Group);

Red de Area local Sistema, de comumoocnon de datos que\'

generalmente cubre un area geogrczf:cc: detérminada vy que
proporciona servicios y aplicaciones a Equipos Termmcﬂes Fuc?s dentro de
una estructura organizacional comin (del inglés, Local Area Network);

-Servidor Ceniralizado: Servidor, gestionado por el Instituto y que cumple

con, dl menos, las siguientes cczrco’renshoos cifrado del medio local de
oimeoenemien’ro y métodos  seguros cJe acceso  mediante
autentificacion; él(los) ser\ndor(es) podrdn locdlizarse en los puntos de
inferéombio de fréfico de Infernet o en las Ceéntrales Telefénicas Pablicas
que el Instituto determine conforme a los recursos presupuestales
disponibles; - '

Stow Start: Algoritmo de control de oOngésTién del pro’roco!o TCP, que
permite el incremento de la ventana’ de comgestion ol completarse
exitosamente la fransmisién db un segmento hasta alcanzar el méximo
umbral de transmision; N

/
\_, TCP: Protocolo de Conifol de Transmision (del inglés, Transmissfon Confrol

Protocol, v; ‘ J e
UDP: Protocolo )de Dc’rqgromas de Usucxno (del mgles User Dofogrom

Profocol).
N

;
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M. En caso de que la Herramienta de Medicion no complete el nimero

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNIGACIONES

Para efectos de la evaluacion de los Eventos del Servicio de Acceso a

Infernet, se considerardn aquellos Prestadores del Servicio Fijo 'que \ -

bnnden el Serviclo de Acceso a Internet y que cuenten con, al menos, el

1% de participacién del mercado y a dos Presfqdores del Servicio Fijo que

bnnden el Servicio de Acceso a Infernet, que cuenten con una

o porhmpomon del mercado menor al 1%, los tucles serdn e!eéidos de
1 manera aleatoria mediante Un generador computaciondl de ndmeros
aleaforios. = B

SN B _ e ~ :

Il. La evaluacién de los Eventos para el Servicio de A&ceso a Internet se
levardé a cabo de manera continua a lo largo de un afo natural para
cadd Prestador del Serviclo Fjo que brindd el Serviclo de Accedo a
I iInfernet en el domicilio de 1os usuarios fincﬂe§,y en horarios de’rerr"ninodo\s

conforme alo siguiente: \

/ Un Evento cada hora durante el periodo comprendido en‘rre\e las 6:00 a
las 24 horas de cada dia de la semana, para los pardmetros de Tasa de
Transmision de Datos Promedio de Carga, I?escc:rgo y Latencia

.., Promedio. 2R
/ P ( _ ,
Il Los Ebem‘os pard la evoluqcnon de los parametros de Latencia Promedio
j:se llevardn a cabo de manerd aleatoria cada hora hasta co%ple’ror un
total de.dkos mil Paquetes de Datos enviados por hora., . —
/ = .
v, El instituto d@’rerminc}rc’: el nimero de usuarios finales para cada Prestador
\del Servicio Fijo que brinda el Servicio de Acceso a Intermnet para poéder
levar a cabo la Campana de Pruebas de conformidad ocm la
eé‘rrthicamon y el tfamano de muestra correspon\dien‘re con base én lo

i establecido en el numeral 5 de la pr/esgnTe metodologia.  / / /
. /

/

| " requerido de Eventos establecidos en el numeral & del presente Anexo,
a- -Campana de Pruebas deberd descartarse ‘para efectos de la

evoluocion y sus resultados serdn Con5|derodos Como lr?formohvos
L A G y

E 3 Carcxc’rensﬂcas de la Herramienta de Medicién. Se establecer as caracteristicas A7

de Io Herromien’rc de Medicién, provista por'el Ins’rn‘u?o s
) i ;

\/




’.

l\V .

N

V.

]

/ ) :
La Herramienta de Medlicion deberd ser capaz de redlizar las mediclones
necesarias de conformidad con el tamano de mues’rro obTenldo y dentro
de los horarios establecidos; ' ‘

f e
]

La herramienta de medicion no) debera permitir la recoleccion de dOTJOS
personoles de los usuarios finales ni deberd implicar invasidon cziguno ala
prlvomdod del usuario final, en especial, no deberd permshr conocer el
con‘r@nldo del fréfico; » ,\ o

v

La herramienta de medicidn no deberd interferir con 'la prestacion

» ] [] 1 [l \ N}
habitual del servieio, ni con el funcionamiento de la Puerta de Eni\oce;
™
La Herramienta de Medicion deberd estar en fodo momento’ en

cormunicacion con el Servidor Centralizado y eénviard los resulfados de las

mediciones a éste, y;  / i

El Servidor Centralizado deberd tener una conexion directa a las redes
de los Prestadores del Servicio Fljo que brindan el Servicio de Acceso a
Infernet que sop qvaluados.’ | /

T
p

4, Evaluacién del Servicio de Acceso a Internet. Se establecen |as caracteristicas
de evaluacion del Servicio de Acceso a Ipternet de c\onformidcld con o siguiente:

!
{

-

N

N g

Los Evem“os de [os Parémetros de Calidad del §erV|oio de Acceso a
Interhet se llevardn o cabo en los horarios a los que se refiere el numeral
2 frocc;on | del presente Anexo durante la Campana de Pruebas.
pos‘rerlor ala msfeiccson de la Herramienta de Medicion.

;,, \

La evaluacién de la Tasa de Transmision de Datos Promedio de Cargay
[Descarga se llevard a cabo mediante Ia transferencia de un archivo
utilizando el protocolo HTTP- empledndo 3 conexiones TCP simulfdneas
(del inglés, muftithread) para asegurar que fa lnea se encuentre
saturada. En el caso de la deséarda, dicho archivo deberd ser generado
en el Servidor Centralizado. Enel caso de la carga, dicho archivo debera
ser gen(erodo en 14 Puerta de Enlace del usuarlo final. Al ﬁn‘ohzcir Ed

evaluaceion, los archivos no deberdn quedar c:Emocenodos. :
N

“El archivoio ser fransferido por HTTP deberd ser no\oorhprimible y deberd

consistir en un flujo aleatorio de\doTos en formato JPEG v cuyo tamaio
serd determinado de acuerdo a la Tasa de Transmision de Datos
/ : \ 24/40
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contrafada, de tal forma gue se asegure que el Evento cumpla con la

duracién es’roblecndcx dentro de la presente Me’rodologlo porq cada
Pardmetto de Calidad, \ p !

Pord la evaludacion dle la Latencia Promedio se realizard la fransferencia
de Paquetes de Datos utilizando el protocolo UDP.

EI/rIempo maéximode es’robIéCImienTo de sesidn TCP para HTTP, qiespues

de la resolucidn de\nombre de dommlo (el lnqles DNS) ser& dg 3

segundos. _ "

El tiempo para evofuc:r la Tasa de Transmision de Do’ros Promedto de
Descarga sera de 10 segundos, medidos a partir de la ’rr@nsmnsmn del
primer bit pos’renor a la aperfura de la sesion HITP y del periodo
considerado para el Slow, Start de TCP definido en la fraccidn VIl del
presém‘e numeral. La con‘ndod de datos descorgodo medida en
Megabits, serd promediada en los 10 segundos que dura la f)ruebd para
determinar IE: Tasa de Transmision de Datos Hromedio de Descarga. La
Proporcion de Paguetes Perdidos se evaluard durante el tlempo que
haya durc:do esta pruebo \ / /

El ’rlempo poro evoluor Io Tasa de Transmisién de Datos Promedio de
Cargo serd de 10 segundos El tiempo deberd medirse desde la

fransmisién del primer bit, posterior a la apertura de la sesién HTIP y del

peribdo considerado para el Slow Start de TCP definido en la fraccion Vil
del presente numeral. La.cantidad de datos cargada, medida en

Megabﬁs serd promediada en los 10 segunclos que dura la prueba pora .

determinar la Tasa de Transmision de Datos Promedio de Carga.

/ S -
La duracién dét Slow Start de TCP se calculard a partir del tiempo

~ {.necesario paraygue 3 tramas consecutivas de 256 Kilobytes sean
" _Trdnsfendos con una diferéncla menor al 10% de la velocidad respecto
*i.-lcx frama anterior. Pdia esfo, se requiers que las 3 conexiones TCP
simui’roneos hayan completado este requerimiento antes de que
comience la prueba correspondiente, -

. Encaso de que lasesién de HTTP sea interrumpida, durante la evaluacion \
_.de un Evento, antes de completar e tiempo predefermanddo para cada

'.}_porome’rro se descarfard dicho Evento \/ se fepetird dlcho evc:luc:cson

N ¢ |
N 25/40
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conside\rcsndo un Tiempo,_,deg guarda de 10 segundos.

/ //

h X EI Tiempo de guarda entre la evoluomon de Ia Tasa de Transmision de
Datos Promedio de Cargay lo, evaluacion de la Tasa de Transm|Sion de'
v Datos Promedlo de Descarga serd de 5 segundos _‘
’ N\ \ J =
XL El siguiente, diagrama muestra la secuencia de tiempos para g
' Evaluacion de los Pardmétros del Serviclo de Acceso a Internet, donde

-~ ;
W .ﬂ'

se reflere d segundos !

Fualuocion de fa Proporcidn de
o faquetes Perdidos (PER}

Duracién'méxiy'xa delEvento30s. ~  /

e ~ Realizaf'es\te Eve'nto cada hora dentro de la Campana _
dePrueba .~/ . A

| 3 N e ) T
| {/ L 3 { /

XH. La evaluacidn de la Latencia se efectuard mediante el prc?rooolo UDI"-I>
considerando el tiempo de ida vy vuel’rg de los Paguetes de batos
enviados al Servidor Centralizado que serd el punto fisico' de/la
evaluacidn, Se oonsnderorcm Paquetes de Datos con un ‘ramono de
carga atil de 256 Bytes. S[ un Paguete de Datos no se reclbe en un plozo
de 3 segundos después del envio se considerard como perdido. Las
mediciones se distribuirdn aleatoriamente en an’rervqlps de una horq,
como muestra el sigulente diagrama: f N

Duracién deI Evento 33
; § {

\ " Repetlr2000 veces en una :
N hera o

]
/ J 26/40 7
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5. Determinacion de tamarfio de muestra y del cumplimiento. Para deferminar el
tamafio de la muestra se consldera un muestreo en dos etapas. La primera

con!siderd un  muestreo [esfrofificcdo compuesto de cuatro estratos que .

corresponden a rangos de Velocidades de Transferencia de Dafos Contrafada en
Mbps de los Paguetes de-Servicios de Telecomunicaciones. La segunda efcpo\
considera un muestreo aleatorio simple para obtener el ndmero de Eventos o
redlizar en cada estrato con un nivél de confianza y_un error de-estimacion
deTermianog. / N ’ /

Primera etapa ée muestreo. Para cada Prestador del Servicio Fijo que brinda el
Servicio de Acceso a Infernet a ser evaluado, los usuarios finales serdn clasificados.
en Igs cuatro estratos, Cada estrato se define por un rango de Velocidad de
Transferencia de Datos Contratada, qe tal forma que todos los usuarios finales
resulten asoclados a un estrato. Los cuaitro es’rro’ros corresponden a los siguientes
fangos de velocidades: _ ! Y,
/o ’ h

/E/s?ro‘ro 1: Velocidades de Trdnsferé‘h\cio Kd@ Datos Confratada menor a 10 Mbps.
Es’rrcn‘rp 2 Velomdc:c}es de Transferencia de Dates Contratada mayor o igual ¢
10Mbps y menor a 20 Mbps. oo
Estrafo 3: Velocidades de Transferencia de Do’roé Con’frcn“odo mayor O lguol a 20
Mbps y menor a 50 Mbpps. \ ,
Estrato 4; Veloc;dodes de Transferencia de Do’ros Confratada mayor o [guol a 56
Mbps A _

| , N \\
La estratificaclon permite, por Prestador del Servicio Fijo que brinda e Servicjo de

Acceso a Inférnef la distrbucion de los usuarios finales en distintos grupos, de fal |

fonpo gue se obtienen grupos internamente homog@neos perja diferentes enire

’
| "~
/

“El ndmero de usuarios fincles n al que se le redlizard la Campafia de Pruebos se

.

Ly \ . , )
/ . / _ (Zi=1NiJi) .

Donde

E_ numero ‘ro’rdl de estratos en que se han dividido los usuarios finales (L=4y
v /\
27#}0

."l)

1

/

NZD + ¥f_, Nio? ~ i

/




] | { | / A
o= deswomon estandar expresczdo en ‘r@rminos de porcen’rc:;e del error de
eshmoo:onf o~ T / i
N; = numero inicial de usua\rlos f:naies de acuerdo a la clasificacion para
cada esfrdfo i \

N = namero fotal de usuarios finales por PresTodor del Servicio Fijo que brinda

el SeerCEO de Acceso a In}reme’r A
D —— donde Bres la Cofo del error de estimacion (menor o igual al
poroem‘cnje de Ip media de la poblacién para cada estrato).

El nimero de usuarios finales a los que se le realizard ia Camparia de Pruebds n;
‘para cada estrato se calculard con base en la asignacion de Neymcm expresada
mediante la siguiente formulc \

(
ny = n(;) i=1,234
' Yl Nioy f

L
|
!

Donde:

ny= ndmero fotal de usuarios finales a los que se le reahzaro I Cc:mponc: de

Pruebas del es’rro’ror. Y

n.= ndmero total de usuarios finales a los que se le reclizard la Compono de

Pruebas a ‘considerar en la Medicion parg cho Prestador del Sel’VICIO FIjO

que brinda el Servicio de Acceso o Ihtemet, \ ;

;

Segunda etapa de ‘muestreo. Durante la segunokcx etapa de ‘muestrec pcro
calcular el nimero de Eventos (tamano de mues’fro) aredlizar para cada usudrio
final af gue se le realizard la Campaia de Pruebas, se calcula el tamafio de muestra
a partir de un muestreo aleatorio simple partiendo de la siguiente expfresiénf" j

\ :
R L
N . Ay, (Ui)z i/
e mL a aZ ‘fl l/ &
g ” (
Donde . : =
- Tamafio de'muestra para el eshrato i;

(g —ap,= percem‘ll 1 - %/, de |a distribucion normal esiondar‘ : \
1-a=nivel de conﬁcmzct, ! : \

i

2 Parc Ios efec’ros de la presente metodologia vy, en caso de no contar con valores prewos
de la desviacion esténdar o (resultado de la MedlCIon) se considerard como menor o igual
a un porcentaje de la media de la poblacion para cada estrato i. Ef el caso de contar con
vdlores de la desviacion esténdar o (resulfado de la Medicién), se formardn dichos valores,

3 h 28/40
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a = error de estimaciéon maximo aceptable;
¥;= media obtenida del porcentdje de cumplimiento respecto a la
/ V@Iocidgd de Trgnsferencio de Dp’ros Contratdda Corresponcklen’re del
estrato i, y. - “
o1 Y X s8N calculados de Mediciones previas®,
. | oo
Para el cdiculo de lo anterior, se congslderar& un nivel de confianza det 95% osfﬁ'como
un érror de estimacion menor o igual al 3%. El tamafio de rpyes’rro se seleccionard
conforme a dicho error de e;‘rimocic’)n, considerando que podrian ocurrir Eventos a
ser descarfados durante la Campana de Pruebas de la Medicion., i

-~ ‘ |
— ~ [ :'
Para cada esfrato, se defermina la desviacion estandar o; v la media x; del

porcentaje de cumplimiento respecto-a la-Velocidad de Transferencla de Dafos
“Contratada correspondiente del estrato i obtenido en la Medicién, & partir de las
‘siguientes férmulas: i '

e

‘

’ | . / \ | | S
| L, Tl -m? S
2 k=1 L
= | of_ — / -
/ BN ()
A n§ e, /
] / B X, = M .
a e | , N
\ my )
s Lj=1Pj
- Xy = ———
\ -y e,
/ ” ; B
! Donde: o / \
\ Vo |
\ of= varianza obtenida para del porcentaje de cumplimiento respecto a la /
Velocidad de Transferencla de Datos Contratada correspondiente del~ -
. estrato i oy

| ""x',;,_-_-'volorjdel p/orcenfoj}—) promedio de’cumplimien”ro respecto ala Velocidad
de Transferencia de Datos an’rrofodo para cada usuario final al que se le !

redlizard la  Campaia c:)e f’ruebos de la musestra de’ famafio n;
rd. \

correspondiente del estrato i, v; '

-\"..f S . L
* Para los ‘efectos de la presente metodologia v, en caso’de no cobfar con valores previos de la desviaclon
- . N L 4 - - n 1
estandar g (resultado de la Medicion), se considerard come menor o igual a un porceniaje de la media de la

poblacion para cada estrato i. En el caso de contar con valores de la desviacion estandar o (resultado de la

Medeién), se fomor_c_’:_n dichos valores. o )
T - | N 29/40
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o .
/ o N

! ‘f T .
P;= porcentaje de cumplimiento respecto d la Velocidad de Transferencia

. , . : o
deDatos Contratada para el usuario final i dentro de la muestra de tamano
my. 7

/ ¢

; : : !

; Asimismo, al considerar 4 estratos diferentes, codcx uno debe tener asociado un
peso © valor que [os pendere con relacion al porcen’ro;e del ndmero”inicial .de -

._Usuarios finales de cada uno de ellos El ocaef:c:en’re de ponderacion pcrra eli- estmo

esa‘rcn‘o se obtlene de Ia siguiente manerar [ 7
\

/ \ | w; = N; /Nlh .
e
Donde:
{
_N; = ndmero inicial de usuarios finales, de cherdo a Io Clasificacion para
o~ cada estrato i, y; | N

N =nUmero fotal de usuanog finales por Prestador del SerV|C|o Fijo gue brinda

el Servicio de Acceso a ]n’rerne’r | ) ,

_ e ;
Una vez obtenido el coeficiente de ponderacion de cada estrato, se calcula &

medic fotal x, reaiiz&nqﬂb un promedio ponderado de las medias del porcentgje de
cumplimiento respecto a la velocidad contratada obtenidas en cada estrato x,,

. - . /
como lo Indica la siguiente formula;.
L g /
N . /
Ko z Wik,
s fa=
\
J |
j
\
Bojo el MiSMOo esgquema, se calcula N la varianza total |
. la cudl se obtiene al ponderar las varianzas obfenidas en cada esfrato (ax)
como lo indica la mgu:gn\'re formula: -~ ™ v
™~ i i
2 N ;
Jz‘Z.f A e
i= )

I | Fa—

\ ! ‘ | i

Finalmente, poro\ determinar el cumplimienfo o Incumplimiento del fndiée de
AN /
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Calidad previsto en el lineamiento SEP/TEMO fraccion |, se redlizard una prueba de
hlpo’re3|s con base en los resuttados de fo Medicion redlizada para los cuatro.
estratos. A partir de esta prueba, se determinard sl existe suficientfe evgjencio en la
. muestra seleccionada pard lnfenr gue se ostd ol mpliendo con la condicion dgl
porcentaje de velocidad goronhzodo respecto a lg Velocidad de Transferencia de
Datfos Contratada.

i
I
o

- \ ‘ \
La prueba de hipdtesis, se reclizard a partir de la media total # del porcentaje de
cumplimiento respecto a la Velocidad de Transferencia de Datos Contratada la
cual censidera como hipdtesis nula (H,) gque el Prestador del Servicio Fljo que brinda
v el Servicio de Acceso d Internet sé encuentra en cumplimien’ro con la condicion
del porcentaje de velocidad garantizada respecTo ala Velocidad de Transferencia
de Datos Contfratada (u). mientras gque la hipdtesis alternativa (H,) es que el
Prestador del Servicio Fjo que brinda el Setvicio de ACCe\SO a Internet no se
encuentra en cumplimiento gén dicha condicién. (f\smlsmo lor pruebo se realizard
con un nivel de significancia a -\5% \
/ De este modo, las hipdtesls pldm‘eadoa se expresan como:
_ ) B
Y ' Hoyixge 2 p _
. o Ha:xst <ru' o k ™~
; e Vi I
( Con base en los datos de la muestra de Eventos redlizados en las Campanias de
Pruebds de la Medicion, la prueba de hipdtesis determina si se debe aceptar o \ ~
rechazar la hipdtesis nula. Para tomar id’ckecisién se compara el estadistico de
N prueba (xg), calculado con la siguiente formula, con el vo!or)criﬁco Zy_gt r!
. { h '

i ‘ ; _X—p
' Xsg =

b )
0 o

i, Donde:) | \ ‘ (
= porcenfaje de velocidad “garantizada , respeo’ro/ a la velocidad
com‘rcﬁodc (70%, 0% Y 90%) . : |

\

SE el es’rod|s’rloo de la prueba (xg) 3 mayor o |guol al volo; crmco Z;_q ©NtONCes /f
\ no hoy snformoclon estadisticamente suficiente para rechazar la hlpoTe\ols nula a un
“~ . 2y = volor de, z Igucl c 1.64 que corresponde a una distribucién normal estandar con un njivel de significancia
det6%; oo , /
/ 3140

Y
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nivel de. mgmﬂooncm a; mientras que sl el estadistico de la prueba (xst) €s menor o
sguol al valor critica z,_, entonces hay informacién estadisticamente suficiente
para rechazar la hipdtesis nula y se acepftala hlpo’refls alternativa.

f

1
ANEXC I ,
INFORME DE FALLAS DE RED Y DE MANTENIMIENTO EN E; SERVICIO
J
Los datos personales recabados serdn protegidos v fratados entérminos-de laley
General de Proteccidn de Datos Personales en Posesidn de Sujefos Obligados, los
arficulos 68, 116y 120dela Ley General de Transparencia y Acceso ala Informacion
Plblica, asi como 16, 113, fraccion |, y 117 de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacidn Pablica y demdas dlsposmones aplicables en materia de_
proteccion de datos personoles J :

DATGS GENERALES: | ! /
r
Este instructivo establece y describe los elementos que componen el formato

determinado por &l Instituto para la en’rregcx del informe previsto en el ineamiento
, /
DECIMO ’ /

. “ ~ / ]

. JDlsposicnon aplicable a este Formato de Informacion y Métricas: /
A efecto de llevar a cabo el registro de las incidencias de Fallas de Red y los .
eventos de mantefiimiento, los Prestadores del Serviclo Fijo deb@ron enfregar ia
siguiente informacién de acuerdo con las definiciones, criterios e indicaciones
establecidos en los Lineamientos.

» .Reglas para llenar el formato de las hojas de Informacién de esfe instructivo:

El formato se enviard a fravés del sistema electrénico que el Instituto establezca

para tales efectos.

La informacidn se enfregard mediante ‘un archivo CSV por cada hoja de

Informacion incluida en la presente solicitud. Los archivos CSV son un-tipo de
documento ablerfo y sencillo para presentar datos en forma de tabla, con Ias
siguientes caracteristicas: \

/
o Las columnas se separan po"'r el cardcter de coma ().
o Las filas se separan por saltos de linea (Cardcter CRLF) )
o La uh‘lmo fila.del archivo puede Termmar o no con el cqrqc?er de fin de Ilnecl
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o Los campos que confengan una coma, un saltd de Irneo yna comilla doble,
/ un espacio o Ios caracteres de fin de linea (CR, LF o ambes a la vez)}\ deben
ser encerrcxdos entre comillas dobles,

o El archivo CSV puede cbntener fon’ros lineas como sean necesarias poro la

entrega de la informacién correspondiente. No debe contener linecs VCIC!GS.

o Cadda fila debe contener siempre el mismo nimero de campos. '

o La primera fila del archivo contendfd los campos correspondlenfes a los
nombres de las columnas. /

o El Instituto pondrd a disposicion/de los queTos obligados e interesados Ios

plantilias de los archivos CSV gue deben ser llenados. | - \

| ) | 4 v

El orchivo CVSse gui&rc‘: por o dispuesto en h/#p://foois,ieff. org/htmi/rfc4180

. | Y (
« Direcclén de contacto: " Vo /, ‘

En caso de dudas sobre cualquiera de los elementos con’renidos en este forma’ro
por favor contactar al siguiente correo electrénico: \

reporte.calidad_filo@ift.org.mx
-~

( ; \ . ) \i "j
« Parémetros Generdles: , / -7
o Plazo para formular una prevencion por patte del IFT; ’ 4
} A
. Cinico dias hablles contados a partir de Ia presentacion de la informacién P
— _ -
o Plazd para desaghogar el requetimiento de prevencion por. parte del sujeto obligado: |
~ Dlez dias hdbiles a-partir de que surta efectos la n9’rificcclén de [a prevencidn
.f - - e %
= ) }
o Cardcter de la informacién: g l ‘
' _ Pdblico a nivel desagri-:-gcxdo | ) . }
_ " h |
DESCRIPCION DE LOS INDICADORES: g J / ‘
. Parael Enfo'r_'r_h_e relativo a las fallas de red se empleardel sigulente formato:
i e : ; / '4 |
PRI :
L \
_ i N\ A | w
N \ ’ ™ A
e - 33/40
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Fecha de | Indicar la fecha en gue se elabord el informe | ~No se
elaboracidén | de Fallade Red (dd/mm/aaaq) Aplica
(
Nombre del , o L
Indicar el nembre , denominacidon o ‘razén | Nose
Prestador del , . ’ . \
- soclal del Prestador del Servicio Fijo Aplica
Servicio Fijo
Nombre” de I Ind|cgr el nombre oolmgle’ro (hombre(s), g
. N apelido paterno y apellido materno) de la| Nose
| persona que . . 7
] ) persona que elabord el informe de Fallas de | Aplica
elabora el informe -
: red.
Puesto de la Indicar el puesto de la persona que elabord el No se
persona que.| informe de Fallas de red. / /
. ' Aplica,
elabora el informe | ~.
| Indicar las tecnologias de acceso que fueron
Tecnologias de No se
4 o‘fec’radas por la Falla: _
.acceso ofecmgos-/ Aplica
s icar d ecis 5 istic
Descripcion de I Explicar de manera pr ’cx en que consistio la /Nose
Falla y, de conocerse, cudles fueron las causas
Falla de red g Aphcc:x
gue lg originaron AN
/ Indicar la zona geogrdfica que fue cfeo’rodo
! o por la Falla. Precisarlo comenzando por el nivel
Zona geogrdfica de ‘o . : _ No se
geogrdfico mas grande partiendo del Estado, .
la Falla de red Aplica
: seguido del municipjo, localidad vy si es posible |
W la(s) coloniads). B :
Ndmero de usuarlos | Indicar el ndmero estimado de usuarios finales | ‘No se
fincles afectados | | fijos afectados durante la Fallo. Aplica,
) Al
Fecha de la Falia E(ijjfg 1;10:;(3(;0 en que se presen’ro la Falia NG 6
de red " Aplica
/ resento |
Hord iniclo de la I(z;cr::;cr,‘rc]:arfﬂ )Io hora en gue se pe entd la FOIEQ No s6
Falladered Aplica
|
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A el 2
Indicar la duracién que fuvo la afectacion. Sila P .
A Falla no ha sido solucionada, se deberd ;
Tliempo | gque | precisar la duracion aproximada que tomard Horas:mi
permanecio la Falla | corregirla. Para eéte Ullmo caso, una vez qué e
l e o . nufos |
dered la Falla sea atendida se deberd presentar un
) nuevo reporte donde se actudlice este dafo |
3 indicando la duracién real de la Falla. ‘
Enlistar de manera ‘breve y ptecisa, las
Acciones acclones mdés relevantes que 'se llevaron a| No se
correcﬁ(xqg cabo para solucionar a la Fdlla, Sepagqr, las | Aplica
) acciones por punto y comas. -~
\ |L ‘\..
—_ 2\ ’
_ - ‘ o ) \ -
Para el Informe relativo al mantenimiento en el serviclo se empleara el siguiente
formato: / h
A
Aoy
_ Indicar la fecha en que se elaboré el informe "
‘Fecha de © 4 . No se
. de mantenimlento en el servicio ,
elaboracion \ Aplica |,
(dd/mm/aaaa) ,
Nombre del o g
Indicar el hombre completo, denominacidon o | No se
Prestador del < . \ R .
- razén social del Préstador del Servicio Fijo Aplica
Servicio Fijo _ N
Indicar el nombre completo (hombre(s), | = !
Nombre /de o , , p', ( ©
apellido patermno y apellido materno) de la| Nose
| persona que J , . !
U . persona que elabordé el informe de | Aplica |
elaborg el informe L
| manteriimiento.
Puesto “:de la | Indicar el puesto de la persona que elaboro el No s6
persona - que | informe de mantenimiento. )
4 e | Aplica
elabora el informe | \ , ol
T o Indicar las tecnologias/de acceso que estardn |
| Tecnhologias ' de , — No se
SR LT en mantenimiento ) \
dcceso afectadas Aplica
0 / / 35/40




Indicar la zona geogrdfica que serd afectada
i duranfe el proceso de mantenimiento,
Zona  geogrdfica | Precisarlo comenzando por el nivel geogrdfico| No se
del mantenimiento | mdas grande porﬁendg del Estado, seguido del Aplica,
Ly municiplo, localidad y- si es posible ladg :
' colopia(s). -
Indicar la fecha en\ que se redlizard el

Fecr?o . del mantenimiento (dd/mm/aaaa) No'se

mantenimiento Aplica
e . lindicar 1o hora "en que concluird el /

Hora finalizacion » No se

o manfenimiento (hhimm) .

mantenimiento ! Aplica
- ANEXO i T ;|

REPORTE DE CAE_IDAD DEL SERViCIO DE TELEFONIA FIJAY EN LA ATENCION DE

., . FAUAS
-

Los datos personales recabados serdn protegidos y ’rrq‘rad})s en férminos de la Ley
General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados; los
articulos 68 116y 120 de la Ley Geheral de Transparencia y Acceso a la Informacion
Plblica, asf como 16, 113, fraccion |, y 117 de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacién Pablica y demds disposiciones aplicables en materig de
'proteccién de da’ros personales. / /

DATOS GENERALES: , o )
/‘I e i - ) i }, : B
( g ' 8 .
Este Instructivo establece y describe los elementos que componen el formato
determinado por el Instituto para la entrega del Informe de atencién de Fallas
previsto en i Ilneamlen’ro VIGESIMO PRIMERO,

\
« _Disposicion aplicable a este Formato de Informacién y Métricas;

A efectos de verificar el cumplimiento de los Indices de Calidad es’rc:bleados en
los lineamientos QUINTO y NOVENO, a la Calidad del Servicio de Telefonlo Fuo v
ala Calidad en la atencidén de Fallas a nivel de los usuor:os fincles, los Prestaciores
s
’ . 3
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/ \ / N g . ' \
- A g — N
o . INSTITUTO FEDERAL DE
A ’ / TELECOMUNICACIONES
del SeerIo Fijo deberdn enTregor la sigulente informacidén de acuerdo con las o
” definiciones, criterios e Indicagiones establecidos en los Lineamientos.
. ~ ;
+ Reglas péro llenar el formato de las hojas de Informaglon de\ este in§’rruc’riv?_: | y
) El formon‘o se enviard o través del sistema elec‘rronaco que eI Instituto establezca \
para tales efectos, - .
La informacion se entregard medlante un archive. CSV por cada hoja de
informacién incluida en la presente solicitud. Los archivos CSV son un fipo_de _
documento ablerto y senclllo para presentar datos en formo de tabla, con las {
siguientes caracteristicas: o Ny
P \ ) .
o Las columnas se separanpor el cardcter de coma () S/ /- - /
o Las filas se separan por saltos de lihea (Cardcter CRLF).
o La dltima fila del archivo puede terminar o no con ef cardcter de fin de lihea. S
o Los campos gque contengan una coma, un salfo de linea, una comilla doble, "
. un espaclo o los caracteres de fin de linea (CR, LF o ambos a la vez), deben
ser encerrados entre comillas dobles.
o El archivo Csv puede conferper tantas lineas £OmMo sean necesards para la
entrega de la informacion correspondiente, No debe contener lineds vacias.
o Cada fila debe eontener siempre ef mismo nlmero de campos. ]
o La primera fila del archivo contendrd los campos cortespondientes a |os
" nombres de las columnas.. !
o El Ins‘n‘ru’ré pondrd a disposicidon de los sujetos ob!;godos e interesados las
/ plantillas de los archivos CSV que det\aen ser llienados.
-
El archivo CVS se\guic:rd_bor lo dispuesto en h#p://[fools.ieff.oré/h?‘ml/rfcd 180
/ | L A
_» Direcclén gle contacto: - Y
< o-kn caso de dudas sobre cuolquierc:/de los elementos con’ren[dos en este formato
por fovor contactar al siguiente correo eleo’rromco
reporre calidc:td ﬂlo@lﬁ org.mx ( - .
. .Pordme’rros__eenéra!es: : A
- H . | )
P!ctzo Qorcr formu!or Una prevencion por parte del IFT : ) /
f Clnco dfcs\hdbiles con’rodos a partir de la presen’roclon de la informacion
[ C <
- e -
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o Plazo para desahogar elrequerimiento de prevencion por parte del sujefo obligado:
' ¢

Dlez dias hdblles a partlr de que surta efectos la notificacién de la prevencién,
] |

! ey =

~ h \ 7
_‘ ’
1. Caracter de Ia informacién: \
Pablico a nivel desogreggdo : -
», DESCRIPCION DE LOS INDICADORES; ~
Para el informe relativo d la calidad del servicio de felefonia se empleard el
siguiente formato: ) / | A o

‘ \

Afio o Indicar el ano correspondiente ala informacion | No se
" /| reporfada (aaaa) Aplica
! s
™~ -
Mes Indicar el mes correspondiente a la'informacion No se

| | reportada (mmy) Aplica |
N s -
Indicar el nombre completo del grupo

‘Nombre del grupo

econdmjco del . No se
‘ econdmico dl que pertenece Prestador del ,
Prestador del . e aplica
. Serviclo Fijo \ i
Servicio Fijo | P
Nombre del .~ 0 , .
| Indicar el nombre completo, denominacién o | No se
Prestador del . N N N N
- razén social del Prestador del Servicio Fijo aplica
Servicio Fijo ‘ :

Nombre comeroiq.l
del Prestador del
Serviclo Fijo

Indicar el nombre comergial del Prestador del | No se
Servicio Fijo ' aplica

| Indicar la proporcién dé los intentos exitosos de

Proporcion de - .
P LHaomodas locales del mes calendario con base

intentos exitosos de i n b %
Lamadas locales en la férmula establecida para este pardmetro
‘- en el ineamiento CUARTO .~/ |
. C -
: | )
A - < N .38/40
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Tiempo promedio
de establecimiento
de Uamada local

Indlccxr eI ’rlempo promedlo de establecimiento
de las Llamadas locales del mes calendario’
con base en la férmula establecida para este
parémetro en &l lineamiento CUARTO

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUMNICACIONES

Proporcién \__de
Intentos exitosos de
Liamada
direccionados a
una Operadora

Indicar la proporéion de los intentos exitosos de
Llamadas direccionados a una Operadora del
mes “calendario  con base en I formula
establecida para  este parémetro én el
lineamiento CUARTO / .

%

Tiempo promedio
de respuesta para
direccionar una
Lamada con una
Operadqre

Indicar el fiempo promedjo de respuesta 'oara
direccionar una Llamada con u a Cperadora
‘del mes calendario con bose en la férmula
estableclda para este” porome?ro en ¢l
i‘ineqm:en’ro CUARTO

seg

~ \ y

J

Para el informe de calidad en la atencién de Fallas a nivel de los usuarios finales
se empleard el siguiente formato:

- A Indicar el afo correspondiente  a la| Nose /
Ao . s )
mfprmomon rep_oﬁo?o (aaaq) Aplica ]
| 'l Indicar/ el mes correspondiente o  la No se
| Mes . e ~
p Informaclidn reportada (mm) \ Aplica
Nombre del grups ! 7
grup Indicar ‘el nombre completo del ”grupo
economlco del rj\ . . = No se. .
/. | econdmico al que pertenece el Prestador del R |
Prestador: del o \ aplica ; J
(i Servicio Fijo _ \ '
| Servicio Fijo .
| Nombre . del " . o ;
2 Indicar el norpbreicomple’ro, denominacion o | Nose ~
b PresTodor -,del . . -
r O razdn social del Prestador del Servicio Fjo aplica
Serwcao Fuo _
& . 5 ; ™y .
s ' (
S
) i ™
e N
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Nombre comercidl | -
del Prestador del

T T -
Servicio Fijo

IRdicar el nombre comercial-dél Prestador de]
Serv10|o Fijo - |/

/N

=
Proporcidn de
Reportes de Fallas

indicar la proporcion de los Repor’res de Fallas
del mes calendario con bdse en Io formuic:
establecida para este poromeTro en eI
lineamiento OCTAVO ‘

./
Proporcion de
reparacion ce
Fallas en un dia

Indicar la proporcién de reparacion de Fallas
en un dia del mes calendario con base en la
formuia establecidq para este porczme’rro en el
lineamiento OCTAVO \‘

Proporcion . de
reparacion de
Fallas en tres dias

Indicar la proporcion de reparacion de Fallas
en fres dias del mes calendario con base en la
formula establecida para este pc}rcme‘rro en el
lineamiento OCTAVO

\
Tiempoe promedio
de . reparacién del
Sprvlélo Fijo

Indicar el tiempo de reparacion del Serviclo Fijo
del mes que}wdorao con base en la formulo
esfablecida para -este pardmetfro en el

AN

lineamiénto OCTAVO ™

j \
Nose | ' {
aplica
%
%
f “
AN
% /
se
S
~ ! &,7,
=
\ i
|
[
; / -
/ / {'
y o \
oA
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