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INSTITUTO FEDERAL QE 
\ \ , TELECOMUNICACIONES 

/ ACUERDO MEDIAN;'E EL CUAL EL PLENO DEL INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONE$ 
DETERMINA SOMETER A CONSULTA PÚBLICA EL "ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS QUE 
tlJAN LOS ÍNDICES Y PARÁMETROS .. DE CALIDAD A QUE DEBERÁN SUJETARSE LOS 
PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO" 

l. 

11. 

111, 

( 

. / \ 

ANTECEDÉNTES 1 

\ 
\ ~\ 

El 11 de junio de 2~13, se publlcó¡en el Diario Oficial de la jederación (en lo 
sucesivo, el "DOF") el "Decreto por el que se reforman y adit:ionan diversas 
disposiciones de los artículos 60., 7o;, 27, 28, 73, 78, 94 y 105 de la Constitución 
Política de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones" (en 
lo sucesivo, el "Decret~ de Reforma Constitucio17al"), mediante el c¡ual se creó al 
Instituto Federal de Telecomunicaciones (en lo sucesivo,. el "Instituto") como up 
órgano c\utónomo con personalidad jurídica y patrimonio propio, cuyo objeto es 
regular, promover y supervisar el uso, aprovechamiento y explotación del · 
espectro \adioeléctrlco, las redes y la p~estación de los servicios de radiodifusión 
y telecomunicaciones, además de ser lá autoridad en materia de competencia 

.' ', / 

ecoriómica en los sectores de los servicios antes aludido~. \ 

El 14 de julio de 2014, se publicó en el DOF el "Decr§>to por el que seiéxpiden la 
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusión, y la Ley d(I pistema Público 1 

de RadiocJifusión del Estado Mexicano; y se refo~man, adic1on6n;y derogan 
diversas disposiciones en materia de telecomunicaciones y radiodifusión" (en lo 
sucesivo, el "Decreto de LFTR"), mismo que entró en vigor a los treint9 días naturales 
siguientes a su Pl,(blicación, es decir, el 13 de agosto, de 2014. \ 

/ . .. (. \ 

El 4de septiembre.de 2014, se püblicó en el DOF el Estatuto Orgánico del Instituto 
/ 

~ 

1 

/ 

Féderal de Telecómunicaciones (en lo sucesivo, el "Estatuto"), mismo que entró en _,, /,,-

vigor el 26 de septiembre de 2014; el 20 de julio de 2017 se publicó en el citado 
\ 

I • 
medio de difusión oficial su última modificación. ·. 

( \ 

\ 

CONSIDERANDO 
) / 

PRIMERO.- Competencia del Instituto.- Que de conformidad con lo establecido en los 
párrafos dédmo"c:luinfÓ y vigésimo, fracción IV, del artículo 28 de la.Constitución Política 
de los Estados Unidos Mexicanos, el Instituto tiene por objeto el desarroll9 eficiente de la 
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radio~ifusión y las telecomunicaciones, cónforme 
Gonstitución y en los términos que fijen las teyes. 

! 

! 

\ 

a lo dispuesto en la propia 
. . . 1 

Para tal efecto, en t~rmlnos del precepto constitutional Invocado así como de los 
artículos l y 7 de la Ley Federal de Telecomuniéaciones y Radiodifusión (en lo sucesivo, 

1LFTR"), el Instituto tiene a su cargo la regul6ción, promoción y supervisión. del uso, 
aprovechamiento y explotación del es~

1
ectro radioeléctrico, los recursos orbitales, los 

servicios satelitales, las redes públicas de telecomunicaciones y la prestación .de los 
servicios de radiodifusión y de telecomuhicaciones, así comb del acceso a la 

\ infr~structl!ra activa y pasiya y otros insumos esenciales, garantizando )o establecid<¡> 
en 16s artículos 60. y 7o. de la Constitudón. . 

• 1 

Po~ otra parte, el artícylo 60. Constitucional, en su apartado B, fracción 11, señala que las 
te,lecomunicaciones son servicios públicos de interés general, por lo que el Estado 
garantizará que sean prestpdos en condiciones c;ie competencia, calidad, pluralidad, 

\ c<¡>bertura universal, interconexiór¡i, ronvergencia, continuidad, acceso libre y sin 
injerencias arbitrarias. Asimismo, el Instituto es la autoridad en materia de competencia 
éconómica de los sectores de radiodifusión y teleco

1

municaclones, por lo que en éstos 
ejercerá en forma exciusiv~ las facultades del artículo 28 de la C~nstitución, la LFTR y la 
Ley FE1deral de Competencia Económica. · 

/Asimismo, el Instituto éi través de su Órgano de Gobierno, en términos del-artículo 15, 
fracqión 1, resulta competente para emitir disposiciones administrativas/ de carác

1
ter 

general, planes técnicos fundame{ltales, lineamientos, modelos de . costos, 
/ / "' ' 

procedimientos de evaluación de la ciDnformidad, procedimientc;is de homologación 1/ 
certificación y ordenamientos técnicos en materia de télecomunicaciones y 
radiodifusión; así como demás disposiciones para el cumplimiento de su función 
regulatoria en los sectores de su competencia, para ello de.berá realizar consultas 
públicas bajo los principio~ de transparencia y participyición ciudadana, er;i los términos 
que determine el Pleno del Instituto. / 

\ 

/ / 

Ahora bien, la LFTR define en el artículo 3 fracción VII calidad como la totalidad de las / 
características de un servicio de telecomunica6ionbs y radiodifusión que determinan 9u 
capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e implícitas del usuario del servido, r/ 
cuyes p6rámetros serán definidos y actualizados regularmente por el Instituto y ~n el 
artículo 15 fracciqn XLVII se establece como una de las atribuclonts .clel Instituto, fijar los 
índices de calidad por servicio a que deberá~ sujetarse los prestadores de los servicios 
de telecomunicaciones y radiodifusión, así como pub,licar trimestralmente los resultados 
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1 / de las verificaciones relativas a dichos índices; en ese sentido, tamQlén es impofante 

I 

\ ----

resalt9r que dentro de los derechos de los usuarios_ está el que se le provean servicios de 
telecomunicaciones conforme a los parái:retro~de Calidad establecidos por el 1hstituto. -

Por lo anterior, él Instituto siendo la autoridad en materia de lineamient~s relativos a la 
1 

calidad de los servicios de telecomunicaciones, resulta competente para emitir el 
/ 

presente Acuerdo y realizar una consulta pública del "ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS 
QUE FIJAN LOS ÍNDICES Y PARÁMETROS DE CALIDAD A QUE DEBERÁN SUJETARSE LOS --
PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO" (en lo sucesivo, el "Anteproyecto"), conforme las 
atribuclon,s conferidas en los artículos 15, fracclon.es I y XLVII, y 51 de la LFTR. 

I 1 ' 

Mediar)te el Anteproyepto de mérito, el lns-tituto establecerí<;j un único instrumento 
regulatorio que fije índices y parámetros de calidad del servicio fijo, homologando dichos 
índices y par9metros para los regulados. 

/ / 1 
SEGUNDO.- Motivación pala la expedición de los Lineamientos. Que conformEz_( a lo 
dispuesto en la fracción XLVII del artículo 15 de la Ley, el Instituto tiene la atribución de 
fijar los índices de calidad por servicio a que deben sujetarse los prestadores de los 
servicios de telecomunicaciones y radiodifusión, así como publicar trimestralmente los 
resultados de las verificaciones relativas a dichos índiceL \ '-

Por otro lado, el artículo 191, frdcción VII de la LFTR establece como derecho de los 
usuarios el que los servicios de telecomunicaciones se les provean conforme a los 

\Parámetros de calidad establetidos por el Instituto; de ahí también la Importancia 9e 
\stablecer en un solo documen_to los valores-o índices de referencia a los paráme'.{ºS 
que sirvan para evaluar la calidad de la oferta del ~erviclo con el objetivo eje regular, 

, monitorear y vigilar que los servicio,s públicos de telecomunicaciones sean prestados a 
los usuarios finales conforme Ip establecido. \ 

__, _1 / / 

( En este mismo sentido, la fracción VII del artículo 118 de la LFTR' señala que los 
concesionarios que opefen redes -públicas-de t~lecomunicaciones, deberán prestar 

\ 
sobre bases tarifarlas y de calidad los servicios·de telecomunicac:iones contratados por 
los usuarios y demás condiciones establecidas en términos de la LFTR y la Ley Federal de 

-Protección al Consumidor. Asimismo, la fracción II del artículo 17 4 de la LFTR establece 
como obligación de las comercializadoras de servicios de telecomunicaciones s,er 
responsable ante eil usuario final por la prestación de los servicios ql'.le oferteri y cumplir r 1 ¡ 1 

con las obligaciones establecidas en la LFTR y demás aplicables, referente dios derechos 
de los usuarios. __, \ --- ' 
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De ~sta manera, resulta indispensable 
1

valorar el estado actual de la{ redes del servioip 
fijo, así como defiríir los parámetros de calidad que se podrían considerar y los p¿sibles 

' ' 
índices de cumplimiento. Por lo anterior, aJravés del Anteproyec::to c(1,1e se somete a 
consult9 pública se busca cümplir los siguientes objetivos: 

• Se brinde un servicio de calidad a' los usuarios del servicio fijo mecjiante el 
establecimiento de los índices y parámetros tanto para el servicio de telefonía fija 
como-para el servicio de acceso a Internet; , 

1 

• Empoderar a los usuarios finales para que cuenten eón elementos que les 
permitan tomar decisiones informadas y sustentadas al mómento de ~eleccion9r 
su proveedor del servicio fijó. 

• Establecer reglas aplicables a los prestadores del servicio acordes con las 
tecnologías actuales, las necesidades reales de los usuarios finales y las 

\ recomendaciones de organismos de estefndarizaclón a nivel internacional, y; 
-, • Rroponer yna metodología de mediciones g tra'{és de la cual se__verifique que 10\ 

prestadores proporcionan los servicios fijos contratados con los niveles mínimos de 
calidad establecidos. 

-, 
TERCE.RO.- Consulta Pública. La consulta pública tiene por objeto cumplir con 

1
ios 

principios de transpare~cia y participación ciudadana por pyÍrte del Instituto, con la 
finalidad de recabar coment~rios de la industria, de especialistas en la materia y del 
pbbiico en general, para que sean anblizados poi este Instituto, y de resultar procedente, 
con ellos fortalecer sus disposiciones con el fin de perfeccionar su diseño y operación. \ 

/ ' \ 
1 

Ej1 ese sentido, el artículo 51 de la LFTR establecB que, para la emisión y modificqición de 
reglas, lineamientos o disposiciones administrativas de carácter general, así como en 
cualquier caso que determine el Pleno, el lnstlt_µto deberá realizar consultas públicas bajo 
los principios de transparencia,y participación ciudadana, ~alvo que la publicación/ 
pudiera comprometer los efect;s que se pretenden resolver o prevenir!una situación de 
emergencia. 

1 

1 
\ ' 1 

En el ca~o del "ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS QUE FIJAN LOS ÍNDICES Y PARÁMETROS 
DE CALIDAD A QUE DEBERÁN SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO", se h 
<::onsidera que su publicidad no compromete los efectos que se pretenden resolver y 
tampoco es necesario prevenir alg\Jna situación de emerger;icia. Se contempla que con 
la emisión de la consulta pública del Anteproyecto se alcanzan los siguientes objetivos: 

/ /\ 

\ 
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\ 



/ \ 

j 

\ 

ift! 
\ ./ , , INSTITUTO FEDERAL DE 

\ 

\ \ ' . l. TELECOMUNICACIONES· 
a) Observar el principio de' t1:i;msparenclC\ en la emisión del Anfeproyecro; 1 
b) Identificar las áreas

1
de oportunidad de la regulación, y; 

b) Fort9lecer el proyecto de regu¡aciói:; con los planteamientos expuestos mediante \ 
la pdrticlpación ciudadana, a fin de generar un docu¡nento más robusto y 
eficiente que busque brirldar una cobertura óptima a las necesidades y 
sugerencias en beneficio de todo el sector y por supuesto del usuario finaL 

¡ / 

En esté sentido, el Pleno del Instituto estima conveniente someter a consulta pública el 
" "ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS QUE FIJAN LOS ÍNDICES Y PARÁMETROS DE CALIDAD 

A QU{ DEBERÁN SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO FIJO",¡61 cual se adjunta al 
presente Acuerdo\como'Anexo Ünlco; al efecto, una vez concldido el plazo de consulta -~ 
respectivo, se publicarán en el portal de lnteryiet del Instituto todos y cada uno de los 
comentarios, opinjones -f propuestas recibidas. / 

\ 

Asimismo, como parte de la consulta ¡pública, se publicará ep conjunto · con el 
Anteproyecto, su correspondiente Análisis de Impacto Regulatorio, /conforme a lo 

/ dispuesto en el párrafb segundo del artículd 51 de la LFTR. ¡ / 
\ 

Ahora'bien, considerando la releVan<):ia dE1I proyecto que se somete aconsulta pública, 
/ I 

el Pleno del Instituto determina que el Anteproyecto propuesto debe estar sujeto a un 
proce

1
so de consulta pública por, un periodo de , cyarento días hábiles a fin de 

I • 

transparentar Y\ promover la participación ciudadana en los procesos de emisión de 
disposiciones de carácter general que genere el Instituto, a efecto de dar cabal 
cumplimiento a lo establecido en el d!spositivo legal señ<,\lado. 1 

1 
' 

/ ......__' 

'-
/ 

\ / 

Por las razom{s antes expuestas, con fundamento en lo disp¿esto por los artículos 28, 
párrafos décimo quinto, y vigésimo, fracción IV, de la Constitució~ Política de los Estado( 
Unidos Mexicanos; 1, 2, 3, frQcciones VII, 7, 15, fracciones 1, xl VII y LVI, 51, 52, 118, fracción 4 

VII, 145, fracción VI, 146 y 191, fracción VII, de la Ley Federal de Telecómunicaciones y 
/Radiodifusión; así como l, 4 fracción 1, 6, fracción XXI y/XXXVII del Estatuto Orgánico del 
Instituto, el Pleno del Instituto expide el siguiénte: 

) ACUERDO 
\ ( 

PRIMERO.- Se. determina someter a consulta pública el "ANTEPROYECJp DE # 
\ LINEAMIENTOS QUE FIJAN .LOS\ ÍNDICES Y PARÁMETROS DE CALIDAD A QUE DEBERÁN 

SUJETARSE LOS PRESTADORES DEL l,ERVICIO FIJO"; el cual se adjunta al presente com9 
\ 

\ 1 

\ 
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Anexo Único. Dicha consl¡llta pública se realizará durante cubrenta días h9biles a pa,rtir 
de su publicación en el portal de Internet del Instituto Federal de Telecomunicaciones. 

.. \ \ . 

S~GUNDO.- Se instruye a la Unidad de Política Regu\atoria, por condu6t9 de la Dir~cclón 
General de Regulación Técnica a r,:,cibir y dar la atención que corresponcja a las 
opiniones que sean vertidas con motivo de la consulta pública materia del preser¡te 
Acuerdo. 

\ 

TERCERO.- Publíques~ en eÍ portal de 
Telecomunicaciones. 

Internet del 
I 
Instituto Federal de 

' 

\ 

' / 

Gabrie Oswaldo Contreras Saldívar 
misionad.o Presidente 

1 

María Elen stavillo Flores 
~omlsionada 

Mario Germán Fromow Rangel 
Comisionado 

' ~~ 
/.!7.~ 

:AdolfdCuevas Teja 
Comisionado 

/ 

) 

\ 

/ 
' \ ' /1...,,, /' 
~¿:;· 

Javier JJórez Mojica 
1 Comlslon.9do 

I 

( 

,, 
El presente Acuerdo fue aprobado por el Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones en su X Sesión Ordinaria celebradá él 14 de 
marzo de 2018, por Unanimidad de votos de los Com!sJonQdos Gabriel Oswaldo Contreras Saldívar, María Elena Estav!llo Flores, Mario 
Germón Fromow Rangel, Adolfo Cuevas Teja, Javier Juórez Mojlca "y Arturo Robles Rova!o; con fundamento en los párrafos vigésimo, 
fracciones I y 111; y vigésimo primero, del artfculo 28 de la Constitución Polítlca de los Estados Unidos Mexicanos; artículos 7, 16 y 45 de la Ley 
Federal de Telecomun!yaciones y Radiodifusión; así ,como¡ en los artículos 1, 7, 8 y 12 del Estatuto Orgónlco del Instituto Federal de 
Telecomunlcaclones,,mediante Acuerdo P/IFT/140318/180. , \ 

J / , l -"" 
El Comisionado Mario Germán Fromow Rangel asistió, participó y emitió su voto razonado en la Sesión, mediante comunicación electrónlca 
a distancia, en términos de lo( artículos 45 cuarto párrafo de la LfY Federal de Telecomunicaciones y Radloc;llfuslón, y 8 tercer pórrafo del 
Estatuto Orgónlco del lnst~uto Federal de Telecomunlcaclones. ; / 
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ANlEPROYECTO DE LINEAMIENTOS- QUE FIJAN LOS\ INDICES Y PARÁMETROS DE 
CALIDAD A Q~FDEB~RÁN SUJETARS; LOS PRESTADORES DEL SERVICIO Fijo / 

/ . 
1 ! 

CAPITULO! 
DISPOSICIONES GENERALES \ 

\, 

) ) 

1 PRIMERO. Los ¡¡,resentes Lineamle~tos tiene~ por obj~to fijar los índices y Pl¡lrámetros 
1 
de calidad del servicio fijo, así como establecer los términos para que dicho servicio1 

1 se preste en condiciones de calidad en el territorio nacional en beneficio de los 
usuarios finales¡ de conformidad con lo dispuesto en la Ley Federal de 
Telecomunicaciones y Radiodifusión. 

/ 1 /- \ 
Los autgri\ados I que prestan el servicio fijo deb~rán contar con lo/ medios 
necesarios prbpios o provistos por los concesionarios, 9ara cumplir con los presenl;es 
lineamientgs. Los /c,oncesiOf\l;Jrlos deberán brindarles dichos medios b_ajo 
condicione~ de no discrimtnacipn en materia de caJlddd, ofreciéndoles, en su caso, 
la misma calidad de servi9lo .Y bajo las mismas condiciones que a sus propios 
usuarios finales para que éstos a su vez den '-cumplimiento a los presentes 
lineamientos. 

1 / ! _ 
SEGUNDO. Las disposiciones establecidas Jn los presentes \Lineamientos son de 
observancia obligatoria para los Prestadores del Servicio Fijo que brinden el Servicio 

\ . 

de Telefonía Fija y/o el S9irviclo de Acceso a Internet. . 
7

\ 

/ ) 

/ CAPITULO 11 

( DEFlf'.JICIONES ! 
/ 

/ lERCERO. Para los efec,tos de los presentes Lineamientos, además de las 
definlclo~es previstas en la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radibdifusión y 

' 1 • 

( 

demás disposiciones legales y administrativas aplicables, se entenderá p1x: 
1 \ \ 

-· --/ \, 

l. Campaña I de Pruebas: Conjunto de eventos que se realizan , durante un 
tiempo definido, medido en días, y que sirve para eJaiuar los parámetros <;le 

/ _calidad del Servicio de Acceso a Internet que reciben los usuarios finales;' 
11. Central Telefónica Púollca: Nodo d<3 la red destinado a albergar equipos y 

dispositivos de telecomunicdcipnes donde se conectan las redes de acc.eso 
para la provisión de servicios de telec9municaclones; 

/ 
__/ 

I 

I 

\ 

..J 
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/ 111. 

IV. 

v. 

1 

/ 
! 1 

Cobertura del Servicio: Área que refleja la zona geográfica en la que los, 
Prestadores del Seí,(icio Fijo ofrecen los servicios materia de los presentes 
Lineamientos, correspondiente a cierta tecnología de acceso; 
Contadores de Desempeño: ·

1 
Elementos básicos de -medici9n del 

rendimiento de una red de telecomunicaciones a nivel del Multiplexor de 
Acceso Agregador de Tráfico; , 

' Falla: Incapacidad de un elemento de la r9rd de los Prestadores del Servicio 
Fijo para realizar la función;que se le requiere. Una falla del servicio puede' 
proceder de ayerías en 10;5 elementos y/o fun'clonalidades de la red 
provocG)ndo la aus,éhcia de dicho servicio; \ \ 
Herramienta de Medición: Instrumento automatizado capaz de llevar a 
cabo las pruebas y el procesamiento de la información necesaria para 
efectos de realizar la medición de los Parámetros de Calidad del Servicio de 
Acc~o a lnterr1et previstos en los presentes Lineamientos. 

VIII. 

VII. Hora Pico: Intervalo de una hora durante 11:1 cual la red del Presta¡:Jor del 
Servicio Fijo, experimenta el máximo tráfico cursado de voz 9 datos, 
respectivamente, y que se detEirminc:fcon base en estadísticas de tráfico; 
Índice de Calidad: Valor de cumplimiento obligdtorio con respecto a los 
Parámetros de CÓlidad establecidos e~ los presentes Lineamientos; 
Instituto: Instituto Federal de TeJecomunÍcacion~s; 1 IX. 

X. 
XI. 
XII. 

XIII. 

XIV. 

IP: Protod)lo de Internet (del inglés, Internet Protocol); 
Le'y:ley Fedéral de Telecomunicaciones y Radiodifusión; 

, Lineamientos: Lineamientos que fijan los Índices y Parámetros de Calidad a 
que deberán sujetarse los Prestadores del Servicio Fijo; , 

1 Llamada: Conexión de voz establecida entre dos equipos telefónicos f¡ijos de 
usuarios finales,\que permite llevar a cabo una comunicación bidireccional; 
Mapas de Cobertura dekServiclo Fijo: Representación geográfica del área 
en qué los PrestadorEls del Servicio Fijo ofrecen los servicios materia de los 

' presentes Lineamientos, correspondiente a cierta Tecnología de Acceso; 
"XV. Medición: Función que !comprende el I registro, recolección, 

XVI. 

almacenamiento y procesamiento de información con respecto a los 
1 Parámetros de Ccilidad del Servicio de Acceso a Internet establecidos en.los 

_/ --

presr3ntes 4ineamientos; 
Multiplexor de Acceso Agregador de Tráfico: Sistema de terminación 
ubicado ¡ en la cabecera o centro de distribución para el Servicio de 
Telefonía Fija y/o Servicio de Acceso a Internet, que proporciona, administra 
y gestiona los recursos que le son asignados al \usuario final para hacer 

r ---- 1 

posible la conectividad de datos en una red de área extensa1 Dependiendo 
de la Tecnología de Acceso, en caso de fibra óptica, se refiere al dispositivo 

1 

/ 

1 
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de terminación.óptica (del inglés, Optical Lít¡Je Termination), en el cdso de 
cobre, al\ multiplexor de línea d~ acceso de abonado digital (del inglés, 
Digital Subscriber Une Access Mulfíplexer) o en caso d_e cable coaxial al 
sistema de terminación de módems dé cable (del inglés, Cable Modem 

1 • 

Termination System); . ' 
1 

XVII. Operadora: Persona o sistemp !automatizado encargada de proporcionar 
servicio di usuario final del Servicio Fijo vía telefónica para dar atención a sus 
requerimientos; · , 

1 
( 

XVIII.,. Paquete de datos: Bloque de información con estructura básica e 
\identificada por encabezados que permiten su transferencia a t/9Jés de una 
red de telecomunicaciones; \ 

XIX1 Parámetro de Calidad: Medida objetiva y comparablE'l de la calidad de 
servicio entregada a los usuarios finales, la cual éstá relacionada 
print:ipalmente con los servicios y sus características independientemente 
de la Tecnolo,gía de Acceso; 1 

. 

XX. Prestadores del Servicio Fijo: Los Concesio/'a\ios, y, en su caso, Autorizados 
habilitaqos pa/a prestar el Servicio Fijo; 

XXI. Prueba Única: Evento que perrflite a lo~ usuarios finales obtener un resultado, 
/ inmediato con1 respecto q la calidad del servido que t¡~ciben por parte de 

los Pr
1
estadores del Serviclo',~ljo que brincjan el Servicio de Acceso a lnternel 

relacionada con los ParámeJros de Calidad del Servicio de Acceso a 
Internet;• ( 

XXII. \ Puerta de Enlace: _Dispositivo de la red de ár~a local que permite el 
interc~blo de Paquetes d~ dat9s con otras redes fi~s además pe realizar / 
funciones de enrutamiento; \ 1 \ ._ 

XXIII. Reporte de Falla: Informe generado a partir de la solicLtud realizada por un 
usuario final de) Servicio Fijo, a causa de una degradación que provoque la 
interrupción del servicio contratado que !jea Imputable al Presta~qr del 
S~rviclo Fijo creado por el correspondiente punt6 de contacto del mismo; 

XXIV.\ Servicio de Acceso a Internet: Servicio. público de telecomunicas[ones que 
permite la carga y descarga de datos mediante la utilización del protocolo 
tle comunicación de Internet IP, permitierdo a lor usuarios finales acceder 
a contenidos, aplicaciones o servicios disponibles en Internet; / 

.. '-

\ 

} 

XXV. Servicio de Telefoníá Fija: ~ervicio de felecomunic.aclones que permite 
realizar una ~omunicación bidireccional deyoz a través de una red pública 
de telecomunicacioneÍ para que al merios dos usuarios·finales conectados 

1 

a puntos de <1lcceso de la red puedan realizar una comunicación en tiempo r/ 
! real; ( 

\ \ 1 J 

/ 1 
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\ 

XXVI. 

XXVII. 

fXVIII. 

XXIX. 

XXX. 

XXXI. 1 

XXXII. 

X0XIII. 

\ 

\ 

1 -- - / 

Servicio Fijo: Servicio de telecomunicaciones que, de acuE¡Jzdo a los títulos de 
concesión o autorización, permite I prestar a usuarios fin'ales el Servicio de 
Telefonía Fija y/o el Servicio de Acceso a Internet en una ubicación 
geográfica fija o, _en un área menor a la cobertura del servicio delimitada 
por el Prestador del Servicio Fijo; 

/Sistemas de Gestión: Sistema que puede realizar funciones, tales como, de 
- d i inventqrio, Ingeniería, ac;lmlnlstración, factura Ión, planificación y/o 

funciones de rep9ración de las redes de lo~ Prestadores del Servi_clo Fijo que 
brindan el,Servic;;io de Acc7so a Internet; ·-
Tasa de Transmisión de Datos: Parámetro que describe el número ,de bits 
efectivamente transmitidos en una dirección entre puntos específicos d@
una red pública de telecomunicaciones por unidad de tiempo, también • 

1 - ·--- / ' 

llamada velocidad de transferencia (del inglés, Throughpuf); 
Tecndlogía de Acceso: Tlpp de tecnología que, se utiliza en las redes del 
Servicio Fijo para que el usuario final acceda a l?s servicios ciue qrlndan los 
Prestadores del Servicio Fijo; 
Teléfono FIJ~.I Equipo 'instalado en el domicilio del usuarib final que se 
conecta en forma alámbrlca o Inalámbrica al punto de conexión terminal 

1 / 

de una red pública de telecomi,micaclones, con el propósito de tener 
acceso y/o recibir Servicios de Telef6nía Fija; \_ 
Teléfono Pybllco: Equipo instalado en espacios públicos que se conecta en, 

! ' / 

forma alámbrica o Inalámbrica al punto de conexión terminal de unf ted 
/ pública de telecomu~icaciones, con el propósito de tE?ner acceso ~ 

Servicios.de TeÍ~fonía Fija y que lncoip~ra algún mecanismo de cobro o 
\ 1 r 1 ·\ 

tasación; · -, , \ 
VE!_locldad de Transferencia de Datos Contratada: Tasa de Transmisión de 
Datos qye los Prestadores del Servicio Fijo que brindan ~I Se1vlclo de Acceso 
a Internet le ofrecen-a usu.arlo final mediante un contrato que éste firma al 

\ 
solicitar el servicio; 

' b / Velocidad de Transferencia de Datos Pu licitada: Tasa de Transmisión de 
\ Datos eón la que los Prestadores del Servicio Fijo que brindan el Servicio de 

Acceso a Internet anuncian al público en general en sus centros de 
atención, portal de Internet, o cualquier otro medio, que proporcionan sus 
servicios materia de los presentes LlnEramientos. 

1 , 1 H 
Estas definiciones podrán ser utilizadas en sin~ular o en plural, en masculino o en 
femenino, del forma Indistinta. " - -

!_ 

" 
( 

\ 
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/ CAPÍTULO 111 

ift ,, 
INSTITUTO FEDERAL DE / 
retECOMUNICACldNES 

DEL SERVICIO DE TELEFqNfA FIJA 
/ \',\ 

CUARTO. Se establecen los Parámetros de Calidad del Seryicio de Telefonía F,ija que 
serán evaluados de acuerdo a las siguientes definiciones: 

l. 

11. 

\ 
111. \ 

/ 
/ \ 

\ 

Proporción de l~tentos exitosos de Uc:1__,m<f!das 1ddales: Porcentaje\de 
Llamadas locales entre dos teléfonos fijos establecldas1 con éxito durante la 
Hora Pico. Se considerarán e)(itosos los intentos de Llamadas locales para_ 

\ lds que se re¡;ibe el tono de ocupado o el tonp de Llamadd en un tiemP¡o 
máximo de 10 segundos. _ ' · 1 

\ 1 \ 

'1'foporción de /ntentos exitosos de Llamadas1ocales T; x 100 [%] 

Donde \\ \ · 
A es el número de Llamadas locales e~tablecidas 'de forma exitosa, y; 
B es el núinero total de inté-ntos de Llamadas localés. 

' ) 
\ 

liempo promedio de estáblecimientb de Llamada local: Cantidad de 
tiempo promedio necesaria para establecer la conexió9 d~ lg Llamada 
19cal. Dicho intervalo de tiempo se mide a partir de la dlferéncia entre el 
tiempo eh que se termina la marcación para el establecimientoi.de la\ 
Llamada local y el tiempo en qur se leclbe el tono de ocupado o el tono 
dt;, Llamada. 1 

-· ' 

/ 

Donde 

Tiempo promedio de establecimiento de Llamada lo~al 
\ A 

Li=1(E; - F¡) [ _I d ] -= A segun os 

1 
í 

/ 

' ' -
E es el tiempo 9e establecimiento de la conexion, es dyidr, cuando se " 
establece una Llamada para el intento exltosb i, y; __ \ 
F es el. tiempo en el que se termina de realizar la marcación para el 

\ 
establecimiento de un¡:¡ Llamada para el Intento exitoso í. 

~Proporción de Intentos exitosos de Llamada direccionados 
1
a una' 

Operadora: Porcentaje de los intentos de Llamada exitosos direccionados a 
_una'Operadora. Se consider~rán exitQsos los intentos de Llamadas en los que 

la comunicación establecida cop una Operadora se hayá¡ realizado en un 
tiem90 máximp de re$puesta de JO sebundos. 
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Proporción de intentos exitosos de/Llamada direccior¡ados a una Operadora 
NE . . 

=-X100% 
Nr 

Donde 
NE es el número total de Llamadas direccionadas a una Operadora exitpsas, , 
y; i / \ 1 • 

Nr es el número total de intentos de Llamada direccionados a una 
Operadora. 
/ 

IV. Tlempo promedio de respuesta para direccionar una Llamada a una 
-- / 

Operadora: Cantidod de tiempo promedio necesaria para establecer la 
comunicacló(l con una Operadoro. Dicho intervalo de tiempo se mide a 

/ 

partir de la diferencia entre el tiempo en que se termina la marcaciór de,la 
Lla.mada .con un.a Operadora y el tiempo en que ésta se establece. Se 
considerarán Jambién los tiempos de espera en caso de que todas las 
Operadoras se encuentren ocupc;idas, así como aquellos\ tiemp9s 

/ - -- / ',, 

corréspondientes a un sistema de respuesta de voz automatizado pqra 
pd>der ser canalizados con una Operadora. 

1 

Tiempo promedio de respuesta para direccionar\ una Llamada con una Operadora 

I:N! (G; - H;) \ · = '-1 [segundos] 
Nr 

Donde 

/ I 
G; es el tiempo de establecimieqto de la comunicac:;ión d:on una Operadora 
para1el intento exitoso i, y;I 

1 
/ · 

H; es el tiempo en el que se termina de realizar la marcación de la Llatnada 
con una 'Operadora para el intento exitoso.í. 

/ \ 

QUINTO. Para la evaluación dr los Parámetros de Calidad definidos en el 
lineamiento CUARTO/de los presentes Lineamientos, se establece lo siguiente: 
/ . / 

( 
l. Proporción de,)ntentos exitosos de Llamadas locales: El Índice de Calidad 

para;la proporción de Intentos de Llamadas locales deberá ser mayor o igual 
/ . 

0197%. / 
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11. 

111. 

IV. 

Tiempo promedio de establecimiento de Llamada local: Este Parámetro de 
Calidad será de carácter informativo. 

- t \ Proporclon de\ lnte_ntos exi osos de Uaryiada dlrecc:lonadas . a un~ 
Operadora: El Índice de Calidad 

I 
para la proporción de intentos de 

Llamadbs exitosos que deben ser atendidas por u~a Operadora deberá ser 
mayor o igual al 92%. 

/ ~ 

/ / 
lirmpo promedio de respuesta para direccionar una Llamada con una. 
Operadora: Este Pa\ámetro de. Calidad será de carácter informativo. · 

(1 

\ . 
/ 

) 

/ 
9APÍTULOIV 

DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET 
1 . 

\ 

1 - / . 
SEXTO. Se establecen los Parámetros de Cólidpd del Servició de Acc.eso a Internet / 
q\Je seráh eyaluados de dcuerdo a las siguientes d1finiciones: 

/ 
l. 

\ 

Tasa de Transmisión de Datos Promedio de Descarga (del inglés; 
download :¡peed): Cantid6d promedio de datos descargada por 
segundo desde el servidor centralizado hacia la Puerta de Enlace con 
respecto al tiemro ést0151ec:ido para la evaluad?n de este Parámetro de 
Calidad. · j 

1 

1 

/ . ) .._,Nr Ji . 
/ ·. "-i=1 n [ Mbits ] 

Tasa de Transmisión de Datos Promedio de Descarga= -N- d . 
r segun 9 

) \ 

Donde 

\ 

\ 

( 

/ ( 

J 
Ji es la cantidad de datos descargados en Mbits para el intento i de 
aquellas sesiones "?n que se estableció unp conexión del Servicio de Acceso 
a Internet; 1 1 ~ .· 
n es el tiempo de bvaluación establecido en segundos, y; 
Nr es E¡)I número total de sesiones en que se 1estableció una c;onexión del 
~ J ! \ . 

Servicio de Acceso a Internet. \ 
( 

11. Tasa de Transmisión de Datos Pr-'?médlo de Carga (d~I ing~és, upload speed): 
Cartidad promedio de datos cargada por segundo desde la Puerta dE;J 
Enlape 

1
hacia el servidor centralizado con respecto (j]I tiempo establecido 

para)a evaluación de este Parámetro de Cqlidad. 
/ 1 \ 

'-· 
71401 

( 



/ 

- 1 
¡ 

\ 

\ 

/ 

/ 

\ 

\,/ 

( 

\ \ 

/ 
N ]· . I;.,;" ...1 Mbits ' 

Tasa de Transmisión de Datos Promedio de Carga= _:_2:_rr [ d ] 
1 

__ Nr segun o 

Donde 
]; es la. c'antidad de 

/sesiones en que se 
lnternét. 

1 ' 

\. 

datos cargados en Mbits del intento i de aquellas 
estableció una conexión del SeNicio de Acceso a 1 

' -- \ 
,-,_ ~ ' 1 

111. Latencia Promedio: Estimación del tiempo promedid de respuesta de un 
seryicio entre dos puntps específicos (origen y destino) de una red de datos 

/ . . 
evaluado medic;mte la diferencia del tiempo de envío hacia el punto destino \ 
y el tiempo de recepción en el punto-origen de un Paquete de Datos. 

/ í 
1 . 

/ I 

,_.Nr (K- _ L·) ' 1 
\ . f d' .,_,=1 ' ' [ ·¡· d ] Latencia, rome w = mi isegun os 

Nr \ 
/ 

\ 
Donde 
Kí es el tiempo en milisegundos en que el Paquete de Datos es recibido en 
eUntento i de aquellas sesiones e~ que se edtablecló una conexióh del 
Servicio de Acceso a Internet, y; \ 
Lí es el tiempo de refer(:)ncia en milisegund6s en que el Paquete de Datos es 

1 ' 

enviado en el Intento i de aquellas sesiones en qye se estableció una 
c0nexión 9el Servicio de Acceso d Internet. 1 

/ 

IV. Proporción de Paquetes Perdidos: Estimación del grado de fiabilidad del \ 
' 1 

\Servicio de Acceso a Internet, con base en la determinación de la 
/ / ' /-

\ proporción de P,aquetes de Datos perdidos con respecto al iotal 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 
determin'ado para dicha prueba en el Anexo I de los presentes Lineamientos. 

Proporción de Paqu<les de Datos Perdidos =; x 100 [ºÍo] / 
( 

Donde 
Mes el número de Paquetes de Datos perdidos, y; 
N es el núme/9 total de Paquetes de Datos enviados. 

1 
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' . 1 

SÉPTIMO. Para la ,evaluación-de los Parámetros de Calidad definidos en el 
lineamiento SE~TO de los presentes Lineamientos, se e~tabléce lo siguiente: 

1 ' 

/ l. Tasa de Transmisión de Datos Premedlo de Descarga: ~a Tasa de Transmisión/ 
de Datos Promedio de Descarga deb1rá ser mayor o igual al 90% de la 
Velocidad \de Transferenfa de Datos Contratada. / \ 

\ 
11. Tasa de Transmisión de Datos promedio de. carga: Este Parámetro de -, 

'' ' Calidad s
1
erá de carácter informativo. 

' 1 / 
\ '--

111. Latencia promedio: Este Parpmetso de Calid<:1d será de carácter informativo. 

IV. Proporción de Paquetes Perdidos: Este 
carácter informativo. 1 •. 

1 
CAPÍTULOV 

DE LAS FALI/ÁS 

1 
Parámetro de. Calidad será/ de1---

\ 

/¡ 
/ 

OCTAVO. Se e~tablecen ÍOS1Parqimetros c;le Caliddd en la atencióii de Fallas a nivel 
~e los usuarios finales que serán evaluadcis1de dcuerdo a las sigui!,¡ntes definiciones: 

l. 

: 1 
( \ 

\ 

1 / 
Proporción de Reportes de Fallas: Porcentaje de Reportes de Fallas recibidos. ; 
Se considerará un Reporte de Falla por cada servicio contratado por Uf'\ 
usuario final. \ 

/ \ 

\ \ / p 
Proporción de Reportes de Fallas i Q x 100 [%] 1 

Donde f 1 

P es el número de Reportes de Fallas resibidos por el Prestador del Servicio 
Fijo que se obtiene después de eliminar las quejas repetidas, las quejas 
probadas y revisadas sin falta, líT)lsmas que no presentaron una Falla parcial 
o total del servicio o anomalías (ruido, dlafonía

1 
atenuación e interferencia 

electromagnética) por motiv6s del origén ¡fcnicb, así como las quejas que 
no son Imputables al Prestador del Servicio Fijo por cuestiones de caso fortuito 
o fuerza mayor y aquellas que sean responsabilidad directa del usuario final, 
y; \ 
Q es él número totc;il de con¡tratos vigentes celebrados entre el Prestador del 
SéJvicio Fijo correspondiente y los usuarios finales. f 

/ 
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\ 

11. 

( 

j 

1 . / 

Pro~orclón de reparación de Falleis en un día: Porcentaje de Reportes de 
Fallas que fueron atendidos por el Pr'estador del Servicio Fijo y el servicio 
restaurado de manera exitosa. Se considerarán exitosos los. Reportes ,de 
Fallas c:¡ue hayan sido atendidos en un tiempo máximo de reparación de l 
día hábil. 

' 

Donde 

Proporción de repardción de Fallaf en un día = MM1 x 100 [%] 
. / T 

; 

J 1 
M1 es el número de Reportes de \ollas atendidos de maneara exitosa en un 
tiempo máximo d'e reparacióh de l día hábil, y; \ 
Mr es el número total de Reportes de FÓllqs presentados por, los usuarios, 
flnqles. • ' 

111. Proporción de repar9ción de Fallas en tresdías: Porcentaje de Reportes de 
Fallas que fueron atendidos por el Prestador del Servicio Fijo y el servicio 
restaurado de manera,exitosa. Se considerarán exitosos los Reportes de 
Fallas que hayan sido 10tendidos en un tiempo máximo de reparación de 3 

( 

IV. 

días hábiles. ' 
/ / / 

. Propor~ión de reparación de Fallas en tres días = M3 x 100 [%] / M , 
/\ T / \/ 

Do~e · .· 
M3 E\s el número Reportes dé Fallas atendidos de manera exitosa en un 
tiernpo máximo d.e reparación de 3 días. 

' 1 

llempo promedio de reparación del Servicio Fijo: Cantidad de tiempo 
/ próm~dio necesaria para restablecer

1 
un Serviqb Fijo por el Presta1:or del 

Servicio Fijo. Dicho intervalo de tiempo se mide a parl-ir de la diferencia entre 
el tiempo en que el .usuario final presenta el Reporte de Falla y el tiempo en 
que el Servicio/Fijo es rest6blecido. 

1 

Tiempo promedio de reparación del Servicios Fijo 
R· -S· 

' ' [díasf 
Mr 

¡ . ./ 

Donde - . ! 

Ri es el tiempo en el que el Servicio Fijo es restáblecldo paró el Reporte de 
Falla i, .::· 

si es el tiempo en el que el•usJario final Fijo pres~mta el Reporte de Falla i, y; 
1 

j 
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Proporción-de Teléfonos publlcos fuerd de servicio: ¡ro(centaje de Tel
1

éfonos 
1 públicos que estuvieron fuera de servicio. / 

! \ 1 

Proporciórl de TeléfÍmos públicos.fuera de servido = ;_ x 100 [9.lo] 

Donde 
.1 1 

. '- r 

\ 1 
\ 

Tes r¡úmero de Teléfonos públicos que se encuentran fuera de servicio, y; 
u el el número total de Teléfonos públicos ílue'se encuentran registrados en 

I 

la red 
I
para brindar el servicio. , \ 

/ NOVENO. Para la evaluación de los P~rámetros de Calidad\ definidos en el 
lineamiento OCTAVO de los p,re'sentes Linedmientos, se establece lo siguiente: 

l. Proporción de Reportes de Fallas: El' Índi9e de Cc:iiidad pqra la propordóp 
1 de Reportes ele Faltas del Servicio Fijo cleberá ser menor o igual di 3.5%. 

1 l. Proporción de reparación de FdÚas en un día: El Índice de Calidacl para la 
proporción de reparacióii de F9Uas deJ Servicio Fijo eii\\n día deberá sef 
mayor o igual al 85%. • , 

! ' ~ 
! ' • 

111. P~oporción de reparación de Fallas en tres"días: El Índice de Caliqacl para la 
proJórción de reparación de Fallas del Servicio Fijo en tres día\ deberá ser 
niayqr¡0 Igual al 97%. • / , 1 

1 \ 

IV. llempo promedio de r~parac!ón del Servicio Fijo: Este Parámetro de Calidad 
será de carácter Informativo.· ) • · 1 \/ 

! \ / 

V. Proporción dé Telé~onos públicos fuera d~ servicio: El ín~lce de'Calidad para 
la proporción de Teléfonos públicos que se encuentran fuera de servicio 
dyberá ser meror o' igual al 12%. \ 1 ¡ 

/ 

\ 1 \ 

DÉCIMO. Los Prestadores del\Servicio Fijo qu(:l operen sus [{opios Sistemas ,?e 
Gestión que puedah generar archivos de Contadores de Desempeño deberán \ 

/ ,,,,--· ' 

Informar al Instituto aquellas Fallas de red en parte o en la totalidad de la red que 
hagan Imposible la prestación del Servicio Fijo ofrecido por un la6so de ~ menos 

/ 

/ 

\ 

una hora para más de mll usuarios finales dentro de las siguientes doce horas ,/í( 
Gontadas a partir del momento en que se detectó una Falla de re~ con dichas 
características. El envío del Informe se hará en forma eiectrohlca a través del 
formato establecido en el Anexo II de los presentes Lineamientos, el cual estará 

/ \. 
/ 1 
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disponible en el portal de Internet del -Instituto. El Instituto emitirá el acuse 
J 1 

electrónico correspondiente durante las siguient1;1s veinticuatr9 horas, contados a 
1 partir de la recepción de dicho informe. \ \ 

~ 1 
/ 

En caso de que subsista la Falla de red al momento de la presentación del informe, 
los Prestadores del Servic¡io Fijo d§lberá continuar presentando el informe siguiendo 
el formato establecido en el Anexo 11 de los presentes Lineamientos, cada 
veintituatro horas comenzando a partir de la entrega del primer repÓrte y hasta 

\ -._ \ 

que la Falla de red haya sido subsanada. · 
¡ \ 

Cuando se presente una Falla de red con las características r:;nencionadas 
anteriormente, el Instituto lo hará dfl conocimiento de la PROFÉCO en ¡os siguientes 
do~ días hábiles contados a partir de la recepción del informe de Fallas de red, 
para que actúe en el ámbito <lle sus dtribuciones, sin perjuicio de que el usuario final 
ejerza los derfé)c)los que le correspondan. \ 

\ CAPfTULO VI 
DE LA INSTALACIÓN Y DE LA INFORMACIÓN AL USUARIO FINAL 

1 \ 

/ : 1 1 / \ 

DÉCIMO PRIMERO. El tiempo de instalación del servicio, medido desde la fecha en 
\ 

que se recibió la solicitud de instalación del Servicio de Telefonía Fija y/o el Servicio 
' -- / 

de Acceso a Internet, a travé¡, del portal de Internet, vía telefónica o en un punto 
de venta del Prestador del Servicio Fijo, hasta la fecha dEj) entrega definitiva del 
servicio eh funcionamiento, no deberó exceder un plazo de diez días hábiles sin 

-- 1 
contar el tiempo atribuible a la prestación de servicios requerido a través de 

1 1 · 

.terceros o el tiempo por eventos o causas no imputables al Prestador del Servicio-
Fijo. Eii este plazo, el Prestador delServicio Fijo deberé completw la instalación 
correcta de

1
todos los elementos que componen el Servicio Fijo contratado y realizar 

las pruej::)as necesarias para entregar en fuhcionamiento definitivo al usuario final. 
En caso qe que el Prestador del Servició .Fijo no cuente con Coberturd del Servicio 
deberá inrormarlo al usuario final en el mc¡mento en que éste solicite la instqlac;ión 
del servicio. 1 \ \ ' 1 -

/\ \ \ \ 

Además, se deberá entregar al usuario final u¡:i número de folio con el cual podrá 
dar seguimiento\ a la solicitud de instalación ya sea vía telefónica o a través del 
portal de internEit del Prestador del Servicio. Lo anterior, sal~o que el usuario final 

(. ( 1 

,- 12/40 

\ ( \ 

1' 

.) \ 



r 

\ 

\ 
! 

/ 

1 1 

\ 

( 

I ift 
INSTITU!f> FEDERAL DE 
TELECOMUNICACIONES 

solicite expresamente la instalación en un plazo distinto y superior a diez días 
hábiles. \ 

\ 

DÉCIMO1 SEGUNDO. En caso¡ de mantenimien!o preventivo o reparac1on que 
implique la ausencia <;:{el Servicio Fijo en una Central Telefónica Pública, )os 
Prestadores delServiclo Fijo deberán informarlo al Instituto y notificar en su portal de 
Internet, así como vía telefónica, correo electrónico o mensaje de texto, en caso 
de"~ue el usuario final 9aya proporcionado ~r{ número telefónico m~vil, a sus 
respectivos usuarios finales al menos 24 horas previas al inicl0 de los trabajos de 
mantenimiento. El informe entregado al lnstifuto se hará en forma electrónica a 

, / través del formato establE;?cido en el Anexo II de los presentes Lineamientos, el cual . 
estará disponible en el portal de Internet-del Instituto. El Instituto emitirá el acuse 
electrónico correspondiente dúrante las siguientes veinticuatro horas, contados a 
partir de la recepción de dicho informe. 

I ' 

/ 

I 

' 
1 "'Los trabajos de mantenimiento preventivo deberáh ejecutarse en días y t:Joras en 

\ 

. '\, 

los cuales la tifectaclón del servicio sea mínima. / 

DÉCIMO TERCERO. Los Prestadores del Servicio Fijo <tleberán pooer a disposi?,ión del 
~suarlo final rformación acerca.d(c) los Mapas de Cobertura'del Ser¡;icio Fijo para 
cada Tecnología de Acceso de manera desagregada que conteng~n, al meno1,, 
la información de la Cobertura de( Servicio Fijo a nivel de entidad federativa y 
nacional;· que cuentª con el detalle suficiei;ite a nivel! <;te calle, cyando éste 
contrate sus servicios o cuando así lo solicite. i 

1 

Los Prestadores del Servicio Fijo deberán informar a sus usuarios finales el medi~ para 
consultar en sus centros de atención y/o en su portal de Internet, los Mapas de 
Cobertura del Servi~io Fijo. Dicho aviso deberá ser puesto,a disposición del público 
en 

1
general en su portal de Internet, de forma amplia, asequiblE!, gratuita y 

fácilmente identificable además de se~ 
1
enviado vía correo el~ctrónico o mensaje 

de texto, en•cbso de que el usuario final haya proporcionado 1un número telefónico 
móvil y así lo solicite. ~ 

El Instituto verificará que los Prestadores del Servicio Fijo proporcionen al público 
infonlnación sobrEl la Cóbertura del Servicio que sea completa y verqz respecto a 
los servicios de telecomunicaciones que prestan, y verificará el cumplimiento de ,. ' 

esta obligación pudiendo, en su caso, ordenar la suspensión de publicidad de la 
información. ,1 1 1 ! 

~ 1 ·-
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Los Prestadores del Servicio Fijo deb~rán habilitar1en su portal de Internet una 
funcionalidad que les indique a los usuarios finales, mediante el ingreso de una 
dirección o domicilio, si se trata de una zona geógráfica ubicada dentro de la 
Cobertura del Servicio, y de ser el caso, mostrar la Tasa de Transmisión de Datos 

,.-/ promedio de Descqrga para cada u1,1a de las Tecnologías de Acceso disponibles. · 
' 

' 1 

DÉCIMO CUARTO. Cuando el usuario final lo solicite, los Prestadores del Servicio Fijo 1 

deberán enviar por correo electrónicq o en u¡, mensaje de texto, en caso de que 
el usuario final haya proporcionado un número telefónico móvil, de forma clara, lq 
informaéión necesoria para que el solicitante consulte los Mdpas de Cobertura <;Jel 1 

Servicio Fijo-eh su portal de Internet y/o en sus centros de atención. \ 

DÉCIMO QUINTO; Én su caso, la Velocidad de Transferencia de Datos Publicitada 
para cada Paquete de servicios de telecomunicaciones deberá corresponder a la 
Tasd de Transmisión de Datos promedio'de Descarga, expresada en Mbps, del mes 
calendario inmediato previo a, la publicación y no deberá referirse a las 1

• 

/Veloc¡dades rháximas "hasta X Mbps". Para efectos de¡ la Velocidad de 
f Transferencia de Datos Publicitada, los Prestadores del1Serviclo Fijo que brinc::Jan el 

Servicio de Acceso a Internet deberán reterirse como velocidades de "Y1Mbps erí 
promédio", donde Y corresponde a la Tasa de Transmisión de Datos promedio de 
Descarga. 

\ / 

Asimismo, los Pf estadores del Servicio Fijo que brindan el Servicio de Acceso a . ' 
lnterr¡et únicamente podrán1 publicitar, anunciar u ofrecer sus servicioslcomo 
banda ancha si éstos cL11T1plen con lbs parámetros que para tales efectos el Instituto 
establezca. 

/ \ 
CAPÍTULO VII .• > 

DE ~os SISlpMAS DE ATENCIÓN AL USUARIO FINAL / 
\ 

\ 

DÉCIMO SEXTO. Los prestadores de Servici9 Fijo deberán contar con sistemas de 
atE¡mción-a usuarios finales en sus cer¡itros de atención, así como víQ telefónica y/o 
vía electrónica (chat en línea o cbrreo electré¡nico) para atender de manera 
g{atuita consultas y quejas relativas al servicio, así como el seguimiento éstas. Los 
sistemas de atención deberán cumplir con los lineamientos que emita el Instituto en 
materia de accesibilidad y con al menos las siguientes características: 

' \ 

/ \ 

\ 
\ 
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V. 
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\VI, 

VII. 
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/ 
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beben ser un medio eficiente para recibir, dar seguimiento y atender 
/ 

consultas y q~ejas de lbs usuarios finales y proporcionar la información 
necesaria para darles seguimiento indicando E¡I estado de la- misma 

1 hasta $U solución, incluyjl)ndo aquella relativa al tiempo máximo de 
solución con base en las disposiciones establecidas por el Instituto; 

1 

) \ ' -

Los sistemas de atención a usuarios finales para la recepción de consultós 
y quejas deben estar dispor::iibles durante las 24 horas G(el día, todds los 

' 1 ~ 

/ días del año vía telefónica o vía electrónica; 

1 

Deben estar disponibles para sG acceso mediante la marcación de los 
códigos asignados para tal efect6 e~ el Plan Técnico Fundamental de 
Nui;neración o desde la red de cualquier Prestador del Servicio Fijo 

/ mediante la m~rcaclión de un número no geográfico con cobro 
revertido ("01. 800"); '\ 

Cuando los usuarios finales hayan accedido al sistema <1'.Je atención a 
,usuarios lfinalel vía telefónica y elijan hablar con

1 
un re'presentante

autorizado, el tiempo de espera parci ser atendidos no deberá ser n'Íayor 
a 30 segundos en más del 5 por ciento del total de L19madas y er¡ ningún 
caso mayor a 60 segundos; · 

_/ 

En su caso, cuando el usuqrio final pre'sente una queja, los Prestadores / 
del Ser(iclo Fijo deber,á~ emitir un acuke de recibo ~le contenga, un 
númi'lro de folio o registro. El acuse respectivo deberá entrega)se de 
forma impresa o a través del envío de un mensaje de texto, en caso de 
qu~ el usuqrio final haya proporcionado un número telefónico móvil, o 

/correo electrónico, cuando el usuario final presente su queja en los 
cerítros de atención a client7s, o '1ª electróniba cuando sei realice a 
través pe este medio, por chatf o por vía telefónica. La información antes 

1 
referida, deberá almacenarse, cuando menos, durante los doce meses 
siguientes a que hayg_ sidQ generada; 

/ 

Las solicitudes de quejas deberán ser atendidas y, en su caso, resuelfas 
en un plaz0 máximo de 15 <;Jías naturales, y; 

1 

i1 I M 
Los Prestadores del Servicio Fijo deberán habilitar, al menos eri su portal 
de Internet, un sistema de gestión de quejas a través del cual el usuario 
final pueda consultar el estado de la misma ingresando el número de 

( / 
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folid o registro que le fue asignado al momento de presentar ló queja. 
Asimismo, los Prestadores dé se/vicio Fijo deberán enviar un correo 
electrónico, o avisar vía telefónica, al usuario final cuando la queja haya 
sido resu~lta. \ 

\ 

D~CIMO SÉPTIMO. Los Prestadores del Servicio Fijo deberán poner a disposición del 
público en general, de forma fácilmente identificat)le, un aviso a través del cual se . 

' / 

/ comunique la ,posibilidad de consultar en sus centros de atención y/o en su portal 

/ 

de Internet, la información relacionada con los sistemas de atención a usuarios 
'., \ 

finales a que se refiere el lineamiento DECIMOSEXTO de los presentes Lineamientos, 
Información que también deberá proporcionarse a los usuarios finales al momento 
de\la contratación del servicfio. 

- CAPÍTULO VIII \ 

\ DE LA ENTREGA DE INFORMACIÓN 

DÉCIMO OCTAVd. Los Prestddores del Servicici Fijo deberán entregar al Instituto los 
Mapa{ de Cobertura del Servicio Fijo dentro de .los diez días naturales posteriores a 

' la conc::lusión de cada trimestre calE(ndario. En su caso, se entregará un map,a de 
coberfura por Servicio de Telefonía Fija y otro por Servicio de Acceso a Internet para 
cada Tecnología de Acceso. \ 

\ 

Los mapas dei;)erán contar, al menos, con las siguientes características: 

1 1 .\ ( 

l. Tener una resolución de al me9,os 50 metros; 
1 

11. Debeián tener el detalle suficiente a nivel de calle para cada municipio y/o 
/ 

localidad, y ··. , . 
111. Deberá utilizar el formato de Arcview (.shp) o Mapinfo (.tab). 

\ / \\ 

DÉCIMO NOYENO. leos Prestadores del Servicio Fijo que brindan el Servicio de 

1 ~cceso a Internet que operen suspropios Sisfemas de Gestión que puedan generar 
archivos eje Contadores de Desempeño deberán conservar los archivos de 
Contadores de Desempeñp de cada trimestre calendario, extraídos de sus Sistemas 

I 

' de Gestión, sin habe( sido manipulados y almacenarlos durante los siguientes treinta J 

días naturales, contados a part~ del último día de dicho trimestre. r I 
/ 

1 
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Los archiv'os deberán contener la información de los Contadores de Deser¡ipeno · / 
gene~ados durante la Hora Pico, a nivel Multiplexor de Acceso Agregpdor de ! 
Tráfic(), del tráfico de datos. En su caso, dichos archivqs deberán ser puestos a 
dlspos\ción del Instituto a través del medio que este determine. 

) ( / i 

/ " \ 
A partir de la información entregada, el Instituto podrá realizar un análisis del 

/desempeño de las redes relativo a la calidad <\:!el Servicio de Acceso a Internet, 
cuyos resultados serán de carácter informativo y público. 

( - \ 1 
', \ 

VIGÉSIMO. Los Prestadores del Servicio Fijo que brinden el Servicio de Acceso a 

/) 

Interne¡ que operen sus propios Sistemas de Gestión que puedan geíÍerar archivos / 
de Contadores/de Desempeño deberán entregar de manera electrónica y dentro 
c:Je los diez /días hábiles posteriores a cada trimJstre calendario un reporte 
debidamen,te auditad.o por/un tercero acreditado bajo la norma~ivldad aplicable. 
Dicho reporte trimestral deberá contener la información de la calidad del Servicio 
de Acceso \a Internet, generado a partir de dichos archivos de Contadores de 
Desempeño. Lo anterior~con base en los requerimlentou formato; que para t~e~ 
efectos defina el Instituto. 

/ 

Dicho reporte de calidad trimesfral deberá contener la información desagregada 1 

mensualmente. ¡ 

- CAPÍTULO IX \ 
DE LA METODOLOGÍA Y PROGRAMA DE ME[?ICIONES 

\ / 

VIGÉSIMO PRIMERO. A efecto de Vfrificar el cumplimiento de los Índices de Calidad 
del Servicio de Telefonía Fija y de la atención de Fallas a nivel de los usuarios finales, 
establecidos enrlos lineamientos Quinto y Noverio, respecti~amente, los Prestadores 
del Servicio Fijo d,eberán_ entregar de manera el'ectrónica al Instituto y dent(o de los 

- / 

dlezldías hábiles posteriores a cada trimestre calendario un reporte debidarñe!nte 
9udltado por un tercero acredltgdo bajo la normatividad aplicable. Dicho reporte 
trimest'ral deberá contener la información desagregada mensualmente de los ,--
Parámetros de Calidad del Servicio de Telefonía Fija y de la atención de Fallas/a 
nivel de los usuarios finales. Lo anterior, con base en el formato del Anexo 111 de los 
presenf es Lineamier¡tos. - 1 

\ / 

La verificación del cumplimiento de los Índices de Calidad establecidos para los 
Parámetros de Calidód del Servicio de Telefonía Fija y de la-atención de Fallas a 
nivel de los usuarios finales por parte de los Prestqidores del Servicio Fijo, se 

1
llevdrá a 

\ "-
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cabo con base en un Rromedld anual. Para tales efectos, se realizará un promedio 
simple de los valores reportados, a los que\se refiere el párrafo anterior, de manerd 
trimestral de cada Parámetro de Calidad del Servicio de Telefon(a Fija y de la 
atención de Fallas a nivel de los usuarios finales. / 

_VIGÉSIMO SEGUNDO, 
1
A efecto de verificar el cumplimiento de los fndices de 

Calidad para el Servicio de Acceso a Internet estableóidos en los presentes 
Lineamientos, el Instituto realizará las Mediciones correspondiéntes1de conformidad 

i ' • 

con lo establecido en la metodología de medicior:ies definida en el,Anexo l. 
! -

--- 1 "\ / ) 

El Instituto podrá publicar, de forma disponible y com~arable para los usuários ~ 
finales, la información relativa a los resúÍtadds ~e las mediciones, diferenciando 
aquéllos obtenidos en Horas Pico, a n}vel nacional, por esta~o o municipio, a que 
se refiere el presente lineamiento. ---

( '-
VIGÉSIMO TERCERO, A efécto de llevar a cabo la mediciód de los Parámetros de 

1 Calidad' del Servicio de Acceso a Internet, los prestadores de dicho servicio' 
peberán )nstalar la Herramienta de Medición en la Puerta1de Erlace1 al número d_e 
usuarios finales que la Unidad de Cumplimiento determine\(c6nsiderando él trror 
d~ estimación requerido por el Instituto) y publique en el portal de Internet del 
Instituto dentro de los primeros veinte días hábiles de cada año 'calendario. Dicha 
instalación se deberá llevar a cabo de manerd remota, minimizando la afectación 
al usuario final'. La_Heriamienta de Medición será provista por el Instituto. 

-~ \ 

VIGÉSIMO CUARTO, El Prestador del Servicio Fijo que brinda el Servicio de Acceso a 
Internet generará y enviará al 11nstituto de manera automática, un reporte 
electrónico dentro de los primeros diez días hábiles de cada trimestre caléndario, 
en formato csv, separado por comas, con la siguiente información correspondiente 
al número de usuarios finales que el Instituto le solicite: , 1 

/· Número de mediciones realizadas en el periodo1de evaluación; 
11. Ta~,? de Transmisi(i¡n de Datos Promedio de Descargr: 

111. Velocidad contratada; 
/ / ' 

IV. Tasa de Transmisión de Datos Promedio de Carga; 
V. .\atencia Promedio; 
VI. Proporción de Paquetes Perdidos, y 
VII. Identificador único del usuario final. 

1 En caso de que la Puerta de Enlace sea propiedad del usuario final, Id instalación se 
¡ . realizará bajo consentimiento expreso del usuario. 
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El reporte de cada trimestre calendario dyberá corresponder a 
usuarios finales distintos a aquéllós de trime~tres anteriores: 

' 1 
1 

un grupo de 

VIGESIMO QUINTO. EIÍnstituto pJdiá re~lizar mediciones que refl'eJen la balidad de 
la experienci9 del usuario final 6ara el Servicio de Acceso a Internet, cuyos " 
resultados obtenidos Ej información correspondiente a la metodología seráh de 
carád:ter informativo, Dichas mediciones podrán incluir, de manera enunciativa 
más no limitativa, aquéllas provenientes de aplicaciones informáticas instaladas en 
equipos de cómputo, sondas de medición, entre otros. 

I / 
VIGESIMO SEXTO. El Instituto además podrá poner a disposición df los usuarios 
finales una aplicación infprmática para llevar a cabo una Prueba Única de los 
Parámetros de Calidad del Servk~io de Acceso a Internet cuyos resultddos serán 
considerados de da¡ácter infprmativo: / ' 

1 ··- -

CAPÍTULO X \ 
/ 

( DE LA VERIFICACIÓN 
( 

' -
VIGÉSIMO SÉPTIMO. Las verifiQaclones de\ cumplimiento de lo dispuesto eh 

1
10s 

presentes Lineamientos se realizarán conforme a lo establecido en el lítulo Décimo 
Cuarto•(:Je la Ley, 

1 
'. 

/ CAPÍTULO XI 

\ DE LAS, SANCIONES 
( 1 

I / 

( 

VIGÉSIMO\OCTAVO. Las infracciones a lo djspuest0 en los presentes Lineamie¡;¡tos 
serán sancionadas co~forme a lo dispuesto en el Tituld Décimo Quinto de 19, Ley. 
Por lo que hace a los Indices de Calidad, será sancionable el Incumplimiento de 
aquellos qu~ no hóyan sido estableCi<ljos como informativos, 

! 1 1 ·, 
Para cletermin9r el Incumplimiento de )os Índices de" Calidad san?lonables 
conforme a-lo establecido en los lineamientos SÉPTIMO de los pr7sentes 
tiheamientos, se llevará a cabq una prueba de hi¡:,_ótesis considerando el promedio 
anual ponderadó para cada Parámetro de Calidad, obtenido a partir de las 
Mediciones 0 que se refiere el Lineamiento VIGÉSIMO SEGUNDO, y un valor crítico 
fara cada Índice de Calidad; lo anterior de conformidad con lo establecido en el 
Anexo l. / 1 

1 \ ; 

\ / 1 1 \ 
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/ \ 
j 
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\ \ 
/ 

\ 

PRIMERO.- L:os presentes LineC;Jmientos entrarán en vigo,r a los sesenta días naturales 
contados a partir de su publicación en el Diario Oficial de la Federación. 

\ -, 1 '\ \ 
SEGUN9O.- El Índice tJe Calidad porrespondi13nte a la Ta¡;a de Transmisión d,e Datos 
Promedio de Descarga, mencionado en la fracción i del lineamiento SÉPTIMO 
del:lerá ser igual o mayor al 70% de la Velocidad de Transferencia de Datos 
Contratad0 ¡:¡iara el año de la entrada ensigor de los presentE;s Lineamientos y con 
incrementos anuales .del l 0% hasta alcanzar e) 90%, de rn;:uerdo a la siguiente 

\ tabla: 

\ 

% garar)tizado de la Velocidad de 
Año \ - - \ 

\ Trjllnsferencla de Datos Contratada 
2019 70% 

/ 

2020 - -- 80% 1 

2021 90% -
/ 

' 
1 

1 - \ 
TERCERO.- El CapítulolV, en lo referente al cumplimiento de los Indices de Calidad 
del Servicio de Acceso a Internet, entraró en vigor el l º de enero de 2020. En tanto, 
lo~ resultados de las Mediciones de calidad serán dE! q:irácter infqrn¡iativo. 

\ \ / 
/ ' \1 

CUARTO.- El Instituto pondró a dispósición de los Prestadores del Servici12>1Fijo que 
\ 1 

brinden el Servicio de Acceso a Internet, la Herramienta de Medición a que, se 
refiere el llneamiento'Vl<SÉSIMO,TERCERO dentro de los trescientos sesenta y tinco 

- días naturales siguientes a la entrada en vigo¡ dé los presentes Lineamientos( Los 
Prest~d<tires dE¡I Servicio Fijo deberán lnstalar a los1usuarios finales la Herramienta de 
Mediéión,, en términos de dicho lineamiento dentrp de_ los 90 días naturales 

Pbsteriores al periodo mencionado anteriormente. ' '\ 

QUINTO, - El Instituto publi~aró en-el Diario Oficial de la Federación el conjunto de 
Contadores de Desempeño que deberá() ser incluidos en lc:JS archivos a que s,e 
refieren' los lineamientos DECIMO NOVENO y VIGÉSIMO dentro de los trescientos 
s~~entci y cinco días nóturales siguientes a la entrdida en vigor de los presenté; 
Lin~amientos: 1 

> 

\ 
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Los Prest~dores del Servicio Fijo que brinden el Servicio de Acces9 a Internet que 
operen sus propios Sistemas . de Gestión I que puedan generar archivos de 
Contadores de Desempeño d~berán almacJnar los Contadores de Desempeño a 
partir del me\ calenclmio inmediato posterior a dicha pu3licaclón. Asimism9, 
deberán entregar el reporte trimestral debidamente auditado al que se refiere el 
lineamiento VIGÉSIMO dentro de: los cirico días hábiles siguientes al término del 
trimestre calendario inmediato posterici a la publicación de mérito. 

\ \ 
. \ \ 1 ' 

SEXTO.- Los Prestadores del Servicio Fijo que brlnden,el Servicio de Acceso a Internet 
deberán cumplir, por primera vez, con el reporte a.que se refiere el lineamiento 
VIGÉSIMO dentro de los cinco díás hábiles siguientes al trimestre cal~ndario 
posterior al periodo de almacenamiento definido en el transitdrio sexto anterior. 

\ " ! . / 
/ 

/ 
S~PTIMO.- Los Prestadores del Servicio Fijo deberán publicar en fu portal de Internet 
respectivamente y entregar al Instituto los Mapas de CobE!)rtura del Sérvicio Fijo a 
que se refiere el lineamientó DÉCIMO OCTAVO por primera vez, dentro de los treinta 
días naturales siguie¡,tes a la entrada en vigor de los presentes ureamientos. 

. ! \ \ 

\ OCTAVO.- Los Prestadores ,del Servicio Fijo publicarán el ayiso y enviarán el correo 
electrónico o el mensaje de texto gratuito, en caso de que el usuario final haya 
proporcionado un número telefónico móvil, a que se refiere el lineamiento DÉCIMO 
TERCERO, dentro de los diez días natural.es siguientes a Id entrada en vigor de los 
presentes Lineamientos. 

1 •· 1 ( .· 
NOVENO.- Los Prestadores del Servicio Fijo deberán cumplir con la/ adecuaciones 
a los sistemas de atención a usuarios finales a que se refiere el linkclmiento DÉCIMO 
SEXTO dentro de los ciento ochenta días naturales siguientes1a la entrada en vigor 
de los presentes Lineamientos. 

! 

/ 

\ ~ ANEXP 1 \ 
/ METODOLOGfA DE MEDICIONES DE CAUDAD;DELSERVICIOllJO 

1 

La presente metodolog/a tiéne como objeto establecer un pro1cedimiento de 
mediciones claro, P\reciso y objetivo para evaluar los Parámetros de Callddd a que 
G¡!eberán sujetarse los Prestadores del S(;lrvicio Fijo que brindan el Servicio de Acceso 
a Internet. 1 ·• 

\ 

/ \ 
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1. Definiciones. Para los efectos de la presente metodología, además de las 
definiciories previstas en la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusión, y 
en los presentes Lineamientos, se entenderá por: , 

í 

/ 

l. 

ií. 

111. 
IV. 1 

Cifrado: Proceso que hace que los datos sean ilegibles para entidades 
nó autorizadas, aplicando un algoritmo cripto_gráfico; 

' . Equipo Terminal del.Servicio de Acceso a Internet: Equipo que utiliza el 
usuario final para conectarse a una red pública de tele6omunicq¿iones 
a través de la Puerta d.e Enlace, instalado p<\>r el Prestador del Servicio Fijo , 
que brinda el Servicio de,)l\cceso a Internet en el domicilio del usuario 
final; 
Evento: Cada uño de los intentos de medición programados; 
HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto (del inglés, Hypertext 

/ 

Transfer Protocol); , ,, 
1v. /JPEG: GruRo Conjunto de Expertos,en Fotograña (de! inglés, !Joínt 

/ 

1 / ', 

Photographíc Expérts Group); 
VI. Red de Área Local: Sistema, de comunicación de datos que' 

generalmente cubre un área geográfi6a detérm}nada y que 
proporciona servicios y aplicacionfS a Equipos Terminales Fij9s dentro de 
una estructura organizacional común (del inglés, Local Area Network); 

VII. Servidor Centralizado: Servidor, gestionado por el Instituto y que cumple 
con, al menos, las siguientes características: cdifrado del medio_local de 
almacenamiento y métodos seguros e acceso mediante 
autentificación; E°ll(los) si:lrvidor(es) podrán localizarse en los puntos de \ 
intercambio de tráfico dé Internet o en las Céntrales Telefónicas Públicas 

\ / 

que el Instituto determine conforme a los recursos presupuestales 
disponibles; 

VIII. Slow start: Algoritmo de control de congestión del protocolo TCP, que 
permite el incremento de la ventana! de cqngestión al completarse 
exitosamente la transmisión db yn segmento hasta alcanzar el máximo 
umbral de transmisión; . · \ 

1 
IX. \/ TCP: Protocolo de Contfol de Transmisión (del inglés, Transmísslon Control 

- Protqco/), y; , ... I , 

X. UDP: · Protocolo )de Datagram_e1~ de Us~ario (del i~glés, User Datagram 
Protoco/). ' 

2, Campaña de Pruebas. Se e¡;tablecen los requerimientos para realizar la 
Campañade Pruebas de conformidad con lo siguiente: 

' 

\ 
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Para efectos de la evaluación de los Eventos del Servicio de Acceso a 
Internet, se considerarán aquellos Prestadores del SeNlcio Fijo 1que \ 
bjinden el Servicio de Acceso a Internet y que puenten con, al menos, el 
l % de participación del mercado y á dos Prestc¡dores del S19rvlclo Fijo que 
brinden el Servicio de Acceso a Internet; que cuenten con una 
pa~icipaclón del mercado menor al l %, los ,cuales serán elegidos de 
manera aleatoria mediante un generador computacional de números 
aleatorios . 

\ / ' 1 \ 
La evaluación d' los Eventos para el SeNicio de fa¡Cceso a Internet se 
llevará a cabo de fnan13ra continua a lo largo de un año natural para 
cadá-Prestador del SeNicio Fijo que brindd el1 Se:vicio de AcceJo a 
Internet en el romicilio de los usuarios finales, y en horarios determinados 

f 1 • • t / ' con orme a· o s1gu1en e: 1 

Un Evento cada hora durante el periodo comprendido entr~ las 6:00 a 
las 24 hor0s de cada día de la semana, para los parámetros de Tasa de 
Transmisión de Datos Promedio de Carga, l?escarga y Latencia 
Promedio. / 

I ' 

Los EV~ntos para la :Valuación de los parámetros de Latelicla Promedio 
1se llevarán a cabo de manerci aleatoria cad; hora hasta co\-npletar un 
total de dos mil Paquetes de Datos enviados por hora. 

1 
( \ / 

El Instituto determinará el número dé usuários finales para cada Prestador 
pel Servi9io Fijo que brinda el Servicio de Acceso a Internet para poder 
llevar a cabo _ la Campaña de Pruebas de conformidad con la 
eJtratificación y el tamaño de muestra correspon'diente con base '3n lo 
establee/do en el numeral 5 de la presente metodología. / / 1 ' Ir 

1 
En caso de que la Herramienta de Medición no complete el númerc/ 
requerido de Eventos establecitlos en el rumeral 5 del pres13nte Anexo, 
la Campaña de Pruebas deberá descartarse para efectos de la 
evaluación y sus resultados serán considerados cbrno i7formativos,_ 

1 

3. Características de la Herramienta de Medlcló~. Se establecen'ias caractérísticas N 
de la Herramienta de Medición, provista por'el Instituto: 

) 

\ 

\ 

) 

( 
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111. 
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\ 
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La Herramienta de Medici¿n debeló ser capaz de realizar la? mediciones 
necesarias de conformidad con el tamaño de muestra obtenido y dentro 
de los ~orarios esta,blecidos; . 

' ,) .• ' / 1 

La herramienta de mi:ldición no deberá permitir la recolección de datos 
personales de los usuarios finales ni deberá implicar invasión algunq a la 
privacidad del usuario final, en especial, no deberá r:?ermitir conocer el 
'contenido del tráfico; · \ '· 

~ ' 

La herramienta de mE\dición no deberá interferir con la prestación 
hqibitual del serviGio, ni con el funciona'miento de la Puerta de Enlace; 

\ 

La Herramienta de Medición deberá estar en todo momento en 
comunicación con el Servidor Centralizado y enviará los resultados de las 
mediciones a éste, y; / / 

El Servidor Centralizado deberá tener una conexión directa a lás redes 
de los Prestadores del Servicio Fijo que brindan el Servicio de Acceso a 
Internet que sor¡¡ EzVOluad~s/ 1 / 

/( 1 \ 

/ -
4. Evaluación del Servicio de Acceso a Internet. Se establecen las características 
de evo_ luación. del Servicio de Acceso a I1\)ternet de conformidad con lo siguiente: 

. - \ / 

( Los E~entos1 de los Parámetros de Cplidad del Servido de Acceso a 
lnterhet se llevarón a cabo en los horarios a los que se réfiere el numeral 
2 fracción IJ del presente Anexo durante la Campaña de Pruebas. 
pósterlor a la instalpción de la Herramienta de Medición. 

\ / 

/ 
\ 

11. La evaluación de la Tasa de Transmislóf1 de Datos Promedio de Carga y 
¡ Descarga se llevará a cabo mediante la transferencia de un archivo 
utilizando el protocolo HTTP empleando 3 conexiones TCP simultáneas 
(del inglés, multithread) para asegurar que la línea se encuentre 
saturada. En el caso de la des<D.arQJa, dicho archivo deberá ser generado 
en el Servidor Centralizado, En\el caso de la carga, dicho archivo deberá 
ser gerlerado en 16 Puerta de Enlace del' usu~rio final. Al finalizar la 

- evaluación, los archivos no deberán quedar almacenados. 1 ' n 
111. 

\ 

El archivo'a ser transferido por HTTP deberá ser no•comprimible y deberá 
consistir en un flujo aleatorio de 'datos en formato JPEG y cuyo tamaño 
será determinado de acuerdo a la Tasa de Transmisión de Datos 

' / 
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contratada, de tal forma que se asegure que ei Evento cumpla con la 
duración establecida dentro de la pr<;t¡sente Metodología, para cada 

) \ , 
Parámetro de Calidad. \ 1 

1 

( 

Para la evG:1luación de la Latencia Promedio se realizará la transferencia 
1 1 1 

' de Paquetes de Datos utilizando el protocolo UDP. 

El;tlempo máximO\de es\ablécimiento d,e sesión TCP para HTT~, \:Jespués 
de la resolución de\nombre de domirio (c:Jel in~lés, DNS) será d~ 3 
segundos. _ , · \ 

/ 

\ 

\ 
VI. El tiempo para eva(uar la Tasa de Transmisión de Datos Pr~medio de 

y11. 

VIII. 

\ 
( 

IX. 

( Descarga será de l O sequndos, medidos a partir de la tfqinsmisión del 
primer bit posterior a la apertura de la sesiór HTTP y del periodo 
considerado para el Slow Stdrt de TCP definido en la fracción VIII del 
presé'nte1 numeral. La c~ntidad de datos descargada, .medida en 
Megabits, será p5romedlada en l~s l O segundos que dura la ~ruebei para 
determinar lp Tasa de Transmisión de Datos ~romedio de Descarga. La 
Proporción de Paquetes Perdidos se evaluará durante el tiempo que 

/ haya durad9 E¡,Sta prueba. · 1 ) 
I 

El tiempo para evaluar la Tasa de Transmisión de Datos Prqmedio de 
Cargd será de 10 r segundos. El tiempo deberá medirse desde la 
transmisión del primer bit, pos,terior a la apertura de la sesión HTTP y del 
peri<!)do considerado para el Slow Start de TCP definido,en la fracción VIII 
del presente numeral. La cantidad de datos cargada, medida en 
Megabifs, será promediada en los l O sedundos que dura la prueba p.51ra 
determinar la Tasa de Transmisión de Datos Promedio de Carga. 

) / " 
L<;:i duración del Slow St9rt de TCP se calculará a partir del ti~mpo 
necesario para\ que 3 tramas consecutivas de 256 KilQbytes sean 1 

transferidos con una difenkncia menor al l 0% de la velocidad res9ecto a 
.la frama anterior. Pdra esto, se requiere'que las 3 ~onexiones TCP 
simultáneas hayan completado este requerimiento antes' de que 
comience la prueba correspondiente. , 

En caso de que la sesión de HTTP sea interrumpida, dura;ite la evaluación \ 
de un Evento, antes de completar el tiempo predéterminado para cada 
parámetro, se descartará dicho Evbnto v sJ repetirá dicha eval~ación 

\ 1 \ 

\ 
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considerando un tiempo_d~ guarda de l O segundos. 
j 

/ 

X. El fü;impo de guarda entre la evaluación de la Tasa de Transmisión de 

XI. 

XII. 

/ 

Datos Promedio de Carga y lo, evaluacióffde la Tasa de Tsansn:iisión de 1 

\ Datos Promedio de Descarga será de 5 segundos; 
/" 1 

.1 --

\ 

\ '\ 

El siguient~1 diagrama muestra la secuencia de tiempos para l!Zl 
Evaluación d¡, los Parámetros.del Servicio de Acceso a Internet, donde 
"s" se refiere d segundos: 1 

!· 

/ 
( / 

Evalvación de fa Proporción de 
Paquetes Perdidos (PER) 

Duración máxi,91a del Evento 30s 

Realizar •\te Evento cada hora dentro de la Campaña 
de Prueba \/ 

/ 

/ 
/ 1 ¡·' 

La eváluación de la Latencia se efectuará mediante el protocolo UDP, 
considerando el tiempo de ida y vuelt? de los Paquetes de Datos 
enviados al Servidor Centralizado que será el punto físico' della 
evaluación. Se co_nsiderfrán Paquetes de Datos con un ta7'añ~ de 
carga útil de 256 B'ytes. Si un Paquete de Datos no se recibe en ur¡i plazo 
de 3 segundos despuéi del envío se considerará como perdido. Las 
n:iediciones se distribuirán aleatoriamente en intervdlps de una hora, 
como muestrá el siguiente diagrama: ( , 

- __ _ 
( \ 

j / 

1 
1 

/ l 

/ 

Duración del Evento 3s ~ 

\ Rep~tlr 2000 :eces en ~na \! 
\ --- ! \ hora 
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5. Determinación de tamaño de muestr9 y del cumplimiento. Para determinar el 
tamaño ~ae la muestra se considera un\ muestreo en dos etapas. La primera 
corlsldera un muestreo 1estratificado compuesto de cuatro estratos que \ 
corresponden a rangos de Velocidades de Trarlsferencia de Datos Contratada en 
Mbps de los Paquetes de-Servicios de Telecomunicaciones. La segunda etapa,; 
considera un muestreo aleatorio simple para obtener el número de Eventos a 
realizar en cada estrato con un nivel de confianza y un error de -estimación 

/ 

determina~o~. 1 

Primera etapa de muestreo. Para cada Prestador del ServiQio Fijo que brinda el 
Servicio de Acceso a lntern,et a ser evaluado, los usuarios finales serán clasifl~ados_ 

, en 19s cuatro estratos. Ccida estrato se define por un ran90 de Velocidad de 
Transferencia de Datos Contratada, ge tal forma que todos los usuarios finales 
resulten asociados a un estrato. Los cuatro e;-tratos corresponden a los siguientes ) 
'rangos de velocidades: · / 

- ! - -- \ 1 --
/E;,trato l: Velocidades de Transferencia c:le Datos Contratada menor a 10 Mbps. 
Estrat¡0 2: Velocidacjes de Transferencia de Datos Contratada mayor o igual a 
lOMbps y menor'a 20 Mbps. / 1 -
Estrato 3: Velocidades de Transferencia de Datos. Contratadd mayor o igual a 20 
Mbps y menor a 50 Mbps. \ / ! 
Estralo4; Ve.lbcidades de Transferencia de Datos Contratada mayor o igual. a 5Ó 

( 

Mbps. 

( - ~ 
La estratificación permite, porPrestador del Servici~ Fijo que brinda el Servic/o de 
Acceso a lntJrnet, la distribución de los usuarios finales en distintos grupos, de tal 1 

forra que se obtienen grupos internamente homogéne~s ler7 diferentes entre 
rellos. e 

1 ' 
I 

El número de usuarios firí'aies n al que se le realizará la Campaña de Pruebas se 
\ calcul<?/rá a partir de la siguie~te fórmula: \ 

( 

/ - -

1 

/ 

/ 
/ 

( 

Donde: 
L = número total de estratos en que se han dividido los u,suarios finales (L = 4); 

\ 

/ 



\ 

/ \ 

) 

1 

\ 

/ 

\ 

/ 1 

\ 

a = desviación estándar expresada en t,érminos de porcentaje del error de 
estimación2; , , · ¡ ; 
Ni = número Inicial de usua~ios finales, de acuerdo a la clasificación p<ttra 
cada estróto í; \ 

N = número total de usuarios finales por Prestador del Servicio Fijo que brinda 
· el Servicio de Acceso a Internet, y; · · 

' 
D = 8:, donde B, es la cota del error de estimación (menor o Igual al 

porcentaje de li° media de la población para cada estrato). 

El número de usuarios finales a los que ~e le realizará la Campaña de Pruebas ni 

para cada estrato se calculará con base en la asignación de Neyman, expresada 
mediante la siguiente fórmula: \ 

1 

í = 1,2,3,4 
/ 

Donde: 
ni= número total de usuarios finales a los que se le realizarp la Campaña de 

/ ' 

Pruebas del estrato í, y; . 
I 

n-a= número total de usuarios finales a los que se le realizará la C6mpaña de 
1 

Pruebas a 'considerar en la Medi<;;ión para cada Prestador del Servicio Fijo 
que brinda el Servicio de Acceso a lhternet. \ 1 · 

' Segunda etapa de;¡ muestreo. Durante la segun1a etapa de 'muestreo para 
calcular el número de Eventos (tamaño de muestra) a-realizar para cada usudrio 
final al que se le realizará la Campaña de Pruebas, se calcula el tamaño de muestra 
a partir de un muestreo aleatorio fimple partiendo pe la siguiente exdresión:-

\ 
2 ' 

ID· = Z1-ªfi. (ªi)' 
l a2 xt 

( 
Donde 

\ ...... __ 

' ' 

m; = Tamaño de\muestra para el estrato í; 1 

1 / z1 _ª!,")' percentil 1- ªlz de la distribución norma¡ estándar/ 

1 - a= nivel de confianza; \ \ 

' 2 Para los efectos de la presentE) metodología y, en caso de no contar con valores previos 
de la desviación estándar o (resultado de la Medición), se considerará como menor o igual 
a un porcentaje de la media de la población para e.oda estrato i. Eñ el caso de contar con 
valores de la desviación estándar& (resultado de la Medición), se tomarán dichos valores. 

'. 
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/ 

a = error de estimación máximo aceptable; 
xi= media obtenida del porcentaje de cumplimiento respecto a la 
Velocid?d de Tr9nsferencla de qatos Contratdda correspon~ente del 
estrato i, y; ·. '.._ ~ 

/ 

ui y Xi són calculados de Mediciones previas3
• 

1 / 1 

1 

/ 

Para el cálculo de lo anterior, se considerará un nivel de confianza del 95?(> así1como 
U!) érror de estimación menor o igual al 3%. El tamaño de rri~estra se seleccionará 
conforme Q dicho error de e1timación, considerando que podrían ocurrir Eventos a 
ser descartados durante la Campaña Gle Pruebas de la Medición. 

'.._ \ / \ 
Para cada estrato, se determina la desviación estándar ui y la media xi del 
porcentaje de cumplimiento respecto-a la Velocidad de Transferencia de Datos 

• Contratada correqpondientErde(estrato i obtenido en la Medición, ¿ partir de las 
\siguientes fórmulas: 

I \ 
\ 

Ini C -}2 '.. 

e,'?- k=1 Xk -X, 
...._ 

! = ni -1 
j 

\ -, 
/ 

/ 

Ini ¡ 
- k=1 Xk -, 
Xi= 

ni 

1 
I¡,;1Pj / 1 

Xk = __ mi 

IDonde: ( l. 

\ 1 / 

/ 

\ ul= varianza obtenida para del porcentaje de cumplimiel(lto respecto a la 
Velocidad de Transferencia de Datos Contratada correspondiente deh -
estrato i; 1 _ \. 1 

1 
xk= valorJdel porcentaj~ promedio de cumplimiento respecto a la Velocidad 
de Transfere~ia de Datos C<¡mtratada para cada usuario final al que se le 
realizaiá la Campaña de Pruebas de la muestra de1 tamaño ni 

correspfndiente del estrato i, y; \ 

/ 
3 Para los efectos de la pfésente metodología y, Eln caso' de no ~o~tar cdn valores previos de la desviación 
estándar a (resultado dé la Medición), se considerará como menor o Igual a un porcentaje de la media de la 
población para cada estrato i. En el caso de contar con valores de la desviación estándar a (resultado de la 
Medl¡::lón), ,se tomarán dichos valores. · ·· 1 

/ \ 
1 
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Pj= porcentaje de cumplimiento respepto a la Velocidad de Transferencia 

de{)atos Contratada para el usuario final i dentro de la muestra de tamaño 

Asiml$mo, al considerar 4 estratos diferentes, c~da uno debe tener asociado un 
peso ó valor que los ppndere con relación al porcentaje del núrrierdinlcial 1de · 

.. usuarios finales de cada uno de ellos. El éci,eficiente de ponderación para el i-ésimo 
estrato se obti¿ne de la siguiente manera: i ) 

\ 

/ N·¡ wi = 'N 

Donde: 
( 

. Ni = número inicial de usuarios finales, de acuerdo a la clasificación para 
cada estrato i, y; \ 
N = núm'ero total de usuario¿ finales por Prestador del Servicio Fijo que brinda 

'-. 

el Servicio de Acceso a Internet. 

Una vez obtenido el coeficiente de ponderación dfa:i' cada estrafo, se calcula lg 
media total x, realizanc;io un promedio ponderado de las medias del porcentaje de 
cumplimiento respectó a la-velocidad contra}ada obtenidas en cada estrato x;, 
como lo lndicd la siguiente fórmula: 

; 
/ . ! 

/ 

Bajo el mismo esquema, se calcula \ la varianza tota'I 
r:, 2 , la cual se obtier:i_e al ponderar las varianzas obt<;,nida¡, en cada estrato (r:,¡), 

como lo indica la sigui~nte fórmula: ·• _1 

2L 
2 2 2 

rJ = / wi r:,x 
i=1 t 

/ .-

Finalmente, para
1 

determinar el cumplimiento o incumplimiento dE::¡I fndice de 
\ ! ( 

1 30/40 

lf 

( .\ 

/ 

\ 

\ 



\ 

\ 

\ 

/ 

ift 
) \ 1 

) 

) INSTITUTO FEDERAL DE 
! \ TELECOMUNICACIONES 1 

Calidad previsto en el lineamiento SÉPTIMO, fracción 1, se reólizará una prueba de 1 

hipótesis con base en los resultado/ de Ía Medición redlizada pa¡;a los cuatro 
estratos. A partir de esta prueba, se determinará si existe suficiente .evltJencla en la 

' \ ' • muestra seleccionada para inferir que se está c~mpliendo con la condición d11 
porcentaje de velocidad garantizada respei;:to a I? Velocidad de Transferericia de 
Datos Contratada. 

/ 

La prueba de hipó\esis, ~e realiz9rá a partir de_la medlatófal x del porcentaje de 
cumplimiento respecto a la Velocidad de Transfererida de Datos Contratada la 
cual considera como hipótesis nula (H0) que el Prestadór del Si;'lrviclo Fijo que brinda \ 
el Servicio de Acceso a Internet sé encuentra en c1;1mpliV1iento con la condición / 
delporcentaje de velocidad garantizada respecto a la Velocidad de Transferencia 
de Datos Contratada (µ), mientras que la hipótesis alternativa (Ha) es que el 
Prestador del Servicio Fijo que brinda el sefvicio de A<tcJso a lntern<;)t no se 
encuentra en cumplimiento 9ón dicha condición. 

1
fsimismo, la prueba se realizará 

con un nivel de significan<iia a = 5%. 1 
\ ' 

I De este modo, las hipótesis planteadas se expresan como: 
/ ) 

/ 

V Ho:Xst 2': µ 
Ha:Xst < µ 

\ 

( 

/ J ' 
Con base en los datos de la muestra de Eventos realizados en las Campañas de 
Pruebas de la MJdición, la prueba de hipótesis determina si se debe aceptar o 

1 rechazar la hipótesis nula. Para tomar la/ ~cisión se compara el estadístléo de 
prueba (x5t), calculado con la siguiente fórmula, con el valor crítico z1_a: 

\ ) 
.._ 1 • 

\ --

1 , .. 

Donde:! 
) ) 

x-µ 
Xst =-- ' 

~ 
) \ 

\ 

µ = porcentaje de velocidad \gara()tizada/ respecto 
contratada (70%, 80% y 90%); - / 

/ 

a la velocidad 
/ 

SI el estadísti<;:;o de la pr
1
ueba (x5t) es mayor o iQUG:JI al valof crítiiJ":o4 z1_a, entonces /-/ 

no hay información estadísticame_nte suficiente para rechazar la hipótesis nula a un 
\ 

, 4 z,_. = valor de z Igual a 1.64 que corresponde a una dist9buclón normal estándar con un ~lvel de slgnlftcancla 
del5%; 1 

( ! 
\ 
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\ 

/ 

) 

. 

nivel ,de sig~ificancia a; mientras que si el estadístico de la prueba (xst) es menor o 
igual al· ~cilor crítico_ z1_a entonces hay información estadísticamente suficiente 
para rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

i I 

ANEXO 11 
I 

INFORME DE FALLAS DE RED Y DE MANTENIMIENTO EN E~ SERVICIO 

Los datos personales recabados serán protegidos y tratados en términos de la Ley 
General de Protección de Datos Persohales en Posesión de Sujetos Obligados, los 
artículos 68, 116 y 120 de la Ley General de Transparencia y Acc,eso a la Información 
Pública, así como 16, 113, fracción 1, y 117 de la Ley Federal de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública y demás disposiciones aplicables en materia de. 
protección de datos personales. 

DATcbS GENERA~ES: / 

1 
1 . 

Este Instructivo establece y describe los elfc)mentos ql/e componen el formato 
determinado por el Instituto para la entrega del informe previsto en el lineamiento 
DÉCIMO ·· ¡ ! 

-......._ /' 

1 / 

• Disposición aplicable a este Formoto de Información y Métricas:,
1 1 

/ 

A efecto de llevar a cabo el registro de las incidencias de FaJlms dé Red y los 
.eventos de mante~imiento, los Prestadores del Sfrviclo Fijo deb~rán entregar la 
siguiente información de acuerdo con las definiciones, criterios e indicaciones 
establecidos en los Lineamientos. 

• .Reglas para llenar el¡formato de las hojas de Información de este Instructivo: 
El formato se enviará a través del sistema electrónico que el Instituto establezca 
para tales efectos. 

La información st:J entregará mediante \m archivo CSV por/ cada hoja de 
información incluida en la presente solicitud. Los archivos CSV son urJ tipo de 
documento abierto y syncillo para presentar dJatos en forma de tabla, con las 
siguientes características: 

1 
! 

o Las columnas se s~paran por el carácter de coma (,). 1. 

o Las filas se separan por saltos de línea (Carácter CRLF). ) ~ 

Ji 

I 

( 

o La 1última fila,del archivo puede terminas o no con el carácter de fjn de línea. 
1 

\ 

/ 
\ 

1 
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o Los campos que contengan una coma, un salte\ de línea, ~na comilla doble, 
un espacio o ies caracteres de fin de línea (CR, LF o ambos a la vez)1 deben 
ser encerrados entre comillas dobles. , 

o El archivo CSV puede cbntener tantds líneas como sean necesarias p~ra la 
entrega de la información correspondiente. No debe contener líneas vacías. 

o Cada fila debe contener siempre el mismo número de campos. 1 
o La primera fila del archivo contend(á los campos correspondientes a los 

nombres de las columnas. / 
o El Instituto pondrá a disposición! de los ~ujetos obligados e interesados lat 

plantillas de los archivos CSV que deben ser llenados. 
) 

/ 

El archivo CVS se guiará por lo dispuesto en http://tools.ieff.org/html/rfc4 7 80 

• Dirección de contacto: \ \ . (, 
En caso de dudas sobre cualquiera de los elementos contenidos en este fórmato 
por favor contactar al siguiente correo electrónico: 
repórte.calldad fijo@ift.org.mx 

/ 
1 ( 1 

• Parámetros Generales: ~. . . / / 

o Plazo para formular una prevención por parte del IFT: 
\ '\ 

Cinco días hábiles contados a pcirtlr de la li?resentaclón de la Información 
/ 

o Plazó para desdhogar el requerimiento de prevención porparte del suieto obligado: 

Diez días hábiles a partir de que surta efectos la n9tiflcaclón de la prevención 

¡ 

o Carácter de la información: 

Público a nivel desagregado 
\ - 1 \ / 

'--------------------------

' DESCRIPCIÓN DE LOS INDICADORES: / 

1 
Para el Informe relativo a las fallas de red se emplearáél siguiente formato: 

-- / 

\/ 

\ \ / 

\ \ 
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Ffcha 
elaboración 

( 

\ 

Indicar la fecha én qu~ se elaboró el Informe 
de Falidde Red (dd/mm/aaaa) 

Nombre 
Prestador 
Servicio Fijo 

del 
del Indicar el nfambre , cjenomin1ción o razón 

social del Prestador del Servi6io Hjo 

/"/ 
Nombre· de 
persona \ que 

la Indicar el nombre com8[eto (nombre(s), 
apellido paterno y apellido materno) de la 
persona que elaboró el informe de Fallas de 
red. 

elabora el informe 

Puesto de la Indicar el puesto de la persona que elaboró el 
persona que informe de Fallas de red. •· / 
elabora el informe ¡ 

1 Indicar las ~ecnologías de acceso que fueron 
Tecn9logías de / 
acceso afectadas; afestadas por la Falla/ . . 

/ 

Descripción de la 
Falla de red 

/ 

Zona geográfica de 
la Fall<J de ced 

I 

Número de usuarios 
fiQales afectados 1 

Explicar.eje manera precisa en qué consistió la 
Falla y, de conocerse, cuáles fueron l<Js causas 
qµe lq originaron 
Indicar la zona geográfica que fue afectado 
por la Falla. Precisar!o comenzando por el nivel 
geográfico más grande partiendo del Estado, 
seguido del municip¡o, localidad y si es posible 1 

la(s) colonia(s). 1 

Indicar el número estimado de usuarios finales 
fijos.afectados durante la Falla. 

¡ 
/ 

,Nose 
Aplica 

Nose 
Aplica 

I 

Nos7 
Aplica 

Nose
1 

Aplicó 

Nose 
Aplica 

¡ Nose 
Aplica 

:\ \ 

Nose 
Aplica 

Nose 
Aplica 

/ 

1---------+-------.L--~'-+-----.L/-+~---l ,¿./ 
Indicar la fecha en q\LJe se presentó la Falla 

Fecha de la Falla 
de red. 

/ 
Hora inicio de la 
falla de red 

--/ 

/ ', " 
( dd/míT]/ aaaa) 

I 

Indicar la hora en que se presentó la Falla 
(hh:mm) 

/ 

Nose 
Aplica 

Nose 
Aplica 
---, 1 
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/ 

Tiempo. que 
permaneció IG:l Falla 
de red 

Acciones 
correctivas 

\' 

. \ 
\ 

( 

/ 

) 

indicar la duración que tµvo la afectación. Si la 
Falla no ha sido solucionada, se deberá 
precisar la durac19.n <?proximada que tomará 
corregirla. Para este Qltimo caso, una vez qué 
la Falla sea atendida sEÍ deberá presentar un 
nuevo reporte donde se actualice este dato 
indicando la duración real de la Falla. 

1 

Enlistar de manera 1preve y p(ecisa, las 
acciones más relevantes que I se llevaron a 
cabo para solucionar a la Fdlla. Sepa¡ar las 
acciones por punto y comas. " , 

\ 

/ 

I 
Horas:mi 

nutos 1 

Nose 
Aplica 

Para el lnform~ relativo al mantenimiento en el sei;viclo se empleará el siguiente 
formato:/ 

Fecha 
elaboración 

Nombre 
Prestador 
Servicio Fijo 

Nombre 

de 

del. 
del 

Indicar la fi;,cha en que se elaboró el informe 
de mantenimiento en el servicio 
( dci/mm/ aaaa) 

Indicar el nombre completo, denominación o 
razón social del Prestador del Servicio Fijo 

persona que 

la Indicar el nombre completo (nombre(s), 
apellido paterno y apellido materno) de la 

1 
persona que elaboré¡ el informe de 

elabor~ el infor~e 
marlterjir¡niento. 

Puesto de la Indicar el puesto de la persona que elaboró el 
persona , que informe de mantenimiento. 
elabbra el informe \ 1 

Tecnologías . de Indicar las tecnologías/de acceso que estarán 

deceso afectadas en mantenimiento 1 1 1 

( ) 

I 

Nose 
Aplica 

Nose 
Aplic? 

Nose 
Aplica 

Nose 
Aplica 

!¾o~ 
Aplica 
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1 
Zona geográfica 
del mantenimiento 

Indicar la zona geográfica qu será afectada 
durante el proceso de mantenimiento, 
Precisarlo comenzando por el nivel geográfico 
más grande partiendo del Estado, seguido del 
municipio, localidad ' y si es posible la(¡¡) 
colo ia(s). 

Fecha 
mantenimiento 

Indicar la fecha en I que se realizará el 
del 

mantenimiento (dd/mm/aaaa) 

Hora ·. finalización 
mantenimiento 

Indicar la hora en 
mar¡teniml,ento (hh:mm) 

ANEXO 111 

que concluirá el 

Nose 
Aplica, 

' 

Nose 
Aplica 

/ 
Nose 
Aplica 

REPORTE DE CALIDAD DEL ~ERMCIO DE TELEFONIA FIJA Y EN LA ATENCIÓN DE 
.. _ ( -/ FALLAS 

,· 

Los datos personales recabados serán protegidos y tratad6s en término,3, de la Ley 
General de Prote.cóión de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados;, los 
art[culos 68, 116 y 120 de la Ley Geheral de Transparencia y Acceso a la lnforn'Íación 
Pública, así como 16, 113, fracción 1, y 117 de la Ley Federal de Transparencia y 
Aé<::eso a la Información Pública y demás disposiciones aplicables en materia de , 

1 protección de datos personales. 
•, 

DATOS GENERALES: } 

1 ,-/ 
Este Instructivo estati>lece y describe los elemento~ que componen el formato 
determinado por el Instituto para la entrega del informe de atención de Fallas 
previsto en el line9miento VIGÉSIMO PRIMERO. 

• _Disposición ,aplicable a este Formato de Información y Métricas: 
A efectos de verificar el cumplimiento de los'índices de Calidddestablecido/ en 
los lineamiéntos QUINTO y NOVENO, a la Calidad del Servicio de Telefonía Fija y 
a la Calidad en la atención de Fallas a nivel de los usJarios finales, los Pfestadores 

/ \ 
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INSTITUTO FEDERAL DE 
! TELECÓMUNICACIONES 

del se1rvicio Fijo deberán entregar la siguiente información de acuerdo con las 
définiciones, criterios e indicai::iones establecibos en los Lineamientos. 

• Reglas p6ra llenar el formato de las hojas de lnformaqlón de este ln~tructlvo: 
- ;\ \' 

El formato se enviará a través del sistema electrónico qué el Instituto establezca 

" para t<!)les efectos. 
\ 

~a información se entregará mediante un atchiv<p 
I 
CSV por cada hoj9 de 

información ¡Incluida en la presente solicitud. Los archivos CSV son un tlpo_de 
documento abierto y sencillo para presentar datos en forma de tobla, con las 
siguientes características: --

\ 

o Las columnas se separánl por el carácter de coma (,). 
o Las filas se §_eparan por saltos de líne9 (Carácter CRLF). 

( 

o La última fila del archivo puede terminar o no con el carácter de fin de línea. 
o Los campos que contengan una comci, un salto de lí~ea, una comilla doble, 

un espacio o los caracteres de fin de línea (CR, LF o ambos a la vez), deben 
ser encerrados entre comillas dobles. 

o El archivo <:;,SV puede conte~er tantas líneastomo sean necesarias para la 
entregó de la información correspondiente. No debe contener líneas vacías. 

o Cada fila debe conte~e(siempre el mismo número de campos. ¡ 
o La primera fila del archivo contJndrá los campos correspondientes a los 

/ ' 

nombres de los columnas. 
o El lnstitutd pondrá a disposición de los sujetos obligados e interesados las 

plantillas de los archivos CSV que deben ser llenados. ( 

/ 1 

El archivo CVS se buiarápor lo dispuesto en htto:l/tools.ietf.org/html/rfc4180 
\ 7 -

/ 

• Dirección ~e contácto: 1 
En caso de dudas sobre cualqt¿)era

1
de los elementos c¡:ontenldos en este formato 

por favor contactar al siguiente correo electrónico: · 
reporte.calidad fUo@lft.org.mx 1 

• Parámetros Generales: 

\ 

\ 

/ 

1 \ 
( 

e 

-----'-------------+-l-------'--------1---~'/ 
o · Plazo para formular una prevención pbr parte del IFT: / 

Cinco días1háblles corltfdos a partir de la presentación de la información 

\ 
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\ 

o Plazo para desahogar el,requerimiento de prevención por parte del suieto obligado: 

\ Diez días hábiles a partir de que surta efectos la notificac'ión de la prevención. 

\ 

1 / 

1. Carácter de la información: 

Público a nivel desagreg,9do 

\ DESCRIPCIÓN DE LOS INDICADORES: I 

" Para el informe relativo a la calidci;J del servicio de telefonía se empleará el 
siguiente formato: 

Año 

Mes 

\ 

\ 

Indicar el año correspbndiente a la información 
reportada (aaaa) 

' 
Indicar el mes correspondiente a la información 
reportada (mm) 

'\Nombre del 
económ)co 
Prestador 
Servicio Fijo 

grupo , · 
del lndic~r , el 
d 

I 
econom1co 

e Servicio Fijó 

\ 
nombre completo del grupo 

Nombre 
Prestador 
Servicio Fijo 

del 
' 

del 

Nombre comercial 
del Prestador dél 
qervicio Fijo 

Proporción de 
intentos exitosos de 
Llamadas locales 

1 

/ 

al que pertenece Prestador del 

1 

. lndic~:r el noh,bre completo, denominación o 
/ ' 

razón social del Prest,ador del Servicio Fijo 

Indicar el nombre comer9lal del Prestqdor del 
Servicio Fijo 

Indicar la proporción de los intentos exitosos de 
Llamadas locales del mes calendario con base 
en la fórmula establecida para este parámetro 
en el ,lineamiento CUARTO, 

/ 

1 

Nose 
'}Jiica 

Nose 
Aplica 

Nose 
aplica 

No~e 
aplica 

Nose 
aplica 

% 
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\ 

Tiempo promedio 
de establecimiento 
de Llamada local 

.1 

/ 

Indicar el tiempo prom@dio de establecimiento 
de las L19madas locales d·el mes calendqrio 
con base en la fórmula establecida para este 
parámetro en el lineamiento CUARTO 

Pro orclón \ \-de Indicar la propor ión de los intentos exitosos de 
Intentos exitosos de Llamadas direccionados a una Operadora del 
Llamadq mes 'cale~dario con base en la fórmula 
direccionados a establecida para este parámetro en el 
una Operadora lineamiento CUARTO / 
Tiempo promedio Indicar el tiempo promedjo de respuesta para 

seg 

% 

s.eg 
de respuesta para direccionar una1.lamada con uf\a Operadora 
direccionar una del m~s calerdario con base en la fórmula 
~lomada con una\ establedda para este J parámetro en el 

~- Operad- re \ lineqmiento CUARTO 

\ \ \( ) 

Para el informe 19e calidad en la atención de Fallas a nivel de los usuarios finales 
se empleará el siguiente formato: f 

-~- \ 

! 

Año 
Indicar el año corresRondiente a la Nose 
inf9rmación reporta~a (aaaa) Aplica 

Indicar/ el mes correspondiente a la \ Nose 
Mes 

información repórtada (mm) Aplica I \ 

Nombre clel grupeí ) ) 

1- '/ del 
Indicar él nombre completo 1del 

I 

grupo 
No ,se\ econom1co 

eco~ómico al que pertenece el Prestador del 
Prestador dél 

Servicio Fijo 
aplica 

Servicio Fijo 
Nqmbre dél 

Indicar el nor¡ibrel completo, denpminación o Nose 
Prestador 9e1 
Servic_io Fijo 

razón social del Prestador del Servicio Fijo aplica 
'¡ 

\\ ...._ 

/ 

- ) 
) 
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Nombre comercial 
del Prestador del 
Servicio Fijo" 

/ 
, l / 

/ / 

\ ( 
1 \ 

Indicar el nombre comercial-dél Prestador del 
S~vicio Fijo ' if 

-, Indicar la proporción de los Reportes de Fallas ¡, 

Pr~porción de del mes calendario con bclse en id fórmulQ 
i ! 

Reportes ele Fallas establecida para este ' parámetro en el 

Proporción ) de 
reparación de 
Fallas en un día 

lineamiento OCTAVO 
Indicar la proporción de reparación de Fallas 
ep un día del mes calendario con base en la 
fórmula establecida para este parámetro en el 
lineamiento OCTAVO ·.. \ 

Proporción 
Indicar la proporción de reparación ·de Fallas 

de 
en tres días del mes calendario con base en la 

reparación de 
Fallas en tres días 

Tiempo promedio 
de reparación del 

~ervléÍo F~o 

/ 
} 

/ \ 

1 

fórmula establecida para este parámetro en el 
lineamiento OCTAVO 
lnqicar el tiempo de reparación del Servicio Fijo 
del mé~ calehdario con base en la fórmula 
establecida para este parámetro en el 
lineamiénto OCTAvlO " 

\ 
\ 

/ 

/ 

I 

Nose 
aplica 

% 

% 

% 

seg 

\ 

/ 

'\ 

\ 
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