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CRITERIOS ADICIONALES PARA LA APLICACION DEL ACUERDO DE LA
COMISION PARA EL SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD DE 21 DE NOVIEMBRE
DE 2008

El Acuerdo de la Comision de Calidad de 21 de noviembre de 2008 se interpreta como un
instrumento para impulsar a los operadores a que adopten las medidas mas adecuadas que
conduzcan a una disminucién de la conflictividad usuario/operador y, en particular, a una
disminucion de la frecuencia de reclamaciones de usuario presentadas a través de Oficinas o
Juntas Arbitrales de Consumo, Oficina de Atencion al Usuario (OAU) de la SETSI u otros
organismos oficiales. Dicho instrumento se apoya en la regulacion sectorial existente (Orden
de Calidad) y en el compromiso de las partes involucradas.

El Acuerdo insta a los operadores afectados y a los auditores que realicen auditorias sobre el
sistema Global de Aseguramiento de la Calidad de la Facturaciéon de algun operador a que
presten especial atencion a los requisitos con mayor incidencia en determinados aspectos,
como:

» La claridad y la suficiencia de la informacion puesta a disposicion de los usuarios,
tanto sobre las tarifas aplicadas como sobre los cargos practicados. (informacion sobre
tarifas y claridad de las facturas).

» La gestion de las reclamaciones, con una clara orientacion a la reduccion del riesgo de
sobrefacturacion.

» El sobrecargo o facturacién incorrecta por exceso frente a la facturacién incorrecta por
defecto: identificacion de puntos criticos y medidas tanto preventivas como
correctoras.

» Transmision de las garantias de no sobrecargo (incluyendo una descripcion de alto
nivel del SGACF e identificacion de los puntos criticos y medidas para reducir el
riesgo de sobrefacturacion).

1. Sobre la claridad y la suficiencia de la informacién puesta a disposicion de los
usuarios, tanto sobre las tarifas aplicadas como sobre los cargos practicados.

Objetivo: Que el cliente pueda conocer con facilidad y precision la tarifa y el origen de los
cargos que se le aplican.
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Los requisitos relativos a este punto del Acuerdo se recogen basicamente en el apartado
All.2.a) del Anexo Il de la Orden de Calidad, que se reproduce a continuacion:

Las tarifas generales, de aplicacién a todos los usuarios, salvo acuerdo previo en otro sentido
con algun usuario especifico, estaran publicadas en la pagina de Internet del operador, de
acuerdo con .............. El operador debera identificar la direccion de la pagina de Internet en
la factura y mantener en dicha pagina un enlace facilmente identificable a un archivo
historico en el que figuren las tarifas de los conceptos basicos que han estado vigentes en los
altimos 18 meses. A estos efectos se entenderan que son conceptos basicos los que afecten a
mas del 5% de las facturas.

Para la aplicacion de esta parte del Acuerdo se identifican los siguientes criterios, adicionales
al contenido de la Guia para la realizacion de las auditorias sobre el aseguramiento de la
calidad de la facturacion:

e En el informe de auditoria se recogera el resultado del andlisis de una muestra
suficiente de facturas reales, correspondientes al ultimo periodo facturado disponible,
de forma que abarque a las modalidades de contratacion del servicio y a los conceptos
facturables que afecten a mas del 5% de los clientes totales (al menos 20 facturas
cuando las modalidades o conceptos facturables sean comunes a todos los clientes). El
objetivo de dicho analisis sera el de valorar el grado de dificultad y de precision con la
que el cliente puede conocer la tarifay el origen de los cargos que se le aplican.

e Ademas, se suprime el contenido de la guia de auditorias relativo a este requisito
All.2.a), bajo el epigrafe de Comprobaciones especificas, relativo a un periodo
transitorio para la publicacion de todas las tarifas aplicadas.

2. Sobre la gestion de las reclamaciones, con una clara orientacion a la reduccion del
riesgo de sobrefacturacién; identificacion de puntos criticos y medidas tanto preventivas
como correctoras.

Los requisitos relativos a este punto del Acuerdo se recogen basicamente en el apartado All.3
(tratamiento individual de las facturas) del Anexo Il de la Orden de Calidad.

La aplicacion de esta parte del Acuerdo requiere prestar especial atencion a la gestion de las
reclamaciones y su orientacién a la reduccién del riesgo de sobrefacturacién, identificando
puntos criticos y medidas tanto preventivas como correctoras.

Para su aplicacion se identifican los siguientes criterios, adicionales al contenido de la Guia
para la realizacion de las auditorias sobre el aseguramiento de la calidad de la facturacion:
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En el informe de auditoria se recogera un resumen suficiente del resultado de las siguientes
actividades:

» Comprobacién de que el operador dispone de un proceso de gestion de las
reclamaciones sobre facturacion adecuado (se puede utilizar como referencia alguna
norma al uso como la guia para la gestion de las reclamaciones 1SO 10002). Dicha
comprobacion debe incluir, en particular:

e La verificacion de que el proceso contempla el analisis de las causas origen de la
reclamacion y si esta puede afectar a otros usuarios, asi como los criterios de
aplicacion de este analisis cuando no sea de aplicacion a todas las reclamaciones.

e La verificacion de que también contempla un procedimiento especifico para
corregir los errores de sobrecargo que se hayan detectado por el operador a raiz de
una reclamacion de usuario que afecta a otros usuarios (por ejemplo, generando
auto-reclamaciones).

» Andlisis de la aplicacion de dicho proceso de gestion de las reclamaciones sobre
facturacion y, en particular, de la tendencia y el grado de consecucién de los objetivos
fijados por el operador, a lo largo del afio objeto de la auditoria, a través de los
principales indicadores que tenga establecidos. Un ejemplo del tipo de indicadores
adecuados para este analisis seria el siguiente:

e La frecuencia de las reclamaciones de usuario presentadas directamente al operador
(total y por cada uno de los desgloses que tenga establecidos).

e La frecuencia de las reclamaciones de usuario recibidas a través de Oficinas de
Consumo, OAU-SETSI u otros organismos oficiales.

e Larelacion entre las reclamaciones resueltas y las recibidas.
o Con identificacion de la causa origen
0 Sin causa origen identificada/definida
e EI tiempo medio de resolucion de reclamaciones de usuario presentadas

directamente al operador (total y por cada uno de los desgloses que tenga
establecidos).
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e Larelacion entre reclamaciones resueltas y reclamaciones comunicadas

e La relacion entre las reclamaciones estimadas total o parcialmente y las
presentadas:

o0 Por considerar que tiene razon el usuario
0 Sin haber determinado quién tiene la razon
o Sin tener razon el usuario (p. €j., por fidelizacion)

e Las medidas de satisfaccion del usuario con las respuestas dadas, que disponga el
operador

» Verificacion de la existencia de un analisis de la tendencia y el grado de consecucién
de los objetivos fijados por el operador, a lo largo del afio objeto de la auditoria y su
reflejo en la revision de los procesos operativos asociados, en el marco del modelo de
mejora continua (PDCA).

» Verificacion de la adecuacién del proceso de comunicacion con el usuario, en
particular, si todas las reclamaciones son contestadas y si la contestacion es clara y
completa.

3. Sobre la medicion de los indicadores de fiabilidad relativos al sobrecargo

Los requisitos relativos a este punto del Acuerdo se recogen en el apartado AllL5 (fiabilidad
de la facturacion), del Anexo Il de la Orden de Calidad.

La aplicacion de esta parte del Acuerdo requiere prestar especial atencién a los indicadores de
sobrecargo, que son:

a.2) Numero de casos de utilizacion de un servicio que resulten en eventos con sobrecargo,
sobre el total de eventos susceptibles de cargo.

a.4) Suma de los importes de los errores en los eventos con sobrecargo, como un porcentaje
sobre el importe de todos los eventos susceptibles de cargo.
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Para su aplicacion se identifican los siguientes criterios, adicionales al contenido de la Guia
para la realizacion de las auditorias sobre el aseguramiento de la calidad de la facturacion:

Delimitacion del concepto de evento con sobrecargo: Se entendera referido a cualquier
evento, suceso o concepto facturable debido al uso del servicio que se haya incluido en alguna
factura enviada a un cliente, de forma indebida, repetida, con una duracién o un volumen
superior al valor real mas el margen de error permitido, o por un importe superior debido a un
error en la aplicacion de la tarifa, de los descuentos o de los impuestos asociados.

Asimismo, se considerardn eventos con sobrecargo aquellos cargos no debidos al uso del
servicio (recurrentes y no-recurrentes) que igualmente se hayan incluido en alguna factura
enviada a un cliente, de forma indebida, repetida o por un importe superior debido a un error
en la aplicacion de la tarifa, de los descuentos o de los impuestos asociados.

El margen de error permitido para cada variable se resume en la siguiente tabla:

Variable margen de error permitido
Duracion 1 segundo 6 0,01%

Hora del dia 1 segundo

Cuenta de sucesos (Mbytes 6 Ghytes) | 1/25.000 (0,004%)

Importe 1 céntimo de euro

Contabilizacion de los eventos con sobrecargo: Se contabilizaran todos los eventos que de
acuerdo con la definicion anterior deban considerarse como tales, y en particular, los
siguientes:

e Todos los que hayan dado lugar a practicar un abono o regularizacién posterior a favor
del cliente, independientemente de si ha sido como consecuencia de una reclamacién o
de otro tipo de actuacion. Se podran excluir los abonos realizados por motivos de
fidelizacion cuando en la reclamacion figure identificada en la causa origen que no
existié el error. En cambio, no se podran excluir los abonos realizados como
consecuencia de una reclamacién en donde no se haya determinado si existio el error.

e Se incluiran igualmente todos los casos detectados por el operador y cerrados, ya sea a
partir de una reclamacion de usuario que afecta a otros usuarios o0 a través de
actuaciones de oficio del operador, que identifique la existencia de un sobrecargo,
independientemente de si se realizé un posterior abono.

e Se evaluardn y se incluiran todos los casos de sobrecargo cerrados producidos por
algun mal funcionamiento del reloj de alguna central o de una plataforma que registre
consumos, aunque no hayan dado lugar a abonos o regularizaciones posteriores.
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¢ No se incluiran los abonos realizados por otros motivos, diferentes al sobrecargo, tales
como: indemnizaciones, compensaciones, devolucion de garantias de servicio y
devolucién de cantidades cobradas por servicios de tarificacion adicional que, de
acuerdo con la normativa vigente, el cliente haya rehusado pagar.

Sobre la obtencidn de los indicadores:

e Los dos indicadores se obtendran con periodicidad mensual y se desglosaran segun la
tipologia que tenga establecida cada operador.

e Elindicador a.2) Numero de casos de utilizacion de un servicio que resulten en eventos
con sobrecargo, sobre el total de eventos susceptibles de cargo, cuando no sea posible
obtenerlo en base a eventos, se aproximard por el cociente entre facturas con
sobrecargo (aquellas que contengan al menos un evento con sobrecargo) y el niUmero
total de facturas®.

e En el informe de auditoria figurard el detalle de la obtencidn de cada indicador y los
valores tanto globales como parciales, segun la tipologia que tenga establecida cada
operador, y su evolucion a lo largo del afio al que se refiere la auditoria.

e La consistencia de los cargos con las tarifas generales publicadas (requisito All.2.d)
implica, basicamente, que los indicadores de sobrecargo se mantengan dentro de los
limites siguientes?:

Indicador Limite
Eventos con sobrecargo 0,002%
Suma de importes sobrecargados | 0,002%

e Se suprimen las notas a pie de pagina 5 y 6 de la Guia de auditorias, que quedan
reemplazadas por los criterios anteriores para la medida de los indicadores de
sobrecargo, a2 y a4. La medida de los indicadores déficit de cargo (al y a3), al tener
menos relevancia para los usuarios, se realizard de acuerdo con los criterios que tenga
establecidos el operador.

! Cuando algtin operador no pueda aplicar ninguna de las dos alternativas en relacion con todos los errores de
sobrecargo que deban contabilizarse podra aplicar una combinacion de ambas con las ponderaciones adecuadas y
debidamente justificadas.

2 Estos limites, establecidos en la Orden, seran objeto de analisis y, en su caso, de propuesta de revisién en base a
los resultados obtenidos.
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El auditor buscara evidencias de la correcta aplicacion de los criterios referidos en este
apartado, prestando especial atencion tanto a la exclusion de abonos realizados como a la
inclusion de los sobrecargos detectados y no asociados a abonos, e incluira en el informe de
auditoria un resumen suficiente del resultado.

4. Sobre la descripcién de alto nivel del SGACF e identificacion de los puntos criticos y
medidas para reducir el riesgo de sobrefacturacion.

La aplicacion de esta parte del Acuerdo requiere adjuntar al informe de auditoria un
documento elaborado por el operador dirigido a transmitir las garantias de no sobrecargo,
incluyendo una descripcion de alto nivel del SGACF e identificacion de los puntos criticos y
medidas para reducir el riesgo de sobrefacturacion. En el figurard, al menos, lo siguiente:

e Diagramas de flujo con identificacion, para cada servicio, de las plataformas y sistemas
de gestion de los procesos involucrados en la medicion del consumo, mediacion,
tarificacion y facturacion, incluyendo la gestion de la base de datos de las tarifas y de
su publicacién, la gestion de la base de datos de clientes y la gestion de las
reclamaciones de facturacion.

e Identificacién de los puntos de mayor riesgo de producirse errores de sobrefacturacion
y descripcion de las medidas correctores adoptadas, tales como pruebas, filtros,
realimentaciones, etc.

e Identificacion de las medidas previstas para la recuperacion de las bases de datos que
se aplican para facturacién, en caso de contingencias.

El auditor informara sobre la adecuacion de dicho documento.
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