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1. INTRODUCCION

El articulo 19 de la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones

relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrdnicas, en

adelante, Orden de Calidad, establece que los operadores obligados deberan contratar a una entidad

solvente e independiente para la realizacion de un informe de auditoria anual que acredite los

siguientes puntos:

a)

b)

Que el auditado tiene implantado un sistema global de aseguramiento de la calidad de la
facturacion (en adelante SGACF) que abarque al conjunto de equipamiento, datos,
procedimientos y actividades utilizados para determinar los cargos por la provision y uso de
dichos servicios de comunicaciones electrénicas con destino a su inclusion en las facturas y
documentos de cargo al usuario final, que incluya los componentes recogidos en el apartado
1 del anexo lll de la Orden. Dicho sistema debera implantarse de acuerdo con las directrices
de las normas de calidad al uso, como las de la familia ISO 9000, y podra estar incluido dentro

de un Sistema de Gestién mds amplio implantado segun ISO-9000.

El nivel de cumplimiento de los requisitos relativos a la calidad de la facturacion que se

establecen en el apartado 2 del anexo Il de dicha orden.

Que el auditado aplica un procedimiento de calculo de los indicadores relativos a la calidad
de la facturacidn establecidos en el apartado 3 del anexo Il conforme a lo dispuesto en la

Orden, debidamente documentado.

La auditoria podra integrarse en otras mas generales, como las requeridas por la norma I1SO 9001. En

tal caso el operador interesado en hacerlo debera remitir a la SEAD, con una antelacién minima de 15

dias a la realizacion de la auditoria, la relacién de los procesos certificados y que estan relacionados

con el capitulo V de la Orden de Calidad, “Calidad de la facturacién”. Se trata de que la SEAD pueda

comprobar que se satisfacen los requerimientos de la Orden de Calidad en lo que a facturaciéon se

refiere.
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2. OBJETIVOS Y AMBITO DE APLICACION DE LA GUIA

El objetivo de esta guia es el establecimiento de las pautas a seguir para llevar a cabo la auditoria de
calidad de la facturacidn y elaborar el correspondiente informe de auditoria anual, que se ha de
presentar a la SEAD antes del 30 de octubre de cada afo. Las pautas se agrupan en los siguientes

apartados, incluidos en el indice de este documento:

e Requisitos minimos de la parte auditora.
e Pautas para la realizacion de la auditoria.

e Pautas para la realizacion del informe de auditoria y formato del mismo.

En consecuencia, el ambito de aplicacién de la guia esta constituido por la realizacion de la auditoria y
la preparacién del informe.
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3. REQUISITOS MINIMOS DE LA PARTE AUDITORA.

3.1. Requisitos de la entidad auditora

Segun lo establecido en el articulo 19 de la Orden de Calidad, la auditoria debe ser realizada por una

entidad solvente e independiente. Para acreditar estos extremos dicha entidad deberd aportar al

operador, al menos, la documentacién que se especifica en los subapartados siguientes.

En relacién con la solvencia técnica y econdmica se presentaran los siguientes documentos:

a) Declaraciéon responsable de tener suscrita, en cuantia no inferior al millén de euros, una pdliza

de seguro de indemnizacion por riesgos profesionales y de que se encuentran incluidos en

ella los inherentes al trabajo que se realice en la auditoria.

b) Declaracidn responsable de disponer de los recursos materiales y humanos necesarios para la

correcta ejecucion de los trabajos técnicos y administrativos de la auditoria.

c) Acreditaciones, homologaciones, certificaciones o adscripciones a corporaciones profesionales

del personal de la entidad, que avalen su adecuacion para la realizacién de la auditoria a la

que se refiere la presente guia.

En relacidn con la independencia y ética se presentara una declaracién responsable que incluya

a)

b)

d)

e)

los siguientes extremos:

La existencia y cumplimiento de un cédigo ético y deontoldgico, escrito y auditable.

El compromiso de confidencialidad con la documentacién e informacién a la que tenga
acceso, obligdndose a mantener el secreto de cuanta informacién conozca en el ejercicio de
su actividad, no pudiendo hacer uso de la misma para finalidades distintas de las de la propia
auditoria.

La no exclusién o limitacion de su responsabilidad por dafios causados intencionadamente o
por negligencia grave en el desarrollo de la auditoria.

No haber realizado para la entidad auditada, en los tres afios previos, actividades de
ingenieria, consultoria o de asesoria en materia de calidad de servicio ni de otra indole que
pueda comprometer su independencia e imparcialidad.

No haber superado en ninguno de los tres ultimos ejercicios cerrados un porcentaje de
facturacidn al operador auditado por servicios distintos de los de auditoria, del 5% respecto

de la facturacion anual total.
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f) El compromiso de realizar un informe de auditoria independiente, imparcial, meticuloso

verificable y fiable siguiendo las normas técnicas aplicables en cada caso.

3.2. Requisitos del equipo auditor

El equipo auditor estard compuesto por un auditor jefe y en él podran participar otros auditores. El

equipo auditor deberd contar con un perfil profesional que cumpla los siguientes requisitos:

a) Titulacion de grado medio o superior en areas pertenecientes a las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC), formacién de postgrado equivalente o experiencia

profesional contrastada de cinco afios en el sector TIC.
b) Conocimientos demostrables en:

- Procedimientos y técnicas generales de auditoria.

- Sistemas y procedimientos de calidad

- Estadistica aplicada

- Sistemas y procedimientos de gestidén y procesado de la informacién
- Normativa sectorial de telecomunicaciones.

- Servicios, sistemas y redes de telecomunicaciones, incluyendo sistemas de soporte a la

operacion (interconexidn, etc.) y al negocio (facturacion, atencién al cliente, etc.).

C) Especificamente, el auditor jefe deberda contar con una experiencia laboral de:

- Al menos tres anos en el sector de las telecomunicaciones.

- Al menos dos afios como auditor.
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4. PAUTAS PARA LA REALIZACION DE LA AUDITORIA.

Esta guia responde a una doble perspectiva de la auditoria, la constituida por la auditoria de Ila
gestion de la calidad de la facturaciéon a auditar y la que corresponde al proceso de la propia

auditoria a realizar. Cada una de ellas estd enmarcada en una norma de referencia:

e La gestion de la calidad de la facturacién se plantea en esta guia de acuerdo con las
directrices de las normas de calidad al uso, como las de la familia ISO 9001, en las que se

“" .7 .
promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa
y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos”, estableciendo un ciclo de mejora

continua que tenga como objetivo ultimo la facturacidn sin errores.

e La auditoria se plantea con la referencia de la norma ISO 19011, que promueve un “enfoque
basado en la evidencia” como método racional para alcanzar conclusiones de auditoria
fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico. Indica que la evidencia de la
auditoria debe ser verificable y estar basada en muestras de informacion disponible y aplicar
un uso adecuado del muestreo, ya que éste estd estrechamente relacionado con la confianza

que puede depositarse en las conclusiones de la auditoria.
Las pautas establecidas en esta guia se basan en ambas normas.
4.1. Planificacion de la Auditoria.

Como punto de partida para la auditoria se realizara su planificacidn que estara constituida por las

siguientes partes:

e Contexto de la auditoria.

e Alcance de la auditoria.

e Programa de auditoria.

e Desempefio minimo en la ejecucion de la auditoria.
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4.1.1. Contexto de la auditoria.

La auditoria se contextualizara con la descripcion de las principales caracteristicas de los servicios
que presta el operador, indicando sus caracteristicas basicas tanto a nivel técnico (tecnologias
soporte, infraestructura, etc..) como de mercado (ambito geografico de prestacidn de servicios, tipo
de usuarios: residenciales y/o empresariales, volumen de negocio, su posicidn en el mercado, etc.).
También se incluird en esta contextualizacién la consideraciéon que la gestion de la calidad de la

facturacién tiene en la organizacién del operador.

Asi mismo se indicara si los servicios son prestados por medios propios del operador o con el apoyo

de otras entidades.

4.1.2. Alcance de la auditoria.

4.1.3.

Se recomienda que el periodo a auditar sea de 12 meses, iniciandose el mes inmediatamente
posterior al cubierto por la auditoria anterior. No debe quedar ninglin mes sin auditar entre una

auditoria y la siguiente.

Se recomienda que la fecha de finalizacidn del periodo de auditoria sea lo mas préxima posible a la

fecha de presentacion de auditoria.

Programa de auditoria.

El programa de auditoria recogera la planificacion de la auditoria establecida de acuerdo con las

pautas que se dan en este apartado.

Seguln la norma ISO 19011 el programa de auditoria debe incluir la planificacion de la misma con la
descripcién de las actividades a realizar, con el fin de organizar y conducir dicha auditoria de manera
eficiente dentro de los tiempos y recursos disponibles. En consecuencia, dentro de este
planteamiento general de la auditoria, el programa de la auditoria explicitara las actividades a realizar

de primer nivel y los recursos asignados a cada una de ellas.

Las actividades de primer nivel a incluir serdn como minimo las siguientes:
e Recopilacién de la documentacién especifica e informacién basica para la realizacién

de la auditoria propia del operador:

— Normativa interna del operador, de aplicacidn para los objetivos de la auditoria.
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— Documentacién que acredite el compromiso de la direccion con la gestion de la
calidad de la facturacion.

— Documentacién para el conocimiento de la estructura organizativa y funcional del
operador a auditar, asi como la asignacion de responsabilidades en la gestién de
la calidad de la facturaciéon dentro de la organizacidn, en cuanto que pueda
condicionar la auditoria a realizar.

— Estudios e informes de auditoria anteriores en relacién con la calidad de la
facturacion.

Si el auditor considera necesaria otra documentacion adicional por parte del
operador, se la solicitara, justificando su necesidad, y la incluird en el informe de

auditoria junto con el resto, exceptuando los ultimos informes de auditoria.

Analisis de la implantacion del SGACF. Incluido el seguimiento de la auditoria del afio
anterior dentro del flujo de mejora continua (se consideraran las observaciones,
recomendaciones e incumplimientos que figuren en el informe de auditoria del
periodo anterior referidos al SGACF).

Andlisis del nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos especificados en el
punto Alll.2.1 del Anexo Ill de la Orden, relativos a la gestidon de precios y a la
tarificacion de los eventos susceptible de cargo. Incluido el seguimiento de la
auditoria del afio anterior dentro del flujo de mejora continua (se consideraran las
observaciones, recomendaciones e incumplimientos que figuren en el informe de
auditoria del periodo anterior referidos a estos requisitos).

Analisis del nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos especificados en el
punto Alll.2.2 del anexo Il de la Orden, relativos al tratamiento individual de las
facturas y de los documentos de cargo. Incluido el seguimiento de la auditoria del
afio anterior dentro del flujo de mejora continua (se consideraran las observaciones,
recomendaciones e incumplimientos que figuren en el informe de auditoria del
periodo anterior referidos a estos requisitos).

Comprobacidn del cdlculo trimestral de cada uno de los indicadores establecidos en
el punto 3 del anexo Ill de la Orden conforme a lo definido en el apartado en el que
se recogen los indicadores en esta Guia (IV.2.3). Incluido el seguimiento de la
auditoria del afio anterior dentro del flujo de mejora continua (se consideraran las
observaciones, recomendaciones que figuren en el informe de auditoria del periodo
anterior referidos a los indicadores).

Elaboracion del informe de auditoria.

Para cada una de las actividades, el auditor indicara las horas empleadas en conjunto para cada una

de las actividades de primer nivel especificadas, asi como los recursos precisos para llevarlas a cabo

(personal a entrevistar, acceso a las fuentes de datos internas, a sistemas informaticos, etc.) tanto por

parte del auditor como por parte del operador. Esta informacién se incluird en la tabla 1.1,

Pagina 9 de 50



Grupo de trabajo sobre sobre aseguramiento de la calidad de la facturacién (GT2)

Documento: CSC-GUIA DE AUDITORIA DE LA CALIDAD DE LA Fecha: 4 de
FACTURACION-V4 febrero de 2019

formalizada en el apartado 5.2.1.4.3 de esta guia. Para facilitar la vision comparativa de los recursos
dedicados por los distintos operadores a auditar los requisitos fijados el apartado 2 del Anexo Il de la
Orden de Calidad, esta tabla 1.1 se complementard con los recursos y horas empleadas en el andlisis

de cada uno de los requisitos.

Como una de sus fuentes de informacidn, el auditor seleccionard las areas internas del operador
implicadas en el proceso de facturacidn con las que precisa contactar y, dentro de ellas, identificara el
perfil del interlocutor adecuado para obtener la informacién necesaria. En el informe el auditor
incluira en la tabla 1.1 dnicamente los entrevistados significativos para cada tema, de forma que se
perciba la estructura de la Calidad de la Facturacién en la organizacién del operador, habida cuenta
de que en las dos normas que enmarcan la auditoria, la ISO 9001 y la ISO 19011, se indica que la alta
direccién debe haber definido, y hecho publicas dentro de la organizacién, las responsabilidades y
autoridades en la gestién de la calidad. El auditor especificara, para cada entrevistado seleccionado,

nombre, perfil y departamento al que pertenece.

Al final de la tabla I.1 se totalizard el total de horas y jornadas empleadas en la auditoria. El desglose
de tiempo empleado se podra incluir en un documento aparte, si asi se considera conveniente por

razones de confidencialidad entre el auditor y el operador.

Si en alguna de las actividades se considerara precisa la colaboracién de alguna entidad externa al
operador, se incluird en este programa la correspondiente previsién de colaboracidn o participacién

de expertos, haciéndose constar igualmente en la mencionada tabla I.1 del apartado 5.2.1.4.3.
4.1.4. Desempeiio minimo en la ejecucidn de la auditoria

La duracién minima en personas-dia (suma de las actuaciones en las instalaciones de la empresa
auditada, incluida la recopilacién de documentacién, y de los trabajos desarrollados por el auditor
fuera de ella), debe ser suficiente para garantizar la consecucién de los objetivos descritos en esta

guia.

En base a la experiencia obtenida en las auditorias previas, se estima para la ejecucién de la auditoria
un nimero minimo de 5 jornadas para un operador que preste el servicio telefonico y/o servicio de
acceso a Internet disponible al publico, fijo y/o movil. Este nimero de jornadas se ird actualizando

anualmente en base a la experiencia y a las mejores practicas observadas.
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En el Informe de auditoria se incluird en este apartado una concrecidn del volumen de negocio que se
ha detallado en el apartado que se han detallado en el apartado de “Contexto de la auditoria”, junto

con la cuantificacion total de los dias empleados para el desarrollo de la auditoria.
4.2. Comprobacion de los objetivos de la auditoria.

Las actividades generales planificadas para la comprobacién de los objetivos se desagregaran en

actividades concretas que se desarrollaran siguiendo las pautas que se establecen en este apartado.

Dada la diversidad de operadores sujetos a la Orden de Calidad, esta guia establece las pautas a
seguir en la auditoria dejando determinadas consideraciones abiertas para que sea el auditor el que,
a la vista de las caracteristicas de la calidad de la facturacién propias de cada operador y del SGCAF
gue tenga implementado, las concrete. Esta concrecién se debera ajustar siempre a las lineas

generales marcadas por las pautas indicadas en esta guia.

Definiciones previas:

- Tarifas: En esta guia siempre que se hable de tarifas a auditar se refiere a las tarifas o planes

de precios contratables por un usuario al operador en el periodo auditado.

e De las tarifas a considerar se excluyen aquellas en que los servicios contratados no

incluyen telefonia ni internet.

e Una tarifa es igual a otra cuando los servicios incluidos, sus caracteristicas y su coste, tras

un periodo promocional inicial, sean los mismos.

e Una tarifa es igual a otra proporcionada por tecnologias diferentes cuando, pesar de ser
asi, el cliente no percibe diferencia en las caracteristicas del servicio de internet y/o

telefonia, ni en su coste.

e Una tarifa es diferente de otra cuando se oferta una velocidad de acceso a internet

diferente en bajada y/o subida

- Reclamacidn: Se utiliza el término genérico reclamacién en la tabla para referirse a las

reclamaciones de facturacidn y cuentas prepago.

- Error grande: Se entiende por error grande aquel que tiene un caracter masivo.

- Causa origen: la causa que, tras un proceso de analisis o investigacién llevado a cabo por el

operador, se determina como la razén que ha originado una reclamacion.
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Componente del SGACF: agrupacion de procesos encargados de dar cobertura a cada uno de

los bloques diferenciados que, en conjunto, constituyen el sistema de facturacién implantado
por el operador. Su objetivo principal es aglutinar en unidades diferenciadas los diferentes
procesos que componen el SGACF y deben de estar orientados claramente al cumplimiento

de la Orden. La Orden de Calidad, en su anexo Il especifica los componentes mas habituales.

Proceso: Es la actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos y se gestiona para

transformar elementos de entrada en una determinada salida.

Procedimiento: nivel de documentacion que desarrolla el Manual de la Calidad y describe

como se realizan las diferentes tareas encomendadas a los componentes y/o los procesos.

Registro de auditoria: Conjunto de datos de auditoria “establecidos para proporcionar

evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacién eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables” (ISO 9001:2008, apartado 4.2.4). No pertenece a ningun nivel documental
determinado, su objetivo debe ser proporcionar la base para ciertas pruebas tendentes a
evaluar el nivel de cumplimiento de los distintos requerimientos establecidos en la Orden de
Calidad. En este contexto es conveniente establecer que un registro no se refiere a un dato
extraido de los sistemas de facturacidn, se refiere al conjunto de informacidon que sirve de

apoyo y seguimiento de un determinado proceso.

Prueba: conjunto de las comprobaciones de la existencia de registros y/o procesos, o bien de
la obtenciéon de un resultado como consecuencia de la ejecuciéon de un proceso, para la

verificacion del cumplimiento de un requisito.
Comprobacidn: cada una de las partes que constituyen la prueba.

Evidencia: Cualquier informacién utilizada por el auditor para determinar si la informacién
cuantitativa o cualitativa que se estd auditando, se presenta de acuerdo al criterio
establecido. La evidencia para que tenga valor de prueba, debe ser suficiente, competente y
pertinente. Como queda dicho mds arriba, para facilitar la supervisién del informe de
auditoria, se explicitard en el informe que la evidencia presentada en cada requisito se ajusta

a lo fijado en esta guia.
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4.2.1. Analisis de la implantacion del SGACF.

El SGACF se ocupa, por definicién, tanto de la calidad de la facturacién como de medios para
asegurarla, no habiendo una unica forma de llevarlo a cabo por depender de las caracteristicas del
operador. En consecuencia, las pautas que se dan en esta guia para verificar su implantacion reflejan
los requisitos minimos a nivel de estructura y documentacidon que debe tener el SGACF para que
cumpla con los requisitos de la Orden de Calidad; el auditor reflejard en el informe de auditoria la

formulacién concreta de la implementacion del SGACF en las instalaciones del operador.

La evaluacién de la implantacion del SGACF se realizara en dos pasos:

Paso 1 — Evaluacidn de la documentaciéon del SGACF

En primer lugar, el auditor comprobara que el SGACF estd adecuadamente documentado, existiendo,

al menos, la siguiente documentacién:

1. Declaracion documentada de la politica de la calidad de facturacién y de los objetivos de la
misma.

2. Manual de la calidad, que debe incluir como minimo:

e El alcance del SGACF implantado, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion.

e La documentacidn propia de cada componente del SGACF, con los procesos y registros
que le correspondan.

e Una descripcion de los propios procesos y registros del SGACF, asi como de la interaccion
entre ellos y el resto de procesos significativos destinados a la calidad de la facturacion.

3.  Procedimientos documentados que desarrollan documentalmente como se implementa el
SGACF.

4. Registros que la organizacion determina que son necesarios para asegurar la eficaz
planificacion, operaciéon y control de procesos.

El auditor recogera en el informe el resultado obtenido en la anterior comprobacion, de acuerdo con
lo indicado en la tabla I.2 del apartado 5.2.1.5.1 de esta guia. En ella el auditor debera especificar la
denominacién concreta que la documentacion sefialada mas arriba tiene en la organizacion del
operador, pero solo referida al primer nivel de significacién (componentes del SGACF, procesos y
registros principales documentados para esos componentes, pero solo al nivel mas significativo). El
auditor podra afiadir en esta tabla la documentacidn propia del operador, relacionada con la anterior,
gue considere oportuno mencionar. En el caso de que existiendo la documentacién de los procesos y

registros no exista una relacion recopilatoria de los mismos, la falta de la relacién no influira en la
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valoracién de la documentacién. El auditor incluird esa relacion de documentos siempre de

documentos de primer nivel, en la mencionada tabla I.2 del informe.

El auditor también indicara, en la misma tabla, si cada uno de los documentos es acorde a lo indicado
en esta guia, en cuyo caso se valorard como de cumplimiento. Si existe la documentacion, pero no
responde a lo indicado en esta guia se considerard como de no cumplimiento y, en este ultimo caso,
el auditor indicard, en la tabla las medidas que considera necesario aplicar para alcanzar el nivel de

cumplimiento.

Finalmente, el auditor indicard, en la misma tabla 1.2, si el SGACF contiene procesos y registros
propios y distintos de los de sus componentes, asi como la interaccion entre ellos. Esta informacién
no estara sujeta a valoracién por el auditor. En el caso de que en la implementacién del SGACF no
existieran procesos o registros asociados a la propia gestiéon interna del SGACF, el auditor lo

especificara en el informe.

En el caso de que el SGACF implementado no contemple alguno de los componentes recogidos en el
anexo lll de la Orden de Calidad, el auditor incluird en el informe la justificacion que el operador da

para ello.

Paso 2 — Evaluacidn de los componentes del SGACF

En segundo lugar, el auditor comprobara que los componentes del SGACF implementado por el
operador cuentan con los procesos y registros cuya documentacidon se ha verificado en el punto

anterior.

Todo ello se presentara en el informe de auditoria siguiendo el formato de la tabla 1.3, del apartado

5.2.1.5.1 de esta guia.

El auditor deberd indicar en esta tabla, la relacidn de los procesos y registros del operador asociados
a los componentes del SGACF (todos ellos del primer nivel de importancia). En el caso de que
existiendo los procesos y registros no exista una relacidon recopilatoria de los mismos, la falta de la

relacion no influird en la valoracién del componente.

El auditor comprobard en los registros del SGACF la implantacién de los componentes del SGACF.

En la evaluacion el auditor también indicard si la implementacion de cada uno de los componentes es

acorde a lo indicado en esta guia (cuenta con procesos y registros), en cuyo caso se valorard como de
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cumplimiento la implementacidn de dicho componente. En caso contrario, si no cuenta con procesos
y registros se considerard como de no cumplimiento; en este ultimo caso el auditor indicara en Ia

tabla 1.3 las medidas que considera necesario aplicar para alcanzar el nivel de cumplimiento.

Valoracion total del SGACF

La valoraciéon del SGACF implementado por el operador contempla tanto la valoracion de la
documentacién como de la implementacidon del mismo de forma adecuada (con la existencia de

procesos y registros) definidas en los puntos anteriores.

Si la documentacién del SGACF implementado se ajusta en un 80% a lo indicado en esta guia (que
desarrolla las recomendaciones que da la Orden de Calidad en su articulo 18) la valoracién de la
documentacion del SGACF serd de cumplimiento. Si es inferior a ese 80%, la valoracion de la
documentacion del SGACF serd de no cumplimiento. El 80% se obtendra redondeando las centésimas

al entero mas préximo.

La valoracion de la implementacién de cada uno de los componentes existentes en el SGACF es de
cumplimiento si cuenta con procesos y registros en los que se puede constatar las actividades

realizadas en el periodo auditado. En caso contrario serd de no cumplimiento.

Si la valoracién de la implementacion del 80% de los componentes existentes en el SGACF es de
cumplimiento, la valoracién de la implementacidn de los componentes del SGACF sera de
cumplimiento. Si es inferior a ese 80%, la valoracién de la implementaciéon del SGACF sera de no

cumplimiento.

El SGACF se valorara como cumplimiento si tanto la documentacidon como la implementacién de sus

componentes estan valorados como cumplimiento.

Si no existe una justificacion para la no implementacion de alguno de los componentes
especificados en el Anexo Il de la Orden de Calidad, la valoracién de la implementacién del SGACF

sera de no cumplimiento.

Para mayor claridad, los criterios de valoracién del SGACF se incluyen en la siguiente tabla V.1. (V de

valoracién)
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Tabla V.1 de criterios de valoraciéon del SGACF

implementado
supone al menos el
80% de la
documentacién
minima descrita en
la “Evaluacion de la
documentacion del
SGACF” de esta guia

Elemento a evaluar Cumplimiento Incumplimiento

Documentacion Cuando la Cuando la documentacién del

SGACF documentacién del SGACF implementado no
SGACF alcance el 80% de la

documentacién minima
descrita en la “Evaluacién de
la documentacion del SGACF”
de esta guia .

Componentes del | Cuando cuenta con
SGACF procesos y registros
implementados
segun indica esta
guia al menos en un

Cuando no cuenta con
componentes, procesos y
registros implementados
segun indica esta guia al
menos en un 80% de los

implementados en el
SGACF estan
valorados como de
cumplimiento y
estan
implementados
todos los
componentes
indicados en la
Orden de Calidad o
existe la justificacion
de la no
implementacién de
alguno de ellos.

80% componentes.

Valoracion total | Sitanto la Si tanto la documentacién

del SGACF documentacién como el 80% de los
como el 80% de los componentes implementados
componentes en el SGACF estan valorados

como de no cumplimiento o
no estan implementados
todos los componentes
indicados en la Orden de
Calidad y no existe la
justificacién de la no
implementacién de alguno de
ellos.

La evidencia de la implantacién del SGACF que el auditor incluird en su informe serdn la identificacién
y especificaciones técnicas de los productos informaticos que lo constituyen, desglosando por grupos
funcionales si son varios, e indicando si es software a medida (de factura propia o de terceros) o

comercial. Para facilitar la supervisién del informe de auditoria, se explicitard en el informe que la

evidencia presentada se ajusta a lo fijado en esta guia.
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4.2.2.- Andlisis del nivel de cumplimiento de los requisitos, especificados en los puntos Alll.2.1
(relativos a la gestion de precios y a la tarificacion de los eventos susceptible de cargo) y Alll.2.2
(relativos al tratamiento individual de las facturas y de los documentos de cargo) del Anexo Ill de la

Orden de Calidad.

Para las comprobaciones del cumplimiento de los requisitos, esta guia establece que se realicen
determinadas pruebas sobre determinados tipos de registros que cada operador tendra
implementados en sus instalaciones. COmo estos registros tendran caracteristicas diferentes en cada
operador (periodos de renovacién de la informacidn, contenido separado para un requisito o unido a
otra informacidn, etc.), sera el auditor el que concrete e identifique en el informe de auditoria el tipo

de registro, y sus caracteristicas, en cada requisito.

Aspectos a incluir en el andlisis de cada requisito

El andlisis de cada requisito estard compuesto por los siguientes aspectos, que el auditor deberd
incluir en el informe de auditoria, de forma individualizada para cada requisito, siguiendo el orden

que se especifica:

Aspecto 1.- Identificacion del requisito.
Aspecto 2.- Identificacidon del proceso, asi como de la documentacidn correspondiente, utilizados
por el auditor para comprobar este requisito. Si no existiera ningln proceso o no estuviera

documentado, el auditor lo hara constar.

En el caso de que la documentacion sea comun a varios componentes del SGACF y a varios requisitos,
y para facilitar la visién general de la documentacién utilizada por el operador, el auditor no
especificarad esta documentaciéon de forma individualizada para cada componente en la tabla 1.2 ya
explicada, ni en cada requisito en su aspecto 2, sino que la incluird de forma conjunta en la tabla I.3.b

gue se incluye en el punto 5.2.1.5.2.

Aspecto 3.- Registros que utiliza el auditor para el andlisis del requisito. En la tabla A.1 se define el
tipo de registros que han de servir de base para el analisis de cada requisito, establecido en base al
tipo de informacién que se precisa para dicho analisis. El auditor identificard en este aspecto los
registros concretos que utiliza para cada prueba del requisito e incluira su(s) denominacién(es) y una

breve descripcion de su contenido.

Aspecto 4.-Muestra utilizada para el analisis y justificacion. Para definir el tamafo de la muestra en
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cada requisito, asegurando la representatividad de la muestra, se parte de las tarifas que han sido
mds contratadas en el periodo auditado. Para ello se parte del nimero total de tarifas que,
entendidas en el ambito del capitulo V de la orden de calidad, el operador oferta a los usuarios en el
periodo de tiempo auditado, sin discriminar por el tipo de servicio que se oferta (fijo, mdvil, voz,
datos) y sin considerar de forma diferenciada los servicios de valor afiadido que se desarrollan en
esas tarifas, ya que por si solos no tienen valor y pueden ser comunes a varias tarifas. Se incluirdn en
la lista tanto los contratos nuevos como los cambios de una tarifa anterior siempre que suponga
cambio econdmico. La lista resultante de las tarifas, o planes de precios, ordenadas por porcentaje de
contratacién constituirdn una lista que permitira seleccionar las tarifas que han sido mas contratadas
en el periodo auditado. Las tarifas que ofrezcan el mismo servicio, con idénticas caracteristicas
técnicas tanto para voz como para datos, tanto en fijo como mavil, y cuya facturacién esté cubierta
por el mismo sistema de facturacién se podran unificar para seleccionar las tarifas mas contratadas.
Estos extremos deberan ser justificados por el auditor en el informe de auditoria. Las tarifas

seleccionadas para la muestra deberan cumplir:

e Que acumuladamente supongan no menos del 70% del total contratado en dicho periodo.
e No sean menos de 5 tarifas.

e No quede sin auditar ninguna tarifa que suponga, al menos, un 5% del total contratado en
ese periodo.

Las pautas de esta guia se dan considerando 5 tarifas Unicamente como ejemplo en cada caso.

Para las muestras de registros con la informaciéon de los servicios y tarifas contratados por el cliente
se seleccionaran 2 registros para cada una de las tarifas seleccionadas, correspondiendo cada uno de
ellos a un usuario diferente. En el caso de que la tarifa permita contrato y prepago se tomara para la

muestra un usuario de cada tipo.

Para las muestras de facturas se seleccionaran las 2 facturas por cada registro con informacién de los
servicios contratados por el cliente. En el caso de operadores que presten servicios bajo una misma
factura (por ejemplo, servicio telefénico fijo y de acceso a Internet, o servicio telefénico fijo y movil),
no se considerara necesario extraer muestras por separado para cada uno de los servicios en que

puedan desglosarse.

Para las reclamaciones en general se seleccionaran al menos 5 de cada una de las 5 tipologias con
mayor volumen en el periodo auditado, total 25 reclamaciones. De igual forma, no se considerara

necesario extraer muestras por separado para cada uno de los servicios prestados por el operador.
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Para las reclamaciones ante la SEAD o instituciones oficiales competentes se extraeran 5

reclamaciones.

El auditor indicard, dentro de este aspecto nimero 4 del andlisis de cada requisito, la muestra

seleccionada.

Salvo en los requisitos en que se especifique expresamente lo contrario, las muestras se obtendran

de los datos correspondientes al periodo auditado.

Aspecto 5.- Pruebas. Las pruebas, a realizar sobre el tipo de registro correspondiente a cada requisito
especificado en el aspecto 3 anterior, también deberan ser concretadas e identificadas por el auditor
siguiendo las pautas especificadas en la tabla A.1. Esta concrecién sera la que el auditor incluya en el

informe de auditoria dentro de este aspecto 5 del andlisis de cada requisito.

La tabla A.1 siguiente recoge de forma esquematica las pautas para realizar el andlisis basado en
registros de los distintos requisitos incluidos en el Anexo 1ll.2 de la Orden de Calidad. Esta tabla se
incluye en la guia para facilitar la comprension del andlisis, pero no figura entre las indicadas en el

punto 5.2 de esta guia y por tanto no formara parte del informe de auditoria.
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Tabla A.1: Andlisis de los requisitos

Alll.2.1.a. Transparencia de precios

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros de tarifas a auditar donde
se indique para cada una de ellas
siempre que aplique:

a) Fecha de inicio de comercializacién.

b) Precios aplicables.

c) Los servicios ofrecidos indicando los
conceptos que se incluyen en los
distintos tipos de cuotas y la informacidn
detallada sobre reducciones y tarifas
especiales y moduladas.

d) Plazo minimo de contratacidn y cargos
por cancelacién.

R2.- Registros donde se especifique los
diversos medios utilizados para informar
y publicitar las tarifas a auditar (pagina
web, tienda —revista y material PLV,
teléfono SAC, folletos, etc.).

R3.- Registros con la informacioén incluida
en cada uno de los medios anteriores
sobre la tarifa.

R4.- Registros de las distintas versiones
de las tarifas publicadas a lo largo del
periodo auditado en los que figuren las
fechas de publicacion, inicio y periodo
de vigencia.

El auditor tomara la muestra de las tarifas a
auditar (muestra determinada y justificada
en el aspecto 4 de este requisito) y verificara:

(P1).- El contenido del registro R1 de cada
tarifa a auditar, comprobando si se incluye la
siguiente informacion (siempre que sea
aplicable a la tarifa) y que dicha informacion
incluida es concisa, no ambigua y facilmente
localizable por los usuarios en los diferentes
medios en que se publique (paginas web,
folletos, documentos, etc.)

a) Periodo de vigencia.

b) Area geografica donde es aplicable la
tarifa.

c) Destinatarios de la tarifa.

d) Inclusion de los impuestos en los precios.
e) El precio total con impuestos incluidos.

f) Consumo minimo.

g) Conceptos que incluye la tarifa plana, en
su caso (Minutos de llamadas, N2 de SMS,
volumen de transferencia de datos, etc.)

h) Limitaciones de la tarifa plana, en su caso,
duracion maxima de cada llamada, nimero
de teléfonos diferentes a los que se puede
llamar, tipo de numeraciones incluidas en la
tarifa plana (nacionales, 902,
internacionales...), etc.).

i) Los precios de los conceptos incluidos en la
tarifa plana una vez superado el limite de
consumo de la misma. (precio de
establecimiento de llamada, precio de
Ilamada nacional por minuto, precio de SMS,
precio de transferencia de datos, ...)

j) Los precios de conceptos no incluidos en la
tarifa plana, en su caso (llamadas
internacionales, llamadas a servicios de
tarificacidn adicional, MMS, etc.)

k) Las cuotas recurrentes (mensual linea,
mensual servicio, otros)

1) Las cuotas no recurrentes: alta instalacion,
activacion, cuota de linea, penalizaciones por
incumplimiento de compromisos de
permanencia, etc.

m) Informacion sobre las caracteristicas de la
tarifa: Velocidad de bajada, velocidad de
subida, etc.

E1l: Relacion de medios en que se
publicita cada tarifa.

E2: Sucesion de pantallas, o
capturas de imagen, de
comprobacion obtenidas por el
auditor para cada tarifa en las que
se vea la informacion solicitada en
los distintos medios en que se
oferta esa tarifa.

El auditor indicara aqui la
referencia a la evidencia que se ha
descrito en el aspecto 5 de cada
requisito y la evidencia en si se
incluird en el anexo. Esto es asi
para todas las evidencias.

E3 : Descripcidn de caracteristicas
de R1, R2, R3y R4y de las claves
por las que enlazan
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n) Incompatibilidades, bonos, programas de
fidelizacidn por puntos, servicios de
mantenimiento incluidos u opcionales, etc.

(P2).- La consistencia del contenido de los
distintos registros R1, R2, R3 y R4, esto es, la
consistencia de la informacion facilitada
sobre cada tarifa en los distintos medios.

Alll.2.1.b.

Adecuacion de los términos contractuales y los precios aplicados con la informacion preliminar presentada

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1. - Registros con la informacién
incluida para cada tarifa en cada uno de
los medios utilizados para informar y
publicitar las tarifas a auditar.

R2.- Registros con la informacion de los
servicios y tarifas contratados por el

cliente.

R3.- Facturas

(P1).- Partiendo de la muestra extraida por el
auditor del registro tipo R2 (2 registros para
cada tarifa, total 10 registros de servicios
contratados) se seleccionaran las facturas
correspondientes del registro tipo R3 (2
facturas por cada registro de servicios
contratados, total 20 facturas)
correspondientes y se comprobara la
consistencia con R1.

(P2).- Partiendo de las facturas seleccionadas
del registro R3 se comprobara que lo cobrado
corresponde con lo contratado, datos del
registro tipo R2, y que la forma de
planteamiento de dicho contrato no
posibilita la alteracion de la intencién del
cliente para realizar la contrataciéon, como
puede ser, por ejemplo, un check
seleccionado por defecto en contratos
realizados por Internet.

E1: referencia del concepto que
aparece en la factura con la forma
en que aparece en el contratoy
como se publicita.

Alll.2.1.c.

Almacenamiento de datos de medicién y consumo

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registro que recoge las politicas de
copias de seguridad de los datos de
consumo.

R2. Registro de consumos, siendo valido
como tal alguno de los siguientes
soportes: (i)copias o back up de CDRs, (ii)
registro en sistemas de facturacion o (iii)
factura o sistema al que acceda el cliente
para revisar sus consumos

R3.- Registro de reclamaciones
presentadas ante la SEAD, o ante
cualquier otra institucién oficial
competente, sobre temas de facturacion.

P1.- Se comprobara que existen los tres tipos
de registros.

P2.- Se comprobard que es posible la
recuperacion de R2 siguiendo la politica de
copias seguridad recogida en R1. Se
comprobard el periodo de tiempo durante el
que se guardan los datos para las
reclamaciones presentadas ante la SEAD, o
ante cualquier otra institucion oficial
competente, y que estara recogida en el R3.

E1.- Estructura (es posible una
pantalla) de los tres tipos de
registros.

E2.- Descripcion y resultado
detallado de cada una de las
comprobaciones realizadas
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A

11.2.2.a. Medidas para evitar errores grandes

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros relativos a los criterios que
se aplican para seleccionar las facturas
que se deben investigar antes de su
envio.

R2.- Registros relativos a los controles
sistematicos existentes para analizar
todas las facturas que cumplen con los
criterios de seleccidn con caracter previo
a su envio.

R3.- Registros relativos a los
procedimientos existentes para la
correccién de los errores detectados.

R4.- Registros de grandes errores
detectados y evitados en el periodo
auditado.

R5.- Facturas sobre las que se realiza la
investigacion.

P1.- Comprobacidn de la existencia de los
registros R1, R2, R3, R4y R5.

P2.-Comprobacion que los criterios de R1, R2
y R3 son adecuados y que permiten detectar
y corregir estos errores y que, en tal caso, se

han guardado en R4.

Sobre una muestra de facturas seleccionada
por el auditor del registro R5 (constituida por

5 facturas extraidas de las resultantes de
aplicar los criterios para seleccionar las

facturas que se deben investigar antes de su

envio, contenidas en R1) se realizaran la
siguiente prueba:

P3.- Comprobacion del resultado adecuado

de la aplicacién los criterios definidos en R1

sobre la muestra.

E1.- Estructura (es posible una
pantalla) de los registros tipo R1,
R2, R3, R4y R5

E2.- Descripcion y resultado
detallado de cada una de las
comprobaciones realizadas sobre
la muestra de las facturas (prueba
P3).

E3: relacidn de grandes errores
detectados y evitados en el
periodo auditado

Alll.2.2.b. Proceso de reclamaciones

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.-Registros relativos al proceso de
identificacidn de las reclamaciones (por
tipo de reclamacion, por tipo de cliente,
por canal de entrada...), investigacién y
tratamiento de las reclamaciones:

R2.- Registros relativos a la identificacion
de los distintos canales de entrada que
son identificadas como reclamaciones.

R3.- Registros de cada una de las
reclamaciones identificadas conteniendo
informacidn sobre cada una de ellas
(fecha de inicio, tipo de reclamacidn,
motivo, informacion sobre como se ha
resuelto, informacién dada al usuario
sobre la resolucion de su reclamacion,
fecha de cierre).

R4.- Registros relativos al tratamiento y
analisis estadistico de las reclamaciones
incluyendo sus causas y su evolucion

P1.- Existencia de los registros R1, R2, R3y
R4.

Sobre la muestra de reclamaciones, elegida
por el auditor se comprobara:

P2.- Que el registro R3 correspondiente es

completo y contiene informacion clara sobre

la reclamacién.

P3.- Que se ha resuelto y el usuario ha sido
informado sobre su resultado.

P4.-Que la informacién que se ha

proporcionado al cliente sobre la resolucién

de la reclamacion es clara y completa.

E1.- Estructura (es posible una
pantalla) de los registros tipo R1,
R2, R3yR4.

E2: relacidn de la informacidn
guardada para cada reclamacién

E3: Relacién de solucion y fecha de
comunicacion al usuario

E4: Relacidén de la informacioén
aportada al usuario en cada
reclamacién

E5: Relacidn de los cinco tipos de
reclamaciones mas frecuentes.

E6: Relacion de tiempos medio y
maximo de resolucion de
reclamaciones de la muestra.
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temporal.

Alll.2.2.c. Analisis de la causa origen

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros relativos a los
procedimientos para el analisis de la
causa origen de las reclamaciones,
incluidos aquellos que permitan
identificar reclamaciones con una causa
origen comun.

R2.- Registros relativos a la tipificacion
de las causas origen de las
reclamaciones.

R3.- Registros relativos a las medidas
correctoras adoptadas para solucionar
las distintas causas origen detectadas de
las reclamaciones.

R4.- Registro de reclamaciones sobre las
que se realiza la investigacién y que
resultan de aplicar los procedimientos
contenidos en el registro R1.

P1.- Comprobar si el operador tiene algun
procedimiento o politica para el analisis de la
causa origen de las reclamaciones y de las
reclamaciones con una causa origen comun
(estaran recogidos en R1).

P2.- Sobre una muestra de R4, constituida
por 5 reclamaciones extraidas de las
resultantes de aplicar los procedimientos de
analisis contenidos en R1, comprobar el % de
reclamaciones en las que se identifica la
causa origen y el criterio concreto de
seleccion de las reclamaciones a ser
investigadas.

P3.-Comprobar que se identifican e
implementan las medidas correctoras para
solucionar las distintas causas origen
detectadas de las reclamaciones de
facturacion y cuentas prepago.

E1: Estructura de los registros que
permita ver la implantacion de los
mismos.

E2: relacidn de la causa origen
detectada para cada reclamacion
seleccionada

E3: relaciéon de medidas
correctoras aplicadas para
solventar los motivos identificados
COmo causa raiz.

Alll.2.2.d.

Regularizacion de facturas y documentos de cargo

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros relativos a los
procedimientos relativos a regularizacion
de facturas y documentos de cargo.

R2.- Registro de reclamaciones sobre las
que se realiza la investigacién (Coincide
con el R4 del requisito anterior)

P1.- Comprobar si el operador tiene algun
procedimiento o politica para la
regularizacion de facturas y documentos de
cargo afectados por una misma causa origen
(R2).

P2.- Comprobar que se aplican los
procedimientos relativos a la regularizacion
de las facturas y documentos de cargo
afectados, en el caso de que se haya
detectado que la causa origen de una
reclamacion afecta a otras facturas y/o
documentos de cargo y que estas acciones se
llevan a cabo en el plazo mas breve posible y
sin esperar a que el cliente presente una
reclamacion.

E1l: Estructura de los registros que
permita ver la implantacion de
cada uno de ellos.

E2: Relacidn de regularizaciones
efectuadas en el periodo auditado.

Alll.2.2.e. Recalculo de facturas

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros relativos a los
procedimientos de recalculo de facturas

P1.- Comprobacion de que ante la deteccidn
de errores sistematicos existen

E1: Relacién de los recélculos
hechos en el periodo auditado.
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antes de su emision.

procedimientos que corrigen los errores
antes de la emision de las facturas.

Alll.2.2.f. C

alidad de las facturas y de los documentos de cargo

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Facturas y/o documentos de cargo
emitidas.

Sobre la muestra de facturas utilizada para
las comprobaciones del requisito Alll.2.1.b:

P1.- Comprobacion de que las facturas y
documentos de cargo incluyen todos los
elementos establecidos en el articulo 22.2 de
la Carta de Derechos aprobada mediante el
Real Decreto 899/2009. Explicaciones de las
excepciones si las hubiera.

P2.- Comprobacion de que las facturas y
documentos de cargo son sencillos de
comprender e incluyen informacién adicional
gue ayuda y facilita su comprension, entre la
gue se debe encontrar al menos: la
identificacidn de la tarifa contratada y
aplicada, promociones aplicadas y nimeros
de teléfono de las lineas incluidas en las
facturas.

P3.- El auditor comprobara que las facturas y
documentos de cargo de la muestra
contienen la direccion de la pagina de
Internet en la que figuren los precios
aplicables a la misma.

E1: descripcion del formato en que
se presenta la informacion
mediante pantallas o capturas de
imagen.

E2: para cada factura se
especificara el nivel de su claridad
y facilidad de comprensién.

E3: para cada factura se
especificara si tiene la direccion de
la pagina de Internet en la que
figuren los precios aplicables a la
misma dentro de la informacion
que sobre precios da el operador

Alll.2.2.g. Facturacion de cargos sin detalle

Tipo de registros

Pruebas sobre los registros.

Evidencias

R1.- Registros relativos a los
procedimientos de facturacion de cargos
sin detalle.

P1.- Comprobar que existen filtros
automaticos para asegurar la no facturacion
de eventos con mas de cuatro meses de
antigliedad.

P2.- Comprobar que existen controles para la
deteccidn de eventos caducados antes de la
ejecucion de los procesos de facturacion. Si
el control supone el borrado del cargo sin
detalle la ausencia del mismo se tomara
como prueba del buen resultado del control.

E1: Relacidn de filtros automaticos
y descripcién de cada uno de ellos.

E2: Numero de casos en los que la
aplicacion de los procedimientos y
filtros haya dado lugar a impedir la
facturacion sin detalle en el
periodo auditado.
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Para facilitar la vision de conjunto de los resultados el auditor incluird en el informe, después de la
exposicion desglosada de todos los aspectos de cada requisito las tablas V.3 y V.4 siguiendo el formato

que se indica mas abajo.

Aspecto 6.-Evidencias. El auditor incluird en el informe dentro de este aspecto para cada uno de los
requisitos Unicamente la descripcion de la evidencia, su justificaciéon y a que evidencia se corresponde
dentro de las especificadas en la tabla A.1 para dicho requisito. Las evidencias propiamente dichas,
que seran el soporte para valorar el nivel de cumplimiento del requisito, se incluirdn en un anexo al

informe.

Aspecto 7.- Seguimiento de las deficiencias y observaciones de la auditoria anterior. En el analisis de
cada requisito se indicara si en la auditoria del afio anterior se detectd algin incumplimiento, si se
incluyd alguna consideracion especifica para resolverlo y las medidas finalmente adoptadas para dicha

resolucién, asi como el resultado de la aplicacién de las mismas.

Si se mantiene el no cumplimiento del afo anterior, el auditor indicara en el informe la justificacion

dada por el operador, dentro del proceso de mejora continua aplicado a cada requisito.

Aspecto 8.-Valoracion del nivel de cumplimiento. La valoracién del nivel de cumplimiento del
requisito sera el resultado de la valoracién conjunta de todas las comprobaciones de cada prueba y de

todas las pruebas establecidas para cada requisito.

El resultado de una comprobacion se considerara dicotdmico, esto es, se cumple o no.

Para facilitar el andlisis del tratamiento de cada prueba, su valoracién y la presentacién de sus
evidencias, asi como la valoracidn de su nivel de cumplimiento y el de cada requisito, se seguiran los
criterios establecidos en las siguientes tablas de valoracién V.2, V.3 y V.4. El auditor incluird en el
informe de auditoria la tabla V.3, cumplimentada con la informacién de cada prueba, y la V.4 con la

valoracién de cada requisito.

Tabla V.2 Criterios de valoracién del cumplimiento de las pruebas y de los requisitos.

Elemento a Cumplimiento Incumplimiento

evaluar

Valoracion de | Cuando la valoracién de Cuando la valoracién de cumplimiento de las

cada prueba | cumplimiento de las comprobaciones efectuadas dentro de la prueba, en
comprobaciones efectuadas todos los elementos de la muestra, es menor del 80%
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dentro de la prueba, en todos
los elementos de la muestra,
es mayor o igual a 80%.

Valoracién Cuando la valoracion de

Cuando la valoraciéon de cumplimiento de todas las

del requisito

cumplimiento de todas las
pruebas del requisito, es
mayor o igual al 80%.

pruebas del requisito, es menor del 80%.

Tabla V.3 Concrecidn de muestra, resultados, valoracidn y evidencias de las pruebas realizadas en cada

requisito.

Requisito: Alll.2.1.a. Transparencia de precios

Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la formulacién
de la prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del
resultado de la prueba

Evidencias

(P1).- El contenido del

registro R1 de cada
tarifa a auditar,
comprobando si  se
incluye la siguiente
informacién  (siempre
que sea aplicable a la
tarifa) y que dicha

informacién incluida es
concisa, no ambigua vy
facilmente localizable
por los usuarios en los
diferentes medios en
que se publique
(paginas web, folletos,
documentos, etc.)

Identificacidn Tarifa 1
Identificacidn Tarifa 2
Identificacién Tarifa 3
Identificacidn Tarifa 4
Identificacion Tarifa 5

Serd de cumplimiento
cuando lo sea el del
80% o mas de las
comprobaciones

efectuadas dentro de la
prueba, en todos los

elementos de la
muestra. El  auditor
indicara aqui la

valoraciéon de la prueba
para cada uno de los
elementos de la
muestra. Esto es asi
para todas las pruebas.

(P2).- La consistencia
del contenido de los
distintos registros R1,
R2, R3 y R4, esto es, la
consistencia de la
informacion  facilitada
sobre cada tarifa en los
distintos medios.

Identificacidn Tarifa 1
Identificacion Tarifa 2
Identificacion Tarifa 3
Identificacion Tarifa 4
Identificacién Tarifa 5

Existen los 4 registros, o
el 80% (3), y es
consistente la
informaciéon para cada
tarifa en mas del 80%:

cumplimiento. Si
existen solo 2 o no es
coherente seria no

cumplimiento

E1l: Relacion de medios
en que se publicita cada
tarifa.

E2: Sucesion de
pantallas de
comprobacion
obtenidas por el auditor
para cada tarifa en las
que se vea la
informaciéon  solicitada
en los distintos medios
en que se oferta esa
tarifa.

El auditor indicarad aqui
la referencia a |Ia
evidencia que se ha
descrito en el aspecto 5
de cada requisito y la
evidencia en si se
incluira en el anexo.
Esto es asi para todas
las evidencias.

E3: Descripcion de
caracteristicas de R1,
R2,R3yR4.Ydelas
claves por las que
enlazan.
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Alll.2.1.b.
Adecuacion de los términos contractuales y los precios aplicados con la informaciéon preliminar
presentada
Pruebas (El auditor Identificacion Valoracion del resultado Evidencia
indicara en esta elementos de la de la prueba
columna la muestra
formulacion de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)
(P1).- Partiendo de la | Identificacion de los 2 | Si para mas del 80% de | E1: referencia  del
muestra extraida por el | registros de servicios | las facturas (16 de las 20 | concepto que aparece

consistencia con R1.

auditor del registro tipo

R2 (2 registros para
cada tarifa, total 10
registros de servicios
contratados) se
seleccionaran las
facturas

correspondientes  del
registro tipo R3 (2
facturas por cada
registro de servicios
contratados, total 20
facturas)

correspondientes y se
comprobara la

contratados para cada
tarifa, deberan ser los
dos mas contratados de
cada una de ellas, y de
las dos facturas
seleccionadas para cada
uno de ellos.

) la informacion en los
distintos medios en que
se publicita es
consistente y coincide
con la publicitada por el
operador sera
cumplimiento

(P2).- Partiendo de |
facturas seleccionad
del registro R3
comprobard que
cobrado
con lo

contrato no posibilita
alteracion de
intenciéon del clien
para realizar
contratacion,

por defecto
contratos realizad
por Internet

as
as
se
lo

corresponde
contratado,
datos del registro tipo
R2, y que la forma de
planteamiento de dicho

la
la
te
la

como
puede ser, por ejemplo,
un check seleccionado
en

[

Identificaciéon de las
facturas seleccionadas
de R3 y de los registros
de servicios contratados
del registro R2

(P2).- Si para mas del
80% de las facturas (16
de las 20 ) lo cobrado
corresponde con lo
contratado y la forma de
planteamiento de dicho
contrato no posibilita la
alteracion de la intencién
del cliente para realizar
la contratacién (como
puede ser, por ejemplo,
un check seleccionado
por defecto en contratos
realizados por Internet)
la valoraciéon serd de
cumplimiento.

en la factura con la
forma en que aparece
en el contrato y como
se publicita.

Alll.2.1.c. Almacenamiento de datos de medicién y consumo
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Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la
formulacién de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del resultado
de la prueba

Evidencia

P1.- Se comprobara
que existen los tres
tipos de  registros

indicados en la tabla A1
para este requisito

Si existen al menos dos

de los registros

cumplimiento

P2.- Se comprobara
que es posible Ia
recuperacion de los

Dada la importancia de
la prueba, sera

cumplimiento  si  se

El.- Estructura (es
posible una pantalla)
de los tres tipos de
registros.

E2: Descripcion y
resultado detallado de
cada una de las

indicara en esta
columna la
formulacion de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

elementos de la
muestra

de la prueba

consumos siguiendo la puede recuperar la | comprobaciones
politica de  copias informacién en los dos | realizadas
seguridad del operador casos, la informacion
recogidas en R1. Se general y la
comprobara el periodo correspondiente a una
de tiempo durante el reclamacién ante la SEAD
que se guardan los o ante cualquier otra
datos. Tanto en general institucion oficial
como para la competente
informacion
correspondiente a una
reclamacion
presentada ante la
SEAD y que estara
recogida en el R3.
Alll.2.2.a. Medidas para evitar errores grandes
Pruebas (El auditor Identificacion Valoracion del resultado Evidencia

P1.- Comprobacidén de
la existencia de los
registros R1, R2, R3, R4
y R5.

Si existen al menos
cuatro de los registros
cumplimiento

P2.-Comprobaciéon que
los criterios de R1, R2 'y
R3 son adecuados y
que permiten detectar
y corregir los errores y
que, en tal caso, se han
guardado en R4.

Si son adecuados al
menos 2 de los
procedimientos sera de
cumplimiento

E1.- Estructura (es
posible una pantalla)
de los registros tipo
R1, R2, R3, R4y R5.
E2.- Descripcion y
resultado detallado de
cada unade las
comprobaciones
realizadas sobre la
muestra de las facturas
(pruebas P3y P4).
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P3.- Comprobacion del
resultado adecuado de
la aplicacién los
criterios definidos en
R1 sobre la muestra.

Identificacion de las 5
facturas seleccionadas
de R5

Si el resultado en al
menos cuatro de las 5
facturas sera de
cumplimiento

E3: relacion de grandes
errores detectados y
evitados en el periodo
auditado

Alll.2.2.b. Proceso de reclamaciones

Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la
formulacién de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del resultado
de la prueba

Evidencia

P1.- Existencia de los
registros R1, R2, R3 y
R4

Si existen al menos tres
de los registros
cumplimiento

P2.- Que el registro R2
correspondiente es
completo y contiene
informacidn clara sobre
la reclamacion

Relacién de las 5
reclamaciones mas
frecuentes y de las 5
reclamaciones para
cada una de las mas
frecuentes

Si para 20 de las
reclamaciones resulta
satisfactorio (80% de 25
son 20) la informacion
guardadaenR2esla
requerida sera de
cumplimiento.

P3 Que se haresuelto y
el usuario ha sido
informado sobre su
resultado.

Identificacidon de las 25
reclamaciones

Si para 20 de las
reclamaciones se ha
resuelto y el usuario ha
sido informado sobre su
resultado, sera
cumplimiento.

P4.-Que la informacion
que se ha
proporcionado al
cliente sobre la
resolucion de la
reclamacion es claray
completa.

Identificacidon de las 25
reclamaciones

Si para 20 de las
reclamaciones la
informacién que se ha
proporcionado al cliente
sobre la resolucién de la
reclamacioén es claray
completa, sera
cumplimiento

E1l.- Estructura (es
posible una pantalla)
de los registros tipo
R1, R2, R3yR4.

E2: relacién de Ia
informacion guardada
para cada reclamacién

E3: Relacion de
solucién y fecha de
comunicacién al
usuario

E4: Relacion de |Ia
informaciéon aportada
al usuario en cada
reclamacion

E5: Relaciéon de los

cinco tipos de
reclamaciones mas
frecuentes.

E6: Relacién de
tiempos medio vy

maximo de resolucion
de reclamaciones de la
muestra.

Alll.2.2.c. Andlisis de la causa origen
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Pruebas (El auditor Identificacion Valoracion del resultado Evidencia
indicara en esta elementos de la de la prueba
columna la muestra

formulacién de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

P1.- Comprobar si el Sera cumplimiento si
operador tiene algun tiene algan
procedimiento o procedimiento

politica para el analisis
de la causa origen de
las reclamaciones y de
las reclamaciones con
una  causa  origen
comun (estaran
recogidos en R1).

P2.- Sobre una muestra | Identificacion de las 5 | Sipara 4 de las
de R4, constituida por 5 | reclamaciones extraidas | reclamaciones se ha

reclamaciones detectado la causa
extraidas de las origen, sera
resultantes de aplicar cumplimiento

los procedimientos de
analisis contenidos en
R1, comprobar el % de
reclamaciones en las
que se identifica la
causa origen y el
criterio concreto de
seleccién de las
reclamaciones a ser
investigadas

P3.-Comprobar que se | Identificacion de las 5 | Sipara 4 de las

identifican e | reclamaciones extraidas | reclamaciones se han
implementan las aplicado las medidas
medidas  correctoras correctoras para

para solucionar las solucionar las distintas
distintas causas origen causas origen
detectadas de las detectadas, sera
reclamaciones de cumplimiento
facturacién y cuentas

prepago

E1: Estructura de los
registros que permita
ver la implantacién de
los mismos.

E2: relacion de la causa
origen detectada para
cada reclamacion
seleccionada

E3: relacion de
medidas correctoras
aplicadas para
solventar los motivos
identificados como
causa raiz.

Alll.2.2.d. Regularizacion de facturas y documentos de cargo

Pruebas (El auditor Identificacion Valoracion del resultado
indicara en esta elementos de la de la prueba
columna la muestra

formulacion de la
prueba en las
infraestructura del

Evidencia
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operador, no los
literales que siguen)

P1.- Comprobar si el
operador tiene alguin
procedimiento o
politica para la
regularizacion de
facturas y documentos
de cargo afectados por
una misma causa
origen (R1).

Serd cumplimiento si
tiene algun
procedimiento

P2.- Comprobar que se

aplican los
procedimientos
relativos a la

regularizacion de las
facturas y documentos
de cargo afectados, en
el caso de que se haya
detectado que la causa

origen de una
reclamaciéon afecta a
otras  facturas y/o

documentos de cargo y
que estas acciones se
llevan a cabo en el
plazo mas breve
posible y sin esperar a
que el cliente presente
una reclamacién.

Identificacion de las 5
reclamaciones extraidas

Si para 4 de las
reclamaciones se han
aplicado los
procedimientos relativos
a la regularizacion de las
facturas y documentos
de cargo afectados, en el
caso de que se haya
detectado que la causa
origen de una
reclamacién afecta a
otras facturas y/o
documentos de cargo y
que estas acciones se
llevan a cabo en el plazo
mas breve posible y sin
esperar a que el cliente
presente una
reclamacion, sera
cumplimiento

E1: Estructura de los
registros que permita
ver la implantacion de
cada uno de ellos.

E2: Relacion de
regularizaciones
efectuadas en el
periodo auditado.

Alll.2.2.e. Recal

culo de facturas

Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la
formulacion de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del resultado
de la prueba

Evidencia

P1.- Comprobacidon de
que ante la deteccion
de errores sistematicos
existen procedimientos
que corrigen los errores
antes de la emisidn de
las facturas.

Sera cumplimiento si
tiene algun
procedimiento

E1: Relacion de los
recdlculos hechos en el
periodo auditado.

Pagina 31 de 50




Grupo de trabajo sobre sobre aseguramiento de la calidad de la facturacién (GT2)

Fecha: 4 de
febrero de 2019

Documento: CSC-GUIA DE AUDITORIA DE LA CALIDAD DE LA
FACTURACION-V4

Alll.2.2.f. Calidad de las facturas y de los documentos de cargo

Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la
formulacion de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del resultado
de la prueba

Evidencia

P1.- Comprobaciéon de

que las facturas vy
documentos de cargo
incluyen  todos los

elementos establecidos
en el articulo 22.2 de la
Carta de Derechos
aprobada mediante el
Real Decreto 899/2009.
Explicaciones de |las
excepciones  si las
hubiera

Identificaciéon de las
facturas utilizadas para
las comprobaciones del
requisito Alll.2.1.b.

Si para mas del 80% de
las facturas (16 de las 20
) la informacién incluida
se corresponde con los
elementos especificados
en la prueba serd
cumplimiento

P2.- Comprobacién de
que las facturas y
documentos de cargo
son sencillos de
comprender e incluyen
informacidn adicional
que ayuda y facilita su
comprension, entre la
que se debe encontrar
al menos: la
identificacién de la
tarifa contratada y
aplicada, promociones
aplicadas y nimeros de
teléfono de las lineas
incluidas en las

Identificaciéon de las
facturas utilizadas para
las comprobaciones del
requisito Alll.2.1.b.

Si para mas del 80% de
las facturas (16 de las 20
) la informacion es
sencilla de comprender e
incluyen informacion
adicional que ayuda y
facilita su comprensién
sera cumplimiento

facturas.
P3.- El auditor | Identificacion de las | Si para mas del 80% de
comprobard que las | facturas utilizadas para | las facturas (16 de las 20

facturas y documentos
de cargo de la muestra
contienen la direccion
de la pagina de Internet
en la que figuren los
precios aplicables a la
misma.

las comprobaciones del
requisito Alll.2.1.b.

) la informacion es
sencilla de comprender e
incluyen informacion
adicional que ayuda y
facilita su comprensién
sera cumplimiento

E1: descripcion del
formato en que se
presenta la
informacién mediante
pantallas o capturas de
imagen.

E2: para cada factura
se especificard el nivel
de su claridad y
facilidad de
comprension.

E3: para cada factura
se especificara si tiene
la direccién de la
pagina de Internet en
la que figuren los
precios aplicables a la
misma dentro de la
informacidén que sobre
precios da el operador

Alll.2.2.g. Facturacion de cargos sin detalle XXX
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Pruebas (El auditor
indicara en esta
columna la
formulacién de la
prueba en las
infraestructura del
operador, no los
literales que siguen)

Identificacion
elementos de la
muestra

Valoracion del resultado
de la prueba

Evidencia

P1.- Comprobar que

existen filtros
automaticos para
asegurar la no

facturacion de eventos
con mas de cuatro
meses de antigliedad

Sera cumplimiento si
tiene algin filtro

automatico

P2.- Comprobar que
existen controles para
la deteccion de eventos
caducados antes de la
ejecucion de los
procesos de

Serd cumplimiento si
tiene algin control para

la deteccion de eventos

caducados antes de la

ejecucion de los
procesos de facturacion

E1: Relacion de filtros
automaticos y
descripcion de cada
uno de ellos.

E2: NUmero de casos
en los que la aplicacion
de los procedimientos
y filtros haya dado
lugar a impedir la
facturacion sin detalle
en el periodo auditado.

facturacion. Si el
control supone el
borrado del cargo sin
detalle la ausencia del
mismo se tomara como
prueba del buen
resultado del control.

Tabla V. 4: Valoracién especifica del cumplimiento de las pruebas y de los requisitos.

Requisito N2 pruebas Valoracion Requisito
Alll.2.1.a. Transparencia de | Se realizaran 2 pruebas Como el requisito tiene 2 pruebas,
precios el requisito se valorara como

cumplimiento si el resultado de las
2 pruebas es de cumplimiento
(redondeando el 80% de 2 en 2).

Alll.2.1.b. Adecuacion de los
términos contractuales y los
precios aplicados con la
informacidn preliminar
presentada

Se realizard 2 prueba

Como el requisito tiene 2 pruebas,
el requisito se valorard como
cumplimiento si el resultado de las
2 pruebas es de cumplimiento
(redondeando el 80% de 2 en 2)..

Alll.2.1.c. Almacenamiento de
datos de medicién y consumo

Se realizardn 2 pruebas.

El requisito se valorara como de
cumplimiento si se valoran como tal
ambas pruebas.

Alll.2.2.a. Medidas para evitar

Se realizaran 3 pruebas

El requisito se valorara como de

reclamaciones

errores grandes cumplimiento si se valoran como tal
2 de las pruebas.
Alll.2.2.b. Proceso de | Se realizaran 4 pruebas El requisito se valorara como de

cumplimiento si el resultado de 3
de las pruebas es de cumplimiento .

Alll.2.2.c. Analisis de la causa

Se realizaran 3 pruebas

El requisito se valorarda como de
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origen cumplimiento si el resultado de 2

de las pruebas es de cumplimiento

Alll.2.2.d. Regularizacion de | Se realizaran 2 pruebas El requisito se valorara como
facturas y documentos de cumplimiento si el resultado de las
cargo 2 pruebas es de cumplimiento
Alll.2.2.e. Recalculo de facturas | Se realizara 1 prueba Como el requisito tiene 1 prueba,

sera cumplimiento si el resultado
de la prueba es de cumplimiento

Alll.2.2.f. Calidad de las | Se realizaran 3 pruebas El requisito se valorara como de
facturas y de los documentos cumplimiento si el resultado de 2
de cargo de las pruebas es de cumplimiento).
Alll.2.2.g.  Facturacion de | Se realizaran 2 pruebas El requisito se valorara como
cargos sin detalle cumplimiento si el resultado de las

2 pruebas es de cumplimiento

Aspecto 9.-Observaciones. En este apartado el auditor incluird todas las observaciones que considere
convenientes sobre la valoracion del cumplimiento del requisito. Cuando la valoracion sea
incumplimiento el auditor debera recomendar las medidas que considere precisas para mejorar dicha
valoracidon, quedando a criterio del operador determinar las medidas correctoras concretas a
implantar en cada caso, que seran las medidas propuestas por el operador (que enviard a la SEAD en el
plazo de un mes desde la presentacion del informe de auditoria) y las consideradas en el proceso de
mejora continua. En el caso de que el incumplimiento se mantenga en la auditoria del afio siguiente, el
auditor indicara en el informe en qué medida se aplicaron las medidas propuestas por el operador vy la

justificacion de porqué dicha aplicacién no ha dado el resultado esperado.

4.2.3. Comprobacion del calculo trimestral de cada uno de los indicadores establecidos en el punto

3 del anexo lll de la Orden.

Los operadores deberan calcular trimestralmente los dos indicadores establecidos en el apartado 3 del

anexo lll de la Orden de Calidad. Se indican a continuacion los criterios a aplicar para su calculo.

Los resultados obtenidos se incluirdn en el informe de auditoria anual y cuando la diferencia entre los
resultados de los diferentes trimestres sea superior al 10%, el auditor incluird las razones justificacion

de esa diferencia.

Indicador a.1) Numero de reclamaciones sobre correccion de facturas y sobre correccion de
cuentas prepago que han dado lugar a devolucion de importes como un porcentaje sobre el total

de dichas reclamaciones.

Este indicador se dividird en dos, siendo sus formulas las siguientes:

Indicador al.1)= (Nimero de reclamaciones sobre correccidn de facturas efectuadas en el trimestre
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qgue han dado lugar a devolucién de importes) / (NUmero total de reclamaciones sobre correccién de

facturas realizadas en el trimestre).

Indicador al.2)= (NUumero de reclamaciones sobre correccién de cuentas prepago en el trimestre que
han dado lugar a devolucién de importes) / (Nimero de reclamaciones sobre correccién de cuentas

prepago realizadas en el trimestre).

Los valores de los denominadores pueden formar parte del calculo de parametros de calidad de
servicio y podran ser utilizados en calidad de facturacidn. En caso contrario se obtendra del total de las
reclamaciones presentadas al operador. En ambos casos los denominadores han de tener siempre la

validacién del auditor.

En el numerador se incluird el numero total de reclamaciones sobre correcciéon de facturas o cuentas
prepago efectuadas en el trimestre que, como consecuencia de la(s) reclamacion(es) abierta(s), ha
dado lugar a que se abonen o devuelvan importes ya sea porque se haya comprobado que se ha
producido un error por parte del operador, como porque el operador asi lo decida por politicas de

fidelizacion.

Los abonos o devoluciones a contabilizar serdn todos aquellos que se produzcan como consecuencia
de la reclamacién, incluidos tanto en facturas ad-hoc para el abono, como en facturas ordinarias

posteriores.

El auditor incluird en el informe de auditoria una descripcidn detallada del procedimiento utilizado por
el operador para su calculo y el detalle de las comprobaciones realizadas para verificar que el
procedimiento es adecuado, estd debidamente documentado y ha sido correctamente aplicado, asi
como su apreciacion sobre si se puede deducir claramente correspondencia entre las variaciones del

indicador y la mejora continua.

También se incluird en el informe las cinco primeras causas de mayor incidencia de la devolucién de

importes.

Indicador a.2) Numero de facturas cuyo importe no se ha no se ha puesto a disposicion del cliente

previamente a su cargo como un porcentaje sobre el total de facturas emitidas.
Este indicador sélo es aplicable para la modalidad de contrato, no para la modalidad de prepago.

La formula para su obtencion es la siguiente:
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Indicador a.2) = (NUumero de facturas cuyo importe no se ha puesto a disposicién del cliente

previamente a su cargo en el trimestre/Numero total de facturas emitidas en el trimestre).

El denominador puede formar parte del calculo de pardmetros de calidad de servicio y podra ser

utilizado en calidad de facturaciéon. En caso contrario se obtendra conforme a los procesos que hayan

sido validados prospectivamente en la ultima auditoria de calidad de Servicio. En cualquier caso, el

método de obtencién siempre sera validado por del auditor.

Se consideraran facturas notificadas con retraso:

e En el caso de facturas en papel: aquellas facturas que el operador de telecomunicacién haya

entregado a la empresa encargada de su distribucion en una fecha posterior a la que suponga

que la factura llegue al usuario con menos de 2 dias de antelacién al paso al cobro en el banco

(incluido el de entrega). Se considerara como tiempo que tarda el distribuidor en entregar el

que fije en su pagina web, y/o el acordado e incluido en el contrato con el operador, como

necesario para entregar un porcentaje superior al 92% de los envios. Se entiende por

“suficiente antelacidn” dos dias antes.

Como ejemplo aclaratorio se toma el servicio de Correos, en cuya pagina web se especifica el

de plazo medio de expedicidn y entrega para cartas y tarjetas postales y estos datos estan

refrendados por el informe de la CNMC sobre los indicadores de calidad del servicio postal

universal en 2016. De este informe se extraen los siguientes datos:

o/ ml HEN EEN 'HEN HEN BN BN BN BN BN O
0=0 D+1 42 D=3 [+ D5 D& 047 [+ 03 D+10
|IEI:LIE 19 5b,4 B 52,7 96,1 9ra ELE] FF 554 1.6 87

gue se repiten en el siguiente cuadro resumen,

Plazo de Porcent’aje de
WD i
0 dia habil 1,9%
1 dia habil 56,4%
2 dias habiles 83,5%
3 dias habiles 92,7%
4 dias habiles 96,1%
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Porcentaje de
envios
entregados

5 dias habiles 97,8 %

Plazo de
entrega

6 dias habiles |98,8 %

7 dias habiles 99,2 %

8 dias habiles 99,4 %

9 dias habiles 99,6 %

10 dias habiles|99,7 %
0 mas

en base al cual se desprende que el plazo medio de entrega para el 92,7% de los envios es de 3

dias habiles.

Siguiendo los criterios de calculo especificados en el propio informe de la CNMC, que se
expone en la siguiente tabla:

Tabla 1: Pautas para el calculo de plazos de entrega

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5

D D+1 D+2 D+3 D+4

D D+1 D+1 D+2 D+3

D D+1 D+1 D+2 D+3

D = dia de deposito. El correo depositado en sabado y domingo se considera cormeo depositado en lunes

El correo depositado en dia de fiesta nacional se considera correo depositado el siguiente dia valido de
recogida
Fuente: Norma UNE-EN 13.850:2013
y llamando:
D¢ dia de cobro.
D dia de entrega a distribuidor.
D, numero de dias laborables entre D (excluido) y D2 (incluido) empleados por el
distribuidor y que sumaran a D para obtener el total de dias precisos para la entrega al
usuario.
Pg Porcentaje de entrega extraido del informe CNMC (92,7% para Dy-3).
Fg nimero de facturas entregadas al distribuidor.
Fc nimero de facturas entregadas a usuarios en el plazo D indicado.

Fc=Fg*Pg
Fx numero de facturas entregadas fuera de plazo
Fn=Fg*(100-Pg)

En el caso de que haya varios envios de facturas se obtendra el FN de cada envio, de forma
gue el indicador de facturas fuera de plazo (Iy ) se obtendra:
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IF=(FN1+FN2+. . .+FNII)/FT

Siendo Ft el numero total de facturas generadas.

e En el caso de facturas en formato electrénico: aquellas facturas remitidas por correo

electrénico y/o SMS, o publicadas en la web, el mismo dia o con posterioridad a su cargo.

El auditor incluird en el informe de auditoria una descripcidn detallada del procedimiento utilizado por
el operador para su cdlculo y el detalle de las comprobaciones realizadas para verificar que el
procedimiento es adecuado, estd debidamente documentado y ha sido correctamente aplicado.
Incluird, ademas, su apreciacion sobre si se puede deducir claramente correspondencia entre las

variaciones del indicador y la mejora continua.

Asimismo, el informe debera incluir los objetivos fijados para este indicador de acuerdo con el
apartado 3.b) del anexo Ill de la Orden de Calidad y las revisiones de los mismos de acuerdo con la

implantacion del ciclo de mejora continua.
4.3. Resumen de la auditoria.

Como resumen de los resultados obtenidos en la auditoria, el auditor incorporard en el informe la
informacién que considere mas relevante, destacando las desviaciones e incumplimientos detectados,
en su caso, junto a las medidas que propone implantar para la superacién de estos incumplimientos. El

auditor también expondra sus conclusiones en relacion a los objetivos de la auditoria.

El auditor hard también una referencia sobre la mejora conseguida, o no, en cuanto a los

incumplimientos totales o parciales de la auditoria del afio anterior.

Para facilitar la vision de conjunto sobre los resultados de la auditoria, el auditor cumplimentara la

tabla 1.6 que se incluye en el apartado 6 de esta guia.

5.PAUTAS PARA LA REALIZACION DEL INFORME DE AUDITORIA Y FORMATO DEL MISMO

5.1. Contenido minimo del informe de auditoria de calidad de facturacion.

Siguiendo lo indicado en el ANEXO IV de la Orden de Calidad, el contenido minimo del informe de

auditoria sera el siguiente:

1. indice.
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2. Objetivos y alcance de la auditoria.

3. Informacidn relativa a la entidad auditora, incluyendo la documentacién que acredite el
cumplimiento de los requisitos minimos recogidos en el apartado 3 del articulo 19 de la
orden, asi como informacién relativa al perfil profesional del equipo auditor y datos de
contacto.

4. Relacion de interlocutores por parte del operador y datos de contacto.

5. Condiciones de ejecucién de la auditoria, incluyendo al menos las fechas en las que ésta se
ha llevado a cabo, jornadas dedicadas y recursos involucrados.

6. Seguimiento de la auditoria efectuada el afio anterior, en especial en relacién a aquellos
parametros en los que se detecté una desviacidn o incumplimiento.

7. Relacidn de todas las comprobaciones y pruebas individuales realizadas para verificar la
implantacidn del sistema global de aseguramiento de la calidad de la facturacién y el
resultado obtenido, incluyendo los detalles técnicos correspondientes a esta informacion.

8. Relacion de todas las comprobaciones y pruebas individuales realizadas para cada requisito y
el resultado obtenido, incluyendo al menos: una descripcion detallada de cada una de las
comprobaciones y pruebas efectuadas, informacion acerca del nivel de cumplimiento del
requisito y los detalles técnicos correspondientes a esta informacidn.

9. Relacion de todas las comprobaciones y pruebas individuales realizadas para cada indicador
y el resultado obtenido, incluyendo, al menos: una descripcidn detallada de cada una de las
comprobaciones y pruebas efectuadas, informacién acerca de la aplicacion de los criterios
establecidos para su célculo, y los detalles técnicos correspondientes a esta informacion.

10. Resumen final que incorpore la informacién que el auditor considera mas relevante,
destacando las desviaciones e incumplimientos detectados, en su caso, asi como sus
conclusiones en relacidn con el apartado 1 del articulo 19 de esta orden.

11. Relacion de la documentacion de referencia utilizada.

5.2. Formato del informe de auditoria de calidad de facturacion.

Las paginas del informe estaran numeradas y el indice se situara en la segunda pagina del informe. Se
remitiran a la SEAD dos copias del informe, una en formato impreso y otra en formato electrénico (que
habra de permitir la edicion de texto y en la que cada apartado del indice estara enlazado con su
seccion correspondiente en el informe para facilitar la navegacion y la localizacién de la informacidn).
La copia impresa se presentara en el Registro de la sede de la SEAD y la de formato electrdnico se
presentard a través de la sede electrénica de la SEAD. En el caso de que el tamafio del informe
suponga un problema para el envio, el operador lo comunicara a la SEAD que habilitara los medios

precisos para la entrega.

El informe de auditoria incluird los siguientes apartados y subapartados en el indice

1.- Objetivos de la auditoria

2.-Informacién relativa a la entidad auditora.
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2.1.- Requisitos de la entidad auditora.
2.2.- Requisitos del equipo auditor.
3.-Planificacidn de la auditoria
3.1 Contexto de la auditoria.
3.2 Alcance de la auditoria.
3.3 Programa de la auditoria.
3.4 Desempefio minimo en la ejecucion de la auditoria
4.-Comprobaciones de los componentes y requisitos de la calidad de facturacién.

4.1 Comprobacidn de la implantacién del Sistema Global de Aseguramiento de la Calidad (SGACF).

4.1.1Comprobacion de la documentacién del SGACF implementado.
4.1.2 Comprobacion de la implementacion del SGACF.

4.2.-Comprobacion del cumplimiento del requisito Alll.2.x.x.
(Este apartado 4.2, con todos sus subapartados, se repetira en el indice y en el informe para cada

uno de los requisitos incluidos en el Anexo Ill.2 de la Orden de Calidad)
4.2.1.-Identificacion del requisito.
4.2.2 -ldentificacién del procedimiento/proceso.
4.2.3.-Registros.
4.2.4.-Tamafo de la muestra.
4.2.5.-Pruebas.
4.2.6.- Evidencias.
4.2.7.-Seguimiento de las deficiencias y observaciones de la auditoria anterior.
4.2.8.-Valoracién del nivel de cumplimiento.

4.2.9.-Observaciones.
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4.3.- Comprobacién de los indicadores de calidad de la facturacidn.

4.3.1.-Indicador Alll.3.a.1)

4.3.2.-Indicador Alll.3.a.2)

5.-Resumen de la auditoria.

En estos apartados quedara incluido si se siguen las pautas dadas en esta guia y el contenido minimo

indicado en el punto anterior.

Es importante que el informe se ajuste a este formato para que sea posible comparar los datos de
todos los operadores sujetos a la Orden de Calidad, en cuanto a la Calidad de la Facturacién se
refiere, que permita poder obtener una visién del conjunto del estado de la Calidad de la Facturacién

a nivel nacional.

El auditor incluira en el informe una memoria de las siglas incluidas en el mismo.

5.2.1. Contenido de cada uno de los apartados y subapartados del informe

5.2.1.1. Objetivos de la auditoria

El auditor incluird los objetivos de la auditoria indicados en la Orden que, como minimo, seran los

establecidos en el articulo 19 de la Orden de Calidad.

5.2.1.2 Informacion relativa a la entidad auditora

En este apartado se incluird, en primer lugar, una breve introduccién de la entidad auditora en
relacidn con sus caracteristicas generales y particulares de aplicacién a la ejecucién de este tipo de

auditorias.

Asimismo, se indicaran los datos de contacto de la entidad auditora y, en particular, del auditor-jefe:

nombre, direccion postal, teléfono y direccion de correo electrdnico.

Por dltimo, se incluird, en relacidon con los requisitos sobre la solvencia técnica y econdmica y los
requisitos sobre la independencia y la ética: al menos una copia de las declaraciones responsables y

acreditaciones que se citan en el apartado 3.1 de esta guia.
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5.2.1.3 Informacion relativa al equipo auditor.

En relacién con el equipo auditor, se incluirdn en el informe el nombre de los integrantes y
documentacién que acredite el cumplimiento de los requisitos que se establecen en el apartado 3.2

de esta guia.

5.2.1.4. Planificacion de la auditoria

5.2.1.4.1. Contexto de la auditoria.

Tal y como se indica en el apartado 4.1.1 de esta guia, el auditor debera recoger en este punto una
breve descripcion de los servicios prestados por el operador, objeto de la auditoria, indicando sus
caracteristicas basicas tanto a nivel técnico (tecnologias soporte, infraestructura...) como de mercado
(dmbito geografico de actuacion, tipos de usuarios: residenciales, volumen de negocio y su posicion
en el mercado, etc.). También se indicara si los servicios son prestados por medios propios del

operador o con el apoyo de otras entidades.

5.2.1.4.2. Alcance de la auditoria.

De acuerdo con el apartado 4.1.2. de esta guia, se especificaran en este apartado el periodo que

cubre la auditoria.

5.2.1.4.3. Programa de la auditoria.

Se incluird en este punto el programa de auditoria al que se refiere el punto 4.1.3 de esta guia,
separandose la informacidn en la referida a la consideracién mas general de la programacioén y la
referida a elementos mas concretos que aparecen diferenciados en la Orden de Calidad. La forma de

presentar la programacion seguira el formato de la siguiente tabla I.1:
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Tabla I.1. Planificacion y ejecucion de la auditoria

Adecuacion de los
términos
contractuales y los
precios aplicados con
la informacién
preliminar
presentada

Tipo de Actividad Interlocutor(es) Perfil, departamento al que pertenece y Otros Numero de
Actividad responsable por | su relacion con la facturacion en el caso recursos horas
parte del de que no sea evidente empleados
operador (*)
General Recopilacién de la
documentacion
Auditor Andlisis de la
responsable | implantacién del
de su | SGACF
ejecucion: Anélisis de los
requisitos relativos a
la gestidn de precios
y a la tarificacion de
los eventos
susceptible de cargo
Andlisis de los
requisitos relativos al
tratamiento
individual de las
facturas y de los
documentos de
cargo
Comprobacion del
célculo trimestral de
cada uno de los
indicadores
Elaboracion del
informe de auditoria
Por Actividad
requisite
Auditor Alll.2.1a.
responsable | Transparencia de
d.e ., SY | precios
ejecucion: Alll.2.1.b.

Alll.2.1.c.
Almacenamiento de
datos de medicién y
consumo

Alll.2.2.a. Medidas
para evitar errores
grandes

Alll.2.2.b. Proceso de
reclamaciones

Alll.2.2.c. Andlisis de
la causa origen

Alll.2.2.d.
Regularizacién de
facturasy
documentos de
cargo

Alll.2.2.e. Recalculo
de facturas

Alll.2.2.f. Calidad de
las facturas y de los
documentos de
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cargo
Alll.2.2.g.
Facturacién de
cargos sin detalle

TOTAL horas | ... jornadas

(*) Se indicard para cada recurso utilizado, si es aportado por el operador, o por entidades externas
gue colaboran con el operador.
Se totalizaran al final el total de horas y jornadas empleadas en la auditoria. Este nimero de jornadas
deberd ser igual o superior al minimo estimado en el apartado 4.1.4 “Desempefio minimo en la

ejecucién de la auditoria”.

5.2.1.4.4.-Desempeiio minimo en la ejecucion de la auditoria

El auditor indicara el total de horas y jornadas utilizadas que serd el total resultante en la tabla

anterior, I.1.

Como se especifica en el apartado 4.1.4, en el Informe de auditoria se incluird en este apartado una

concrecién del volumen de negocio que se ha detallado en el apartado de “Contexto de la auditoria”.

5.2.1.5. Comprobaciones de los componentes y requisitos de la calidad de facturacion.

En el Informe no se incluiran las tablas indicadas en la primera parte de esta guia, dedicada a
establecer las pautas para llevar a cabo la auditoria (por ejemplo la A.1), sino solo las indicadas en
esta segunda parte cuyo contenido reflejara los datos obtenidos a partir de la informacion del

operador auditado.

5.2.1.5.1. Comprobacién de la implantacidon del Sistema Global de Aseguramiento de la Calidad
(SGACF).

El auditor hara, en un primer punto, una breve descripcion de la politica de calidad del operador y de

los objetivos de la misma. En segundo lugar, una breve descripcién de la documentacién del SGACF, tal

y como se indica en el punto 4.2.1 de esta guia, concretando los detalles segin se indica en la

siguiente tabla 1.2,
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Tabla I.2. Datos de la documentacion del SGACF

Documento basico del SGACF Identificacion del
documento

éEs acordealo
indicado en esta
guia?

Valoracion

Documento que recoja la politica
de la calidad y de los objetivos de
la misma

Manual de Calidad

Documentacion sobre los

componentes del SGACF(*)

Documentacién sobre los

procesos de primer nivel

asociados a cada componente del

SGACF(*)

Documentacién sobre los

principales registros asociados a

cada componente del SGACF (*)

Documentacion sobre los
procesos asociados al propio
SGACF (*)

No sujetos
valoracion

Documentacion sobre registros
propios del SGACF

No sujetos
valoracion

Documentacién sobre interaccion
de procesos del SGACF

No sujetos
valoracion

(*) El auditor afiadira tantas filas a la tabla como componentes y en la linea de cada componente se indicara el

documento de primer nivel aplicable.

Con los componentes del SGACF que el operador tenga implementado, el auditor cumplimentara la
siguiente tabla 1.3 siguiendo las pautas dadas en el apartado 4.2.1 de esta guia. La valoracién del

componente se hara de acuerdo a los criterios especificados en ese mismo apartado que se concretan

en la tabla V.1 del mismo (V en referencia a criterios de valoracion).
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Tabla 1.3.- Datos de los componentes del SGACF implantado por el operador.

Componentes del SGACF Procesos de primer nivel |Registros de primer{Valoracién del Recomendaciones a
implantado por el operador | (Identificacidn, cédigoy |nivel asociados componente aplicar
breve descripcién del (tipo y descripcion
mismo, asi como la sucinta).
relacién con otros
procesos con los que
interactua)
Componente 1 Proceso 1 Registro 1
Registro 2
Proceso 2
Proceso n Total aproximado
de registros del
componente
Componente 2 Proceso 1 Registro 1
Registro 2
Proceso 2
Proceso n Total registros del
componente

Finalmente, el auditor incluird en el informe una valoraciéon global de la implementacion del SGACF,

asi como de las evidencias de su implantacion.

5.2.1.5.2. Comprobacion del cumplimiento de los requisitos relativos a la calidad de la facturacién.

Se recogerd en este apartado el desglose individualizado de todos los aspectos del analisis de cada

requisito, siguiendo las pautas del apartado 4.2.2:

1)

2)

Identificacidn del requisito.

Identificacidn del procedimiento.

El auditor incluird la relacidon y una breve descripcién del(los) procedimiento(s) y los
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3)

4)

8)

9)

procesos implantados para la consecucion de los requisitos bajo analisis, asi como la

relacién de los documentos del operador que los detallan.

Registros.

El auditor incluira la relacidn de registros y su descripcidn, sobre los que ha realizado las

distintas comprobaciones.

Muestra.

El auditor detallara en este apartado la muestra sobre la que realiza las pruebas junto

con la justificacion de la eleccidn de la misma.

Pruebas.

Para cada una de las pruebas que el auditor incluird en este apartado una descripcion

detallada de la misma y su resultado.

Evidencias.

El auditor incluira la relacidn de evidencias de cada una de las pruebas, su descripcion y la
identificacion de la evidencia con la que se corresponde dentro de las sefialadas en las tablas

A.lyV.3.

Seguimiento de las deficiencias y observaciones de la auditoria anterior.

Valoracion del nivel de cumplimiento.

Observaciones.

En el caso de que la documentacién sea compartida por los componentes del SGACF y los diversos

requisitos se incluird, al final del apartado “Comprobacién del cumplimiento de los requisitos relativos a la

calidad de la facturacién”, la tabla 1.3.b, con la recopilaciéon de la documentacién global indicada en el

apartado 4.2.2, junto con la V3, con la muestra, valoracién y evidencias que se presentan de cada prueba

realizada, y V.4 con la valoracion de cada requisito.
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Tabla 1.3.b.-Recopilacidn de documentacién compartida por componentes del SGACF y los requisitos

Documento AlllL1. AlllL2.1. Alll.2.2 Alll.2.3
A|lB|C|D|E|F|G|H]|I|J|K|L|A|B|[C|A[B|C|D|E]|F|lGH A1 A.2 B
5.2.1.5.3.- Comprobacion de los indicadores de calidad de la facturacion.

Indicador Alll.3.a.1)

El auditor incluird en este apartado una descripcidon detallada del procedimiento utilizado por el

operador para su calculo y el detalle de las comprobaciones realizadas para verificar que el

procedimiento es adecuado y ha sido correctamente aplicado, asi como sus conclusiones al respecto.

TABLA 1.4. Tabla indicador Alll.3.a.1).

Indicador

1TA

2TA

3TA

4TA

D

Observaciones

Indicador Alll.3.a.1.1)
(facturas)

Indicador Alll.3.a.1.2)
(cuentas prepago)

Valoracion de la
documentacion del
procedimiento de
calculo

N: Valor del numerador.
D: Valor del denominador.
V: Valor del indicador.

Indicador Alll.3.a.2)

El auditor incluird en este apartado una descripciéon detallada del procedimiento utilizado por el

operador para su cdlculo y el detalle de las comprobaciones realizadas para verificar que el

procedimiento es adecuado y ha sido correctamente aplicado, asi como sus conclusiones al respecto.
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Tabla I.5.- Tabla de evolucion del indicador Alll.3.a.2)
1TA 2TA 3TA 4TA

Indicador

D|V|N D |V

Observaciones

Indicador Alll.3.a.2)

Obijetivo fijado por el
operador

Valoracion de la
documentacion del
procedimiento de
calculo

N: Valor del numerador.
D: Valor del denominador.
V: Valor del indicador.

6. RESUMEN DE LA AUDITORIA.

TABLA I.6. Resumen valoracion de cumplimiento de los requisitos.

Requisito

Nivel de cumplimiento
(G1)

Observaciones y recomendaciones

Implantacion del SGACF

Alll.2.1.a. Transparencia de precios

Alll.2.1.b. Adecuacion de los
términos contractuales y los precios
aplicados con la informacion

preliminar presentada

Alll.2.1.c. Almacenamiento de
datos de medicién y consumo.

Alll.2.2.a Medidas para evitar
errores grandes

Alll.2.2.b Proceso de reclamaciones

Alll.2.2.c: Analisis de la causa origen

Alll.2.2.d. Regularizacién de
facturas y documentos de cargo

Alll.2.2.e: Recalculo de facturas

Alll.2.2.f. Calidad de las facturas y
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de los documentos de cargo

Alll.2.2.g. Facturacion de cargos sin
detalle

Indicador Alll.3.a.1.1)
(facturas)

Indicador Alll.3.a.1.2)
(cuentas prepago)

Indicador Alll.3.a.2)

C: Cumplimiento; I: Incumplimiento
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