COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

IGNACIO REDONDO ANDREU, Secretario del Consejo de la Comision del Mercado de
las Telecomunicaciones, en uso de las competencias que le otorga el articulo 40 del
Reglamento de la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones, aprobado por Real
Decreto 1994/1996, de 6 de septiembre,

CERTIFICA:

Que en la Sesion n° 12/09 del Consejo de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones celebrada el dia 2 de abril de 2009, se ha adoptado el siguiente

ACUERDO
por el que se aprueba la

RESOLUCION SOBRE LA MODIFICACION DE LA OFERTA DE AC CESO AL BUCLE
DE ABONADO (OBA) EN ASPECTOS RELACIONADOS CON EL NI VEL DE
CALIDAD DEL SERVICIO DE PROLONGACION DEL PAR

DT 2008/196
. ANTECEDENTES

Primero.- Inicio del procedimiento

La Comision del Mercado de las Telecomunicaciones tuvo conocimiento de la existencia
de una serie de problemas en el dmbito de la prestacion y el mantenimiento de la
calidad de los servicios mayoristas de acceso desagregado recogidos en la Oferta de
acceso al Bucle de Abonado (OBA) y, mas concretamente, en aquellos servicios que
permiten a los operadores alternativos proveer el servicio final al cliente, como es el
caso del servicio de prolongacion del par.

En este sentido se detectaron ciertos aspectos de la OBA gue guardan relacién con la
citada problemética y que deben ser, en consecuencia, modificados, pues influyen
directa e indirectamente en el nivel de calidad de los referidos servicios de la OBA.

Con fecha 25 de febrero de 2008, se comunicé a los interesados el inicio del
procedimiento administrativo de modificacion de OBA con referencia DT 2008/196,
incoado e instruido de oficio con arreglo a las previsiones de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun (en adelante, LRIPAC), modificada por la Ley 4/1999, de 13 de
enero (norma a la cual se acoge esta Comision en el ejercicio de las funciones publicas
que tiene encomendadas).

Segundo.-  Primeras inspecciones en dependencias de Tele2 y Yacom

Con fecha 25 de febrero de 2008, de acuerdo con la competencia atribuida a esta
Comision y de conformidad con lo previsto en el articulo 48.3i y 50.3 de la Ley 32/2003
de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones, se dictan sendas Ordenes de
Inspeccion por el Secretario de esta Comision en el marco del expediente de referencia,
en virtud de las cuales se acordaba practicar inspecciones domiciliarias en las
dependencias de la entidad entonces denominada France Telecom Espafia Internet
Service Provider, S.A.U. (en adelante, Yacom), actualmente denominada France
Telecom Espana, S.A. (en adelante, Orange) y en las dependencias de Tele2
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Telecommunication Services, S.L.U. (en adelante, Tele2), entidad actualmente
denominada Vodafone Espafia, S.A. (en adelante, Vodafone).

La finalidad de las citadas inspecciones era evaluar el nivel de calidad y adecuacion a la
OBA del servicio de prolongacién de par, verificAndose para ello la existencia de
posibles irregularidades en la informacion que Telefonica facilita a través de los
servicios de informacion de la OBA, en el proceso de provision del servicio de
prolongacion del par y en la gestidn de incidencias en dicho servicio.

Conforme a las citadas Ordenes de Inspeccion, los dias 3 a 7 de marzo de 2008 los
inspectores designados practicaron las inspecciones domiciliarias descritas y, a
continuacion, redactaron las correspondientes Actas, las cuales se incorporan al
presente expediente.

Tercero.- Alegaciones de Telefénica a las Ordenes d e Inspeccion

Con fecha 18 de marzo de 2008 se recibié un escrito de Telefénica de Espafia, S.A.U.
(en adelante, Telefénica) en el que indicaba haber tomado vista del expediente de
referencia con fecha 6 de marzo de 2008, mediante la cual tuvo acceso a las referidas
Ordenes de inspeccién dictadas por el Secretario de esta Comision con fecha 25 de
febrero de 2008.

Telefonica pone de manifiesto que las inspecciones han sido practicadas sin que la la
entidad inspeccionada (ella, Telefénica) hubiera tenido conocimiento de ello y considera
gue se esta vulnerando su derecho de defensa. Por todo ello, y en virtud de lo dispuesto
en el articulo 62.1 b) de la LRIPAC solicita que se proceda a declarar la nulidad de
pleno derecho de la decision de esta Comision de realizar las mencionadas
inspecciones.

Cuarto.- Alegaciones de los interesados al escrito de inicio

Con fecha 16 de abril de 2008 se recibid6 un escrito de Orange con alegaciones al
informe de audiencia emitido en el seno del expediente DT 2006/1586, sobre el andlisis
de los procedimientos internos de las actividades equivalentes en autoprestacion de
Telefénica. Orange solicita que determinadas alegaciones incluidas en el citado escrito
sean incorporadas al presente procedimiento, por estar relacionadas con el objeto del
mismo y estimar que seria mas procedente darles tratamiento en éste.

También presentaron alegaciones en esta fase del expediente los siguientes
operadores: Tele2, Catalana de Telecomunicaciones Societat Operadora de Xarxes,
S.A. (en adelante, Al-Pi), Ibersontel, S.L. (en adelante, Ibersontel) y Jazz Telecom,
S.A.U. (en adelante, Jazztel).

Quinto.- Requerimientos de informacion

Con fecha 20 de mayo de 2008 se requirié a Telefonica para que informara de su planta
de pares de cobre y de la gestion de la provisidn y mantenimiento de sus servicios
minoristas.

Asimismo, con fecha 22 de mayo de 2008 se requirié a Telefénica y a varios operadores
que hacen uso de la desagregacion de bucle, para que informaran, con caracter
mensual, sobre determinados parametros indicativos del estado de los servicios de
desagregacion de bucle.
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Sexto.-  Respuesta al requerimiento de informacién

Con fecha 12 de junio de 2008 se recibié un escrito de Telefonica en respuesta al
requerimiento de informacién de fecha 20 de mayo de 2008.

Séptimo.- Reiteracion del requerimiento de informac  i6n

Con fecha 18 de junio de 2008 se reitero a Telefonica el requerimiento de informacion
de 20 de mayo, por resultar insuficiente la informacion aportada en su respuesta a
determinados puntos del mismo.

Octavo.- Segundas inspecciones en dependenciasde T ele2 y Yacom

Con fecha 3 de julio de 2008 se dictaron sendas Ordenes de Inspeccion por el
Secretario de esta Comision en el marco del expediente de referencia, por las cuales se
acordaba practicar nuevas inspecciones domiciliarias en las dependencias de Yacom y
Tele2, teniendo por objeto las mismas verificaciones de la primera orden de inspeccién.

Conforme a las citadas Ordenes de Inspeccion, los dias 7 a 10 de julio de 2008 los
inspectores designados practicaron las inspecciones domiciliarias descritas y, a
continuacion, redactaron las correspondientes Actas, las cuales se incorporan al
presente expediente.

Noveno.- Respuesta a la reiteracion del requerimien  to de informacién

Con fecha 9 de julio de 2008 se recibié un escrito de Telefénica en respuesta a la
reiteracion del requerimiento de informacion remitida con fecha 18 de junio de 2008.

Décimo.- Primer trdmite de audiencia

Con fecha 18 de septiembre de 2008 los Servicios de esta Comision emitieron informe
en el presente procedimiento, concediendo un plazo de 10 dias para formular
alegaciones.

Ibersontel, Orange, Jazztel, Telefonica, Vodafone Espafia!, S.A.U (en adelante,
Vodafone), la Asociacibn de Empresas Operadoras y de Servicios de
Telecomunicaciones (en adelante, ASTEL) y el Grupo de Operadores Independientes
(en adelante, GOI) formularon alegaciones en el tramite de audiencia concedido al
efecto conforme a lo previsto en el articulo 84 de la LRIJPAC.

Undécimo.- Terceras inspecciones en dependencias de Tele2-Vodafone y de
Yacom-Orange

Con fecha 3 de noviembre de 2008 se dictaron sendas Ordenes de Inspeccién por el
Secretario de esta Comision en el marco del expediente de referencia, por las cuales se
acordaba practicar nuevas inspecciones domiciliarias en las dependencias de
Yacom-Orange y Tele2-Vodafone?, teniendo por objeto las mismas verificaciones de la
primera y segunda 6rdenes de inspeccion.

Conforme a las citadas Ordenes de Inspeccidn, los dias 10 a 13 de noviembre de 2008
los inspectores designados practicaron las inspecciones domiciliarias descritas y, a
continuacion, redactaron las correspondientes Actas, las cuales se incorporan al
presente expediente.

! Tele2 ha sido absorbida por Vodafone con efectos a 1 de octubre de 2008, segiin expone Vodafone en su escrito.
2 Entidades actualmente fusionadas por absorcién con Orange y Vodafone, respectivamente.
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Duodécimo.- Escrito adicional de alegaciones de Tel  efdnica

Con fecha 18 de diciembre de 2008, se recibidé un escrito de Telefonica en el que, de
forma complementaria a sus alegaciones al primer tramite de audiencia, formulaba una
propuesta concreta para la implantacion de un sistema de garantia de calidad en los
bucles de abonado.

Decimotercero.- Segundo tramite de audiencia

Con fecha 22 de diciembre de 2008 los Servicios de esta Comision emitieron un nuevo
informe en el presente procedimiento, concediendo un plazo de 12 dias para formular
alegaciones, en relacion a la nueva propuesta de garantia de calidad de los bucles
remitida por Telefonica y a los resultados de las inspecciones practicadas.

Orange, Jazztel, Telefénica, Vodafone, ASTEL y GOI formulan alegaciones en el trdmite
de audiencia concedido al efecto conforme al articulo 84 de la LRIPAC.

IIl. FUNDAMENTOS DE DERECHO

Primero.- Objeto del procedimiento

El presente procedimiento tiene por objeto la modificacion de determinados aspectos
relativos al servicio de prolongacién de par de la OBA y a la gestién de incidencias en
dicho servicio.

Segundo.-  Habilitacion competencial

De acuerdo con el articulo 48.2 de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones, “la Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones tendra por
objeto el establecimiento y supervision de las obligaciones especificas que hayan de
cumplir los operadores en los mercados de telecomunicaciones y el fomento de la
competencia en los mercados de los servicios audiovisuales, conforme a lo previsto por
su normativa reguladora, la resolucion de conflictos entre los operadores y, en su caso,
el ejercicio como organo arbitral de las controversias entre los mismos.”

El articulo 7.2 del Reglamento sobre mercados de comunicaciones electronicas, acceso
a las redes y numeracion, aprobado mediante Real Decreto 2296/2004, de 10 de
diciembre (en adelante, Reglamento MAN), sefiala que la Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones podra determinar la informacién concreta que deberan contener las
ofertas, el nivel de detalle exigido y la modalidad de su publicacibn o puesta a
disposicion de las partes interesadas, habida cuenta de la naturaleza y proposito de la
informacion en cuestion. El articulo 7.3 del mismo Reglamento MAN dispone que la
Comision del Mercado de las Telecomunicaciones podrd introducir cambios en las
ofertas de referencia para hacer efectivas las obligaciones.

A su vez, el articulo 9.2 de la Directiva 2002/19/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 7 de marzo de 2002, relativa al acceso a las redes de comunicaciones
electronicas y recursos asociados, y a su interconexién (Directiva de Acceso), establece
igualmente que las autoridades nacionales de reglamentacién podran, entre otras
cosas, introducir cambios en las ofertas de referencia para hacer efectivas las
obligaciones impuestas por la presente Directiva.
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En consecuencia, esta Comisidn resulta competente para introducir cambios en la oferta
de referencia de acceso al bucle de abonado, de conformidad con lo establecido en el
articulo 9.2 de la Directiva de Acceso y en el articulo 7.3 del Reglamento MAN.

Tercero.- Obligaciones de Telefénica en materiade  acceso al bucle

Dando cumplimiento a su funcién de definicion y analisis de los mercados, con fecha 22
de enero de 2009 esta Comision adoptd la Resolucion por la que se aprueba la
definicion y el andlisis del mercado de acceso (fisico) al por mayor a infraestructura de
red (incluido el acceso compartido o completamente desagregado) en una ubicacion fija
y el mercado de acceso de banda ancha al por mayor, la designacién de operador con
poder significativo de mercado y la imposicién de obligaciones especificas, y se acuerda
su notificacién a la Comision Europea. Dicha Resolucidn entrd en vigor al dia siguiente
de su publicacion, el pasado 18 de febrero de 2009, en el Boletin Oficial del Estado.

Dicha Resolucién determiné que Telefénica tiene individualmente poder significativo en
el mercado de referencia, en el sentido de lo dispuesto en el apartado 2, articulo 14, de
la Directiva Marco, y en el Anexo 2, apartado 8 de la LGTel. En consecuencia, en dicha
Resolucion se imponen a Telefénica obligaciones de dar acceso, de aplicar unos
precios orientados a costes, de ser transparente y no discriminar y de tener cuentas
separadas.

La obligaciéon de transparencia en la prestacion de los servicios de acceso desagregado
se concreta, entre otras, en la publicacion por Telefénica de una Oferta de Referencia
para la prestacion de los servicios de acceso al bucle de abonado suficientemente
desglosada para garantizar que no se exija pagar por recursos no necesarios para el
servicio requerido.

En la resolucion citada se sefiala asimismo que, a efectos del cumplimiento de dicha
obligacion, se mantiene vigente la Oferta de Acceso al Bucle de Abonado (OBA) de que
dispone Telefénica conforme a las obligaciones que le fueron impuestas tras el anterior
andlisis de mercados. La ultima version disponible del texto consolidado de la OBA
corresponde a la dltima revision de la misma introducida por la Resolucién de 18 de
diciembre de 2008 de esta Comision.

Dicha oferta de referencia vincula a Telefonica, en el sentido de que constituye un
conjunto de prestaciones que Telefonica esta obligada a ofrecer con unos niveles de
calidad aceptables, no inferiores a las condiciones de suministro de sus propios
servicios minoristas.

Cuarto.- Resultados de las inspecciones practicadas

En las tres inspecciones practicadas por esta Comisién en marzo, julio y noviembre de
2008 en las sedes de Tele2-Vodafone y Yacom-Orange, se constatd la existencia de
diferentes irregularidades en los procesos de provision y resolucién de averias del
servicio de prolongacion de par. No obstante lo anterior, se ha observado la progresiva
introduccion de ciertas mejoras por parte de Telefénica en la segunda y tercera
inspecciones con respecto a la primera. Seguidamente se describen cualitativamente
algunas de las problematicas mas relevantes encontradas, asi como su evolucién desde
las primeras hasta las terceras inspecciones (marzo a noviembre de 2008).
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Irreqularidades observadas

+ En los servicios de informacion, se encontré una clasificacion inadecuada entre
zonas “rurales” y “no rurales” en cuanto a cobertura de servicios mayoristas, en la
inspeccion practicada a Yacom en marzo.

« En el proceso de provision del servicio de prolongacion de par se han podido
observar las siguientes dificultades:

Volumen apreciable de denegaciones erroneas de solicitudes, con los
consiguientes retrasos en su tramitacion.

Pérdida de mensajeria relativa a traspasos de operador y falta de
comunicacion de las recuperaciones de bucle por parte de Telefénica,
conllevando ello para el operador el desconocimiento de los movimientos de
sus clientes hacia otros operadores.

Codificacion inadecuada de determinados mensajes por parte de Telefdnica,
susceptible de provocar el inicio de actuaciones incorrectas del operador
autorizado sobre los servicios de sus clientes finales, como por ejemplo
bajas erroneas.

Entregas incorrectas del servicio, reflejadas en los datos de pruebas SELT?
masivas recabados en las inspecciones, y asistiéndose en ocasiones a
incidencias por averia derivadas de prolongaciones de par entregadas sin
puentes en central o sin PTR* en domicilio del abonado.

Incidencias de provisibn basadas en causas inexactas, supuestamente
relacionadas con el cliente final.

« En el proceso de gestion y resolucién de incidencias por averia:

Considerable uso de la resolucibn de averias via pruebas conjuntas,
implicando ello la demora en su reparacion y un coste adicional para el
operador en aquéllas averias donde la presencia de su técnico era
innecesaria.

Incumplimiento de cita 0 no asistencia a las pruebas conjuntas por parte de
los técnicos de Telefonica.

Franqueos irregulares de las incidencias por parte de Telefbnica,
atribuyendo la responsabilidad de la averia al operador, y registrandose
codigos de facturaciones por “falsa averia” al operador en casos cuya
responsabilidad real correspondia a Telefdnica.

Imputacién final incorrecta en SGO de la responsabilidad al operador por
parte de Telefonica, en averias cuya causa se encontraba localizada en el
ambito de responsabilidad de esta Ultima.

Aviso de averia debido a traspaso no informado al operador en SGO de
provision, imputando posteriormente la responsabilidad de la incidencia al
operador. Dichos avisos de averia son una de las consecuencias de los
defectos en la implantacion de la mensajeria de traspasos de operador por
parte de Telefénica en el bloque de provision del SGO.

Frecuentes averias por puentes mal conectados, defectuosos o inexistentes
en el repartidor principal de central.

® La prueba SELT o Single-Ended Loop Testing proporciona, entre otros parametros, la longitud aproximada de un bucle
cuyo extremo remoto esté en circuito abierto (sin equipo de abonado conectado). Por tanto, permite detectar posibles
discontinuidades del par, por ejemplo a nivel del repartidor principal de central.

* Punto de terminacién de red.
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Negativa explicita de los técnicos de Telefénica a efectuar las
comprobaciones minimas establecidas en la OBA para descartar defectos
en su parte de responsabilidad, ya sea en central o en domicilio del
abonado.

En algunos casos, no es factible abrir, gestionar o consultar la incidencia
mediante el sistema de gestion de incidencias. Por tanto, no es posible
consultar el estado de la incidencia y actuaciones realizadas; ni la causa e
imputacion de la responsabilidad en aquéllas incidencias ya solventadas.

Los tiempos medios de reparacion de averias son excesivamente largos,
superando el plazo maximo estipulado en la OBA, situandose los plazos de
reparacion de un porcentaje apreciable de averias por encima de dicho
plazo maximo.

La trazabilidad del sistema de gestion de incidencias es mejorable: no es
posible el seguimiento completo de la evolucién de las averias, puesto que
el sistema no mantiene el registro de los sucesivos cambios de estado en la
incidencia, ni las diferentes pruebas y otras actuaciones efectuadas.

Evolucion marzo-noviembre

Telefonica ha eliminado la distincion entre zonas “rurales” y “no rurales” de las bases
de datos de informacion de la OBA, con fecha 9 de junio de 2008, segun pudo
comprobarse en las inspecciones practicadas en julio y noviembre en la sede de
Yacom-Orange.

En lo que respecta al proceso de provision del servicio, se han podido observar
avances positivos en los aspectos relacionados a continuacion:

El volumen de rechazos incorrectos de solicitudes ha disminuido, si bien
continla existiendo un volumen apreciable, en particular de aquéllas
denegaciones no permitidas segun lo estipulado la OBA.

Telefénica ha cesado en la codificacion inadecuada de la mensajeria,
notificandolo a los operadores con fecha 11 de abril de 2008.

El grado de correccidén en la informacion introducida por Telefonica en el
sistema respecto a las incidencias de provision relativas al cliente final ha
ido aumentando progresivamente, a excepcion de la causa “comunicacion
nueva ventana’, donde se ha observado un considerable incremento de
incidencias basadas en informacion inexacta en la tercera inspeccion
(noviembre).

Telefénica ha introducido determinadas mejoras en sus procesos operativos de
mantenimiento del servicio de forma que alguna de las practicas irregulares en
cuanto a la gestidn y reparacion de incidencias por averias se han visto reducidas
en mayor o menor medida:

Los casos con negativa explicita de los técnicos de Telefonica a efectuar las
comprobaciones minimas suponen un porcentaje residual en la inspeccién
de noviembre, en comparacion a las dos anteriores, donde se hallé mas de
un 30% de ocurrencia de dicha practica irregular.

Notable descenso en el grado de utilizacion innecesaria del mecanismo de
pruebas conjuntas para la resolucién de averias. Dicho descenso se deriva
principalmente de alguna de las modificaciones en la operativa detalladas
por Telefonica en su escrito de alegaciones al primer informe de audiencia, y
mas en particular, a la mejora consistente en enviar a un técnico a la central
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con el objeto de efectuar comprobaciones de forma previa al franqueo de la
incidencia.

- Aumento en el grado de ajuste a la cita para pruebas conjuntas por parte de
los técnicos de Telefénica. En base a los datos recabados en la inspeccion
de noviembre, las dificultades en esta materia actualmente tienen mucha
menor incidencia que en las anteriores inspecciones.

- Decremento del volumen de franqueos e imputaciones incorrectas de
incidencias por parte de Telefénica, si bien los datos porcentuales
recabados en las inspecciones de noviembre continban siendo
preocupantes pues reflejan discrepancias significativas, a favor de
Telefénica, en cuanto a la causa y responsabilidad real de las incidencias y
las reflejadas en SGO.

- Reduccion de los tiempos medios de resolucibn de averias, derivado
fundamentalmente de la reduccion del porcentaje de pruebas conjuntas. No
obstante, los plazos medios todavia superan los maximos estipulados en
OBA.

- Implantacion de ciertos desarrollos orientados a dotar al sistema de gestion
de incidencias de un mayor grado de trazabilidad, aunque todavia presenta
diversos puntos a mejoratr.

En cuanto al resto de irregularidades, no se han observado cambios significativos,
destacando la elevada frecuencia de incidencias relacionadas con los puentes del
repartidor principal de central, que constituye la causa final de la averia en méas del 40%
de los casos analizados en las tres inspecciones realizadas en Yacom-Orange y Tele2-
Vodafone.

De forma adicional, es preciso destacar la aparicion de nuevos puntos problematicos
que no fueron detectados en las primeras inspecciones:

«  Volumen significativo de solicitudes denegadas por existir 0rdenes de servicio
pendientes®, observado en las inspecciones de julio y noviembre practicadas a
Yacom-Orange.

« Nuevas comprobaciones de defectos en el intercambio de mensajeria relativa a
traspasos de bucle entre operadores®, verificadas también en las dos dltimas
inspecciones efectuadas en la sede de Yacom-Orange.

En conjunto, puede decirse que se ha producido una evolucion positiva en ciertos
aspectos de la provision y mantenimiento del servicio de prolongacion de par,
corrigiéndose determinados aspectos problematicos de forma total en algunos casos y
parcial en otros. No obstante lo anterior, existen cuestiones donde todavia no se han
constatado mejoras significativas desde marzo, y en todo caso, de los resultados
expuestos aparece claramente la necesidad de modificar la OBA a fin de solucionar o
minimizar parte de los problemas expuestos.

(El resumen de las alegaciones de Telefénica sobre cada una de las materias
analizadas, asi como la respuesta de esta Comision, se recogen en el Anexo Ill).

® Rechazos con codigo R001 y observaciéon “El N° ADMINISTRATIVO DEL PPC XXX ya tiene 6rdenes de servicio al
vuel”(sic), segun consta en las paginas 7-8 del Acta de fecha 10 de julio y en la pagina 8 del Acta de fecha 13 de
noviembre.

® véase pagina 9 del Acta de fecha 10 de julio y pagina 10 del Acta de de fecha 13 de noviembre, donde se refleja la
pérdida de mensajes de inicio de traspaso, ademas de la pérdida de mensajes de fin de traspaso ya analizada en la
primera inspeccion (marzo) en Yacom.
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Quinto.- Modificaciones a introducir en aspectos re lativos a la provision del
servicio de prolongacioén del par y a la gestion de incidencias

En el presente apartado se procede a analizar cada una de las modificaciones a
incorporar en el texto de la OBA, recogiéndose en el Anexo IV el resumen de las
alegaciones formuladas por los operadores.

1. Bucles con garantia de calidad

1.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

En su respuesta al requerimiento de 20 de mayo de 2008 Telefonica indica que para
determinar la calidad del servicio de banda ancha, tanto en provisibn como en
mantenimiento, realiza una prueba consistente en mediciones de los pardmetros de
velocidad de sincronismo, relacion sefial a ruido y atenuacion. Telefénica expone que si
la prueba devuelve un resultado negativo, bien sea en provisidbn o en mantenimiento,
transfiere la orden de servicio o boletin de averia a un centro técnico para su analisis y
pruebas necesarias.

En la citada respuesta al requerimiento, Telefonica explica también que cuando se
produce una averia que conlleve una disminucion anémala de la calidad del servicio del
usuario, se efecttan diversas comprobaciones de los parametros eléctricos del bucle en
el proceso de reparacion y considera, entre otros, el sincronismo y la atenuaciéon como
indicadores del correcto funcionamiento del servicio. Entre otras actuaciones, se
realizan pruebas con otros pares y eventualmente puede sustituirse el par averiado por
otro apto.

Esta Comisidn considera que carece de sentido suponer que pueda prestarse un
servicio ADSL sin supervisar determinados valores, como el correcto sincronismo y
atenuacion y, de la informacién aportada por Telefdnica, es evidente que ésta considera
diversos paradmetros para la provision y el mantenimiento de sus servicios sobre bucles
de abonado, adicionales a la mera continuidad metélica del par y, en caso de averia,
realiza las actuaciones necesarias para restablecer el nivel de calidad del servicio de su
abonado, incluyendo la sustitucion del par por otro.

La reubicacion del par es un servicio concebido como herramienta para que el operador
esté en disposicion de seleccionar un par con mejores caracteristicas para poder ofrecer
un determinado servicio que asi lo requiera sobre ese par si ello no es posible con el par
inicialmente disponible y no para restablecer el bucle a sus niveles iniciales de calidad
tras una degradacion andmala provocada por una averia. Este tipo de degradaciones
que impiden prestar el servicio al cliente final en condiciones semejantes a las iniciales
entran en la consideracion de averia en el par y habrian de ser solventadas por
Telefénica segun el procedimiento y los plazos de resolucién de averias establecidos a
tal fin en la OBA, en su caso sustituyendo el par, sin coste adicional para el operador,
puesto que se trata de actuaciones de mantenimiento, no de eleccion de un par 6ptimo
para un determinado servicio.

Por todo lo anterior, conviene establecer un nivel minimo de calidad garantizado,
méxime teniendo en cuenta las problematicas descritas por Tele2 e Ibersontel en cuanto
a la degradacion de las prestaciones y el comportamiento irregular de los pares, para lo
cual se precisa de un repositorio con los valores de referencia, asi como la medicion y
registro de los valores de los bucles a la entrega del servicio.
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En el primer informe de audiencia, se proponia basar la garantia de calidad del servicio
en los pardmetros de sincronismo, atenuacion y ruido medidos por Telefénica de forma
remota, sin desplazamiento a central.

ASTEL, Orange, Vodafone, Jazztel y GOI se mostraban, en lineas generales, conformes
con la propuesta del informe, si bien solicitaban la concrecion del procedimiento y
diversos detalles de la metodologia a seguir, ademas de requerir la inclusién expresa en
la OBA relativa a que las pruebas y otras actuaciones no deberian suponer coste alguno
para los operadores’.

Telefénica alegaba que la propuesta inicial es desproporcionada en los medios y de
imposible cumplimiento en su objetivo de garantia de calidad por diversos motivos que
la convierten en técnicamente inviable e inadecuada para conseguir el fin que se
propone.

1.2 Propuesta alternativa de Telefonica

Telefonica efectia una descripcién somera de la red existente, de las pruebas que se
pueden realizar para caracterizar determinados parametros (pruebas SELT y DELT?), su
aplicacion y fiabilidad, asi como el proceso de caracterizacion de servicios y los motivos
gque impiden garantizar una determinada velocidad de sincronismo.

Telefénica hace alusion a ciertos factores que, ademas de la longitud, condicionan las
prestaciones de un bucle: calibre, existencia de ramas laterales o multiplajes y
condiciones de la instalacion interior de cliente.

Telefonica duda de la fiabilidad de la prueba SELT para determinar la velocidad de
sincronismo, confiando mas en la prueba DELT sin por ello dejar de manifestar que
presenta algunas incertidumbres.

Telefonica formula una propuesta alternativa a la del primer informe de audiencia,
basada en la medicion de unos parametros eléctricos de capacidad y resistencia, cuyos
valores deberian estar dentro de unos umbrales absolutos determinados como garantia
del correcto estado del par. Telefonica dice utilizar estos pardmetros a la hora de
analizar la calidad de sus propios servicios, y que son representativos de la calidad de
un bucle porgue son indicativos de la susceptibilidad del mismo a ser interferido por
otras sefales.

En el segundo informe de audiencia, emitido a raiz de la propuesta alternativa de
Telefénica, se admite la existencia de una cierta variabilidad de la velocidad de
sincronismo si bien es cierto que, con toda probabilidad, un decremento sustancial en la
velocidad de sincronismo es indicativo de una averia o anomalia en el par. Por lo tanto,
es de todo punto razonable que el operador pueda exigir a Telefénica la comprobacion
del correcto sincronismo hasta el PTR del abonado, una vez descartados problemas en
central, en linea con la propuesta del apartado 10.

Ademas de las consideraciones anteriores, la atenuacién eléctrica es independiente del
ruido y las interferencias provocadas por las sefales de pares adyacentes, pues
Unicamente guarda relacion con las caracteristicas y condiciones fisicas del par, y por
ello, en condiciones normales, su valor no deberia estar sujeto a grandes variaciones.

" El resumen de las aportaciones de los operadores al primer y segundo tramite de audiencia respecto al procedimiento
de garantia de calidad se incluyen de forma resumida en el Anexo IV.
8 Dual-ended line testing
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En consecuencia, en el segundo informe se propuso incorporar un margen maximo
relativo de aumento de la atenuacion, de forma similar al caso del Reino Unido, tanto
respecto del valor inicial de referencia medido sobre el par, como del valor de
atenuacion consignado en la base de datos de pares.

1.3 Andlisis de las aportaciones efectuadas por los operadores

Telefénica efectia una serie de consideraciones con el fin de argumentar que los
valores de atenuacion recabados mediante las pruebas SELT y DELT no son
directamente comparables entre si, ni tampoco con los valores tedricos disponibles en la
base de datos de pares. También hace alusién a diferentes caracteristicas fisicas de la
red de Telefénica diferentes al caso del Reino Unido, como es la existencia de ramas
laterales o multiplajes, cuya consecuencia es la imposibilidad de obtener resultados
fiables a través de la prueba SELT. Asimismo, Telefénica alude a otros paises de
nuestro entorno, donde los operadores alternativos tienen obligacion de realizar pruebas
previas a la apertura de la averia, contemplandose el cargo por falsa averia ante la
inexistencia de problemas.

Por su parte, los operadores alternativos reclaman, de forma generalizada, la definicién
detallada del procedimiento de medida y resolucién de incidencias a seguir, y solicitan
gque, en caso de no estar Telefonica en disposicién de efectuar las medidas remotas, se
tomen como referencia los valores determinados por el operador o los disponibles en la
base de datos de pares. Asimismo, reiteran que la reparacién o sustitucion del par
deberia efectuarse en el plazo estipulado para las averias de prioridad media, y sin
coste alguno para el operador.

De forma previa, resulta imprescindible incidir sobre la necesidad de incorporar
determinados requisitos de garantia de calidad al servicio mayorista de prolongacion de
par, dada la tendencia de la regulacién a imponer ciertas garantias de calidad en los
servicios finales de los operadores. Sirva como ejemplo la medida anunciada por el
Ministerio de Industria en relaciéon a que “los operadores fijos del servicio de acceso a
internet de banda ancha no podran aplicar ofertas en las que la velocidad teérica del
bucle del abonado, con la tecnologia empleada, no alcance el 80% de la velocidad
méxima publicitada en la oferta”.

Por lo tanto, es preciso establecer un mecanismo que permita a los operadores estar en
disposicion de reclamar la reparacion o sustitucion del par ante un descenso apreciable
en la calidad percibida. EI mecanismo debera basarse en los datos disponibles, tanto
para el par afectado como para los de la unidad basica a la que pertenece, y debera
garantizar que la calidad de aquél no es significativamente menor a la de los pares
adyacentes y, mas en particular, a aquéllos sobre los que Telefénica preste servicios
minoristas de banda ancha.

Esta Comisién ya se ha pronunciado sobre esta materia en diversas ocasiones, en
concreto, en la resolucion AJ 2006/1325, de 19 de julio de 2007, sobre el recurso de
reposicion a la resolucion de modificacion de la OBA 2006 se dice expresamente que
“No se esta requiriendo, por tanto, a Telefénica que efectle una seleccion de pares con
una calidad determinada, sino que garantice que el par se entregue con unos niveles de
calidad coherentes con los esperados de la unidad basica a la que pertenece, niveles
gue deberan ser acordados entre el operador autorizado y Telefénica”. Pues bien, en
vista de la falta de consenso entre los operadores y Telef6nica con respecto a la
determinacion de los niveles de calidad aceptables de un par concreto, es evidente la
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necesidad de establecerlos explicitamente en la OBA, definiendo para ello las medidas
y criterios de calidad pertinentes.

En algun pais de nuestro entorno ya se han implantado medidas de caracteristicas
semejantes a las aqui detalladas. Por ejemplo, en la oferta de referencia del Reino
Unido se especifica un procedimiento® mediante el cual han de registrarse las pérdidas
de insercion o atenuacién a la entrega del par (también es posible solicitar la medicion
para bucles ya en servicio). Dicho pardmetro es verificado posteriormente de forma
periédica y, ante una degradacién relativa superior a un margen definido de 6 dB, se
considera que se ha producido una averia en el servicio.

Por consiguiente, la medida aqui analizada esta plenamente justificada y es de todo
punto razonable, especialmente a la luz de los problemas relativos a la disminucion
anOmala de la calidad en los pares descritos por los operadores. No obstante lo anterior,
ciertamente el planteamiento inicial de la propuesta, consistente en obligar a Telefénica
a efectuar mediciones remotas sobre cualquiera de los pares de su planta, puede
resultar en exigencias excesivas de inversion a corto plazo, tal y como alega Telefdnica.

Ahora bien, con el fin de no dilatar la introduccién de mecanismos de garantia de
calidad, resulta imprescindible establecer métodos alternativos para obtener los
parametros que definan la calidad de un par determinado. Segun expone la propia
Telefonica, los operadores alternativos tienen accesibles los routers de sus clientes y
pueden efectuar medidas en remoto a través de sus pruebas diagnosticas SELT/DELT.
Los operadores solicitaban la incorporacion de estas pruebas a la hora de determinar la
variacion en la calidad de un par derivada de una averia. Por tanto, parece clara la
utilidad de las pruebas disponibles en los equipos de los operadores alternativos para
llevar a cabo la diagnosis del bucle extremo a extremo de forma remota (sin
desplazamiento a central ni a domicilio del abonado).

Esta Comisién admite que la diversidad de medidas de atenuacion vy criterios existentes
(pruebas SELT, DELT, estimacién tedrica, servicio de caracterizacién del par) puede
entrafiar dificultades importantes a la hora de establecer una metodologia fiable de
comparativa con el objeto de determinar si se han producido variaciones relativas en la
calidad o prestaciones de un par. Sin embargo, pese a que se valora positivamente la
propuesta de Telefénica relativa a la definicibn de unos parametros eléctricos cuyos
valores deben estar en todo momento dentro de unos margenes absolutos definidos,
este mecanismo es insuficiente para garantizar a los operadores autorizados que la
calidad de sus pares en servicio no sufre degradaciones que deben ser corregidas.

En efecto, cabe la posibilidad de que la calidad del par haya disminuido con respecto a
la inicial, o bien sea significativamente menor a la esperable de la unidad basica a la
gue corresponde el par y sin embargo las mediciones de los parametros de capacidad y
resistencia todavia devuelvan resultados comprendidos dentro de los margenes
absolutos establecidos como aceptables. Por consiguiente, es necesario disponer de
unos parametros de referencia que definan de forma fiable cuales son las prestaciones
razonables de un determinado par, en coherencia con el resto de pares de su unidad
basica y en relacién con los valores de dichos parametros en el momento de la entrega
del bucle.

Las medidas de atenuacion tedrica disponibles en la base de datos de pares estan
basadas en la aplicacion de determinados algoritmos teoricos sobre las caracteristicas

o Apartado 3 del documento http://www.openreach.co.uk/orpg/products/llu/repair/repinfo.do.
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topoldgicas de los bucles, y se trata de estimaciones para la frecuencia de 300 kHz™.
Por otra parte, las medidas resultantes de las pruebas extremo a extremo, con el
modem de abonado conectado en el extremo remoto (pruebas DELT de los operadores
autorizados), proporcionan la medida empirica de la atenuacion integrada en toda la
banda, entre otros parametros. La prueba proporciona un grado de fiabilidad aceptable
en cuanto al valor de atenuacion integrada para una determinada tecnologia (pe.
ADSL2+), hecho que es reconocido por la propia Telefonica.

El algoritmo que Telefonica dice utilizar para la precaracterizacion de los bucles y que
se incluye en el anexo de su escrito de fecha 18 de diciembre de 2008, se basa en
medidas empiricas, siempre que estén disponibles, apoyandose también en las medidas
empiricas de los pares similares conectados a la misma caja terminal, cuando no
existen medidas para el par en cuestién. En sus alegaciones al expediente DT 2008/674
Telefénica hace alusién a una herramienta denominada CARMELA, cuya descripcién
publicO en su revista “Telefénica I+D” (numero 35, marzo de 2005), que obtiene
determinadas medidas empiricas, entre otras la atenuacion integrada. Telefénica
expone que el diagnostico de caracterizacion de un par, tanto para los servicios
mayoristas como para los minoristas, se efectia a partir de las medidas empiricas,
siempre que estén disponibles, en lugar de la estimacion tedrica calculada a partir de los
datos topologicos del bucle.

Pues bien, a la vista de lo anterior, puesto que el diagndstico se efectua preferiblemente
en base a los datos empiricos recabados por Telefénica en lineas donde presta o ha
prestado servicios minoristas de banda ancha (con su propia prueba DELT), y
Telefénica maneja internamente esa informacion, resulta razonable que dicha
informacion sea también puesta a disposicion de los operadores, aparte del resultado de
la calificacion técnica para las diferentes modalidades que Telefénica ya publica. De
este modo, se dispondra de unos pardmetros de referencia sobre la capacidad real de
cada par mas fiables que el parAmetro que esta disponible actualmente en la base de
datos de pares: la estimacién teédrica de la atenuacion para una Unica frecuencia.

Los valores empiricos de atenuacion integrada son comparables a los que el operador
puede obtener en base a sus pruebas extremo a extremo (DELT), y por tanto pueden
constituir un valor de referencia si se establece un margen razonable para sumir
posibles diferencias derivadas de diversos factores, como es el uso de diferentes
equipos. En este sentido, se estima que el margen de 6 dB es mas que suficiente para
tener en cuenta estos factores. En todo caso, podra revisarse en el futuro en funcion de
la experiencia adquirida en la aplicacion del procedimiento de garantia de calidad.

Cuando Telefénica no disponga de valores empiricos para un determinado bucle,
resulta muy conveniente que el operador tenga la opcion de suministrar a Telefénica los
resultados de sus pruebas, con el fin de completar la base de datos y registrar los
valores correspondientes al nivel de calidad que debera mantener un determinado par a
lo largo del tiempo. En estos casos las medidas empiricas en pares correspondientes a
la misma caja terminal, si existen, se tomaran como referencia de la calidad inicial del
par.

También podrian darse, de forma esporadica, desviaciones relevantes entre los valores
empiricos de Telefonica y los registrados por el operador a la entrega del servicio,
resultando los nuevos valores de atenuacion integrada obtenidos por el operador

1% segin el escrito de correccién de errores de Telefénica recibido el 16 de febrero de 2009, indicando que la atenuacion
tedrica consignada en la base de datos de pares es a la frecuencia de 300kHz, y no a 150kHz como se indica en la OBA.
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significativamente menores a los de Telefénica. En estos casos puntuales, podria
solicitarse la actualizacion del valor existente, de forma consensuada con Telefénica.

Es importante recalcar que Telefénica no puede rechazar averias motivadas por
problemas de descenso de la velocidad de sincronismo y que, asimismo, tiene
obligacion de aceptar como indicio de averia los resultados de otro tipo de pruebas de
los operadores, como la prueba SELT (sin mdédem conectado) y ello por cuanto,
independientemente de que pueda asumirse la existencia de cierto margen de error en
cuanto a su estimacion de la atenuacion en una parte de la planta de pares de
Telefénica afectada por ramas laterales o multiplajes, dicha prueba es valida para
indicar la presencia de una anomalia en el par; y en particular, en el caso de pares sin
ramas laterales, como es el caso de una gran parte de los pares de la planta, segun los
datos aportados por la propia Telefénica.

En cuanto al procedimiento a seguir, se estara a lo estipulado en la OBA para las
averias de prioridad media, no conllevando contraprestacion econémica las medidas y
otras actuaciones efectuadas por Telefénica, tal y como solicitan los operadores, pues
formarian parte del conjunto de actuaciones necesarias para la reparacion de la
incidencia detectada.

En otro orden de cosas, sobre las alegaciones de Telefénica relativas a las falsas
averias o averias inexistentes, cabe puntualizar que en el apartado 1.6.10 de la OBA
vigente se recoge expresamente la obligatoriedad para el operador de efectuar pruebas
diagndsticas previas a la apertura de una incidencia por averia, con el fin de descartar
problemas en los equipos y servicios de su ambito de responsabilidad, de forma
semejante a las Ofertas de otros paises indicadas por Telefénica. Si, finalmente, una
vez efectuadas las pruebas de diagnosis por ambas partes, la causa se localizara en la
planta responsabilidad del operador, se considerara “averia inexistente” y estara sujeta
a una penalizacion estipulada en la lista de precios de la OBA. En relacion a esto ultimo,
resulta importante destacar que no se tiene constancia por esta Comision de que
Telefénica haya tenido dificultades para facturar este tipo de penalizaciones a los
operadores. Por consiguiente, el caso de la eventual apertura de averias inexistentes
por parte de los operadores autorizados estd suficientemente cubierto en la OBA
vigente, contrariamente a lo aducido por Telefdnica en su escrito.

En relacion al parametro eléctrico de referencia la capacidad entre los hilos Ay B
propuesta por Orange™, que puede obtenerse a partir de las dos medidas de capacidad
ya propuestas por Telefdnica, si bien se admite su utilidad a la hora de detectar posibles
cortes en uno de los hilos del par, el margen del 2% propuesto por Orange podria
resultar excesivamente estricto. No obstante, Telefénica y los operadores podran
acordar otros parametros y umbrales, en funcion de los resultados derivados de la
aplicacion préctica del procedimiento.

Por ultimo, se consideran procedentes las aportaciones de Jazztel y Orange relativas a
la limitacion del supuesto de “imposibilidad técnica” a casos muy concretos y
técnicamente justificados, por lo que se elimina la mencion al respecto en el
procedimiento de garantia de calidad.

“Similar al publicado por el foro técnico NICC para el desarrollo de estandares de compatibilidad en redes publicas en el
Reino Unido Especificacion relativa a desagregacion de bucle “ND1601:2005/05 Specification of the BT Metallic Path
Facility™: http://www.niccstandards.org.uk/files/current/nd1601 2005 05.pdf?type=pdf
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1.4 Modificacion final

Se modifica lo establecido en la OBA sobre el servicio de prolongaciéon del par para
incorporar un mecanismo de garantia de calidad en los pares desag regados,
basado en la atenuacién empirica como valor de refe  rencia de la calidad de un
determinado par . De forma complementaria, se concretan una serie de parametros
eléctricos de resistencia y capacidad cuyos valores también deben encontrarse en unos
determinados rangos absolutos.

La garantia de calidad se aplicara segun las condiciones descritas a continuacion:

1) Telefénica completara y mantendra actualizada la base de datos de pares con las
medidas empiricas de que disponga, consignando como minimo la tecnologia de
referencia (ADSL/ADSL2+/VDSL?2) y la atenuacion integrada'® que constituira, en lo
sucesivo, el valor de referencia de calidad de ese par. El valor de atenuacion tedrica
disponible tendra carécter de estimacion, no siendo valido a efectos de referencia de
calidad.

2) En los pares para los que no existan medidas empiricas, y en tanto existan medidas
de atenuacion empiricas en otros pares pertenecientes a la misma unidad béasica o
caja terminal, se tomard como valor de referencia de calidad el valor empirico menor
disponible en la misma unidad basica o caja terminal.

3) En el momento de la entrega del servicio el operador podra, opcionalmente,
comunicar a Telefénica los valores empiricos obtenidos a través de sus pruebas
extremo a extremo (prueba DELT), los cuales se registrardn en SGO. Si Telefonica
no dispusiera de datos empiricos para ese par, registrara los valores suministrados
por el operador en la base de datos de pares. Asimismo, en caso de diferencias
significativas, podra acordarse la actualizacién del dato existente con el nuevo valor
facilitado por el operador. La atenuacion empirica registrada tendra caracter de valor
de referencia a partir de ese momento.

4) Telefénica no podra rechazar las incidencias, ya sean de provision o por averia,
comunicadas por el operador ante la constatacion de una calidad deficiente en base
a la velocidad de sincronismo medida, sefialando tal circunstancia a los efectos de
poder identificar la necesidad de realizar las pruebas correspondientes. Cuando la
medida empirica de atenuacion integrada del operador supere en mas de 6 dB el
valor de referencia de calidad para el par, o bien cualquiera de los parametros
eléctricos de capacidad y resistencia se encuentre fuera del rango admisible,
Telefonica debera proceder a reparar o sustituir el par por otro en buen estado.

5) Para todas las actuaciones se estard a los procedimientos, condiciones y plazos
estipulados en la OBA para las incidencias de prioridad media, incluyendo los casos
gue precisen de la sustitucion del par por otro en buen estado, que se efectuara sin
contraprestacion econdmica. Telefonica registrard en el sistema de gestion de
incidencias las actuaciones llevadas a cabo.

6) Los resultados de las pruebas del operador autorizado tendran validez como indicio
de anomalia en el par. En caso de discrepancias, tanto en el momento de la entrega
del servicio, como en la gestion de una averia por mala calidad, ambas partes
podran requerirse mutuamente pruebas documentales de las mediciones
efectuadas. En ultimo extremo, podran solicitarse por cualquiera de los dos
operadores mediciones conjuntas.

12 Seguin la definicién recogida en la norma ITU G.997.1 (06/2006), en el punto 7.5.1.9.
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7) Telefonica acordara con los operadores los mecanismos y procedimientos que
permitan a éstos comunicar las medidas recabadas para su planta de pares, de
forma gradual, con el fin de incorporar la garantia de calidad a sus pares ya en
servicio.

2. Revisidon de causas de denegacion

2.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

= “Abonado con servicio suspendido o interrumpido por falta de pago”

La OBA en vigor recoge expresamente como causa de denegacion de las solicitudes de
prolongacion del par: “abonado con servicio suspendido o interrumpido por falta de
pago”. En la inspeccion realizada en Yacom se pudo comprobar como dicho cédigo de
rechazo tiene una incidencia muy elevada en la fase de validacién de las solicitudes.

En la resolucion que pone fin al expediente DT 2006/502, de fecha 1 de marzo de 2007,
sobre la modificacion de la especificacién técnica de los procedimientos administrativos
para la conservacion de la numeracion moévil en caso de cambio de operador, se
eliminan las causas de denegacion de solicitudes de portabilidad por impago del
abonado del operador donante, sobre la base de que “la conservacién del nimero es un
derecho bésico del abonado presente en la LGTel, que no puede ser por tanto utilizada
por los operadores en beneficio propio” y que “existen recursos legales que permiten a
los operadores perseguir los impagos y el fraude”, concluyéndose que “si tenemos en
cuenta las obligaciones y procedimientos del Reglamento MAN relativos a la
conservacion de numero, éstos no parecen considerar que las condiciones del contrato
del operador donante puedan afectar a la portabilidad, por lo que por el mismo principio,
la existencia de deudas o retrasos en el pago por parte del usuario tampoco debieran
poner freno al derecho a la conservacion de numero del mismo, ya que la existencia de
impagos es una caracteristica asociada estrictamente a la relacion contractual con el
operador y por consiguiente deberia ser tratada de manera independiente a la
portabilidad.”

Asimismo, el Real Decreto 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley general para la defensa los consumidores y usuarios, establece en
su articulo 86 la consideracion de clausula abusiva “a aquéllas que limiten o priven al
consumidor y usuario de los derechos reconocidos por normas dispositivas o
imperativas”. Evidentemente, la libertad de eleccion entre todas las ofertas disponibles
en el mercado y, en consecuencia, el cambio de operador de servicios de
comunicaciones electrénicas constituye un derecho fundamental del usuario que no
deberia ser limitado por impedimentos artificiales, como es la denegacion de una
solicitud de cambio hacia otro operador, en base a la existencia de supuesta morosidad
en el pago del servicio. Ello se consideraria una clausula abusiva, puesto que depende
de la relacion contractual entre el operador donante del bucle y el usuario que desea
darse de baja.

De igual forma, la Circular 1/2008" sobre conservaciéon y migracion de numeracion
telefonica establece en su punto noveno.2 que “la solicitud de cambio de operador por un
abonado no podra ser rechazada por ninguna razon derivada del contrato suscrito entre el
abonado y el operador donante”.

'3 publicada en el BOE n° 216 el 6 septiembre 2008, pgs. 36561-36564.
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Por consiguiente, se entiende que Telefénica tiene derecho a evitar comportamientos
fraudulentos por parte de sus abonados; sin embargo, no se estima procedente que
utilice la denegacién de las solicitudes de desagregacion como herramienta para
combatir la morosidad de los usuarios, ya que estaria limitando el derecho de éstos a
cambiar de operador, lo cual estaria considerado ademas como clausula abusiva y en
contra de lo establecido en la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

= “Ya existe otra solicitud en curso para el par de referencia”

Jazztel solicitaba la introduccién de algun tipo de prevision orientada a solventar las
situaciones de solicitudes “congeladas” durante largo tiempo. Dicha peticién resulta
razonable, pues podria darse el caso de que el usuario final se viera privado
indefinidamente de la posibilidad de elegir a otro operador al encontrarse bloqueada una
solicitud previa sobre su par por alguna circunstancia excepcional y no resuelta. En
estos casos, para que la situacion pudiera desbloquearse, el operador que remitid la
primera solicitud deberia proceder a su cancelacién, atendiendo a la voluntad del
usuario final de desistir en la contratacién de sus servicios, o de lo contrario se
rechazarian las subsiguientes solicitudes de terceros operadores sobre ese par.

2.2 Andlisis de las aportaciones de los operadores

Sobre la causa de denegacion “Abonado con servicio suspendido o interrumpido por
falta de pago”, ya se ha argumentado suficientemente la necesidad y conveniencia de
su eliminacion en el informe de audiencia, en linea con la portabilidad, a fin de no limitar
la libertad del usuario para cambiar de operador. Cabe afiadir, como puntualizan Orange
y GOI en sus alegaciones, que los operadores no tienen la opcion de rechazar una
solicitud de traspaso hacia Telefénica o hacia otro operador alternativo por este motivo,
con la consiguiente asimetria.

Con respecto a la causa “ya existe otra solicitud en curso para el par de referencia”,
ASTEL y Telefénica muestran su disconformidad con la propuesta del informe en cuanto
a que Telefénica actie como mediadora para desbloquear una solicitud previa sobre el
par. Puesto que, en vista de las alegaciones, el procedimiento propuesto en el informe
podria no ser del todo operativo, se acepta la propuesta de ASTEL de fijar un plazo
maximo de 20 dias laborables desde la recepcion de la solicitud inicial, transcurrido el
cual un segundo operador podra efectuar una nueva solicitud sobre el par, siempre y
cuando exista una peticion expresa del abonado en este sentido. El plazo de 20 dias
laborables se estima suficiente, teniendo en cuenta los plazos de provision del servicio
de prolongacion de par.

Por otro lado, resulta procedente la distincién apuntada por Jazztel en cuanto a que una
solicitud de alta tenga prioridad sobre una solicitud previa de baja que no progresa. En
este sentido, en el procedimiento de baja del servicio de prolongacion de par ya se
establece que en el plazo maximo de 10 dias desde la aceptacion de la baja, Telefénica
debera realizar los correspondientes trabajos de desconexién; por consiguiente no
deberian darse situaciones de solicitudes “congeladas” mas alla de ese plazo. No se
consideran en cambio necesarias las matizaciones expresas solicitadas por Jazztel en
el apartado de 1.5.4.6 de cancelacidn, pues es evidente que la peticion escrita del
abonado remitida por Telefonica al operador solicitante debe referirse a una solicitud en
curso efectuada por este ultimo.
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En cuanto a la alegacion de Orange relativa a incluir en el texto de la OBA la posibilidad
de cancelar una solicitud de acceso compartido sin servicio telefénico en cualquier
momento anterior a la fecha prevista de ejecucién, dicha posibilidad ya esta recogida en
el apartado 1.5.1.4 sobre cancelacion de solicitudes de cualquiera de los servicios OBA.
Unicamente existe una restriccion en el caso concreto de prolongacion de par con
portabilidad: en este caso el apartado 1.5.4.6 de la OBA establece que solamente se
admitird la solicitud de cancelacién siempre y cuando se remita con un dia laborable de
antelacién respecto a la ventana de cambio de portabilidad, restriccion derivada de las
especificaciones técnicas de portabilidad fija.

En relacion a la comunicacion expresa de la ejecucion efectiva de la solicitud, el acceso
compartido sin servicio telefénico es, obviamente, un caso particular del servicio de
prolongacién de par y por tanto, tal y como ya se dice expresamente en el apartado
“1.5.4.13 Acceso compartido sin servicio telefénico” de la OBA vigente “el procedimiento
se regira por lo establecido para el procedimiento de prolongacion de par, incluyendo lo
especificado para interacciones y causas de denegacion”. Por consiguiente, y al igual
que en el caso de cualquier otro tipo de solicitud de prolongacion de par, Telefénica ya
tiene obligacién de comunicar de forma expresa la entrega del servicio segun se detalla
en el apartado 1.5.4.7 sobre interacciones en el procedimiento de prolongacion de par, y
no es necesaria la modificacion de la OBA en este sentido requerida por Orange.

2.3 Modificacion final

Se elimina la causa de denegacién de solicitudes de prolongacién de par “abonado con
servicio suspendido o interrumpido por falta de pago”.

Se modifica el texto de la OBA recogiéndose expresamente que, en caso de haber
transcurrido mas de 20 dias laborables desde la recepcion de una solicitud ain en
gestion, no podra rechazarse una nueva solicitud sobre el par, siempre y cuando el
operador que efectle la nueva solicitud tenga en su poder la peticion expresa del
abonado.

3. Plazo de aceptacion de la solicitud

3.1 Posibilidades de mejor de la OBA vigente

La OBA establece un plazo maximo de 5 dias laborables para la aceptacion o
denegacion de una solicitud de prolongacion de par por parte de Telefénica, desde la
recepcion de la solicitud.

En la resolucion de fecha 22 de mayo del procedimiento DT 2006/1586 sobre el andlisis
de los procedimientos internos relativos a las actividades en autoprestacion de
Telefonica, se analizan los plazos definidos para cada una de las tareas de la actividad
equivalente de Telefénica, de forma comparativa con el servicio de prolongacion del par:
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Actividades en autoprestacion (caso ADSL) Servicios OBA
. Plazo Plazo .
Hito/Tarea (laborables) (laborables) Hito/Tarea
Solicitud cliente (SPM) Solicitud via SGO
Validacién autoprestacion 5 dias Validacién OBA
Entrada solicitud interna (ATLAS) Indefinido Entrada solicitud interna (ATLAS)
Asignacion de facilidades E]eCUgAdO por Asignacion de facilidades
Activacion de facilidades E]eCUgAdO POT | Activacion de facilidades
6 dias Periodo de coordinacion entre
operadores **
Periodo de coordinacion para Indefinido Periodo de coordinacion para
visita a domicilio *° visita a domicilio
Trabajo en localizaciones Indefinido Trabajo en localizaciones
(central y domicilio) (central y domicilio)
— Indefinido —
Efectividad (ATLAS y SPM) Efectividad (ATLAS)
Entrega servicio en SGO

Por otra parte, de la informacion sobre los indicadores de calidad que Telefénica remite
mensualmente a esta Comision, se tiene un tiempo medio de provisién del servicio de
5,0 dias para el servicio telefénico, de 4,8 dias laborables para el servicio ADSL
minorista de Telefonica, y de 2,7 dias laborables para el servicio Imagenio (datos a 31
de enero de 2009). A la luz de estos plazos medios de provision reportados para los
servicios minoristas, resulta evidente que Telefonica no utiliza 5 dias para completar la
tarea de validacion en sus actividades equivalentes, puesto que el plazo global de
entrega del servicio es incluso inferior en algunos casos.

Por consiguiente, en coherencia con el resultado del analisis de las tareas de la
actividad equivalente efectuado en el ambito del expediente DT 2006/1586, no resulta
l6gico mantener en la OBA un periodo de validacion de 5 dias para el procedimiento de
prolongacion del par, estimandose razonable un plazo de un dia, en linea con lo
alegado por Jazztel.

3.2 Analisis de las aportaciones de los operadores

La actividad de validacion se encuentra incluida en el tiempo total de provisidén tanto en
el servicio mayorista OBA de prolongacién del par como en el servicio minorista
equivalente en autoprestacion, como puede comprobarse en la tabla comparativa de las
actividades mayoristas y minoristas equivalentes extraida de la resolucion del
expediente DT 2006/1586 ya mencionada, en la cual se dice expresamente®®:

“Los sistemas comerciales de Telefénica, analogamente a como se procede en los
servicios OBA, llevan a cabo la validacion de la solicitud al objeto de verificar la
existencia de la direccion indicada por el cliente y la disponibilidad de recursos de red.”

 Solamente en prolongacion de par sobre bucle existente.

15 Obligatorio en STB (o bien prolongacion de par en bucle vacante) y opcional en ADSL (o bien prolongacién de par
sobre bucle existente).

16Pétgina 23, apartado 1.3 “Actividades equivalentes al servicio OBA de prolongacion de par: servicio telefonico basico y
linea ADSL" de la resolucién de 22 de mayo de 2008 del procedimiento DT 2006/1586.
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Por consiguiente, carece de sentido alguno la alegacién de Telefonica relativa a la no
inclusion del periodo de validacion en el plazo total de provision, en el caso del servicio
minorista en autoprestacién, pues es evidente que dicha actividad se computa en
ambos casos a efectos de calculo del tiempo global de provision del servicio.

En relacion al argumento de Telefonica sobre la necesidad de llevar a cabo una serie de
validaciones manuales adicionales en las solicitudes sobre bucle vacante, si bien se
admite que pueden entrafiar un mayor nimero de comprobaciones con respecto a
aquellas solicitudes efectuadas sobre lineas ya en servicio, también es cierto que lo
anterior ocurrira igualmente en el caso minorista. A la vista de los plazos minoristas de
provision reflejados en sus indicadores de calidad, resulta obvio que un plazo medio de
3 dias para aceptar o rechazar las solicitudes resulta excesivo, mas aun teniendo en
consideracion que, como la propia Telefénica expone en sus alegaciones, las peticiones
sobre bucle vacante suponen un volumen menor con respecto a las solicitudes con
portabilidad aparejada sobre lineas en servicio. Cabe apuntar que Telefénica estaria en
disposiciéon de aplicar los mismos procedimientos de validacion utilizados en sus
servicios minoristas para las solicitudes sobre par vacante. Adicionalmente, Telefénica
indica en sus alegaciones al punto 6 del informe “Denegacion de solicitudes por
direccion incorrecta” que “ha desarrollado un servicio web de recuperacion de un codigo
denominado Gescal, cuya utilizacion permitird facilitar el tratamiento de las solicitudes
de provisién de prolongacion de par sobre vacantes”. Por tanto, de la informacion
disponible se desprende el procesado manual de solicitudes sobre par vacante
constituye una situacion transitoria y que, ademas, afecta a un volumen limitado del total
de solicitudes.

El acortamiento del plazo de aceptacién a un dia y la reduccion del plazo global de
provision del servicio establecida en el apartado 15 “Revision de plazos”, implican a su
vez una disminucion del grado de incertidumbre sobre la fecha exacta en que se
producira la cesion del par. Por consiguiente, no se considera necesaria la
comunicacion sobre la fecha y hora de la ventana de prolongacion en el mensaje de
aceptacion solicitada por ASTEL y Jazztel.

3.3 Modificacion final

Se establece en un dia el plazo maximo de aceptacion para las solicitudes de
prolongacion de par.

4. Procedimiento de vuelta-atras

4.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

El procedimiento de vuelta-atras de los trabajos de prolongacién del par se incorporé en
la revisidn de la OBA 2006, con el fin de dotar a los operadores de una herramienta que
les permitiese efectuar el retroceso de los trabajos ante eventuales problemas que
pudieran dejar incomunicado al usuario final.

Tras la implantacion del procedimiento, se han puesto de manifiesto diversas
dificultades técnicas que plantea el mismo, teniendo ello como consecuencia que no se
ajuste a los objetivos perseguidos inicialmente.

Telefonica y los operadores alternativos han analizado la problemética en el contexto de
la Unidad de Seguimiento de la OBA y, mayoritariamente, han mostrado su conformidad
con eliminar el procedimiento de vuelta-atras de los trabajos de prolongacion definido en
el apartado 1.5.4.12 de la OBA, por lo que se proponia dicha eliminacion.
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4.2 Andlisis de las aportaciones de los operadores

En vista del consenso mayoritario entre los operadores con respecto a la eliminacién del
procedimiento, y teniendo en cuenta ademas que no se tiene constancia de su
utilizacion efectiva por parte de ningun operador, resulta procedente su eliminacién del
texto de la OBA. De las alegaciones formuladas por GOI, no queda claro que esté
suficientemente justificada la utilidad del procedimiento en contraposiciéon a los
problemas operativos asociados a su puesta en practica.

4.3 Modificacion final
Se elimina el procedimiento de vuelta-atrds de los trabajos de prolongacion de par.

5. Procedimiento de baja

5.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

A la vista de las alegaciones de Jazztel, parece que podrian estar produciéndose ciertas
irregularidades en cuanto a la aplicacion del procedimiento de recuperacion de bucle y
los supuestos en que procede o no facturar la baja del servicio de prolongacion de par.
Por consiguiente, se considera conveniente la revision del procedimiento con el objeto
de clarificar adecuadamente dichos aspectos.

La recuperacion de bucle es semejante al proceso de baja automéatica por traspaso
hacia otro operador y, por ello, en el punto 3 del apartado 1.5.4.8 se especifica
claramente que “Telefénica comunicara al operador afectado esta circunstancia (que se
va a producir una baja)”. Por consiguiente, en la recuperacién de bucle, el operador
afectado actia en rol de donante y Telefénica de receptor y la baja tiene caracter
automético, aspecto que se considera conveniente indicar de forma explicita en el texto.
Este tipo de bajas no deben, en ningln caso, ser facturadas al operador donante.

Por otra parte, se admite la posible existencia de eventuales peticiones de portabilidad
por parte de Telefénica sin recuperacién de bucle aparejada. En estos supuestos
Telefénica no comunicaria la baja automatica del servicio de prolongacion de par al
operador, pues el operador podria optar por no dar de baja el par, pese al cambio en la
situacion. En consecuencia, segun la prevision recogida en el texto de la OBA vigente,
Unicamente en estos casos resultaria procedente que Telefonica facturase la baja, en
caso de no ser solicitada por el operador en el plazo de 10 dias laborables tras la
ejecucion del proceso de portabilidad.

Ahora bien, se entiende que siempre que una solicitud de portabilidad de Telefonica
sobre un numero de teléfono de un abonado lleve aparejada una recuperacion de bucle,
por desear el abonado causar baja en todos los servicios finales del operador autorizado
titular del bucle, la baja en el servicio de prolongacion del par se tramitara
automaticamente, sin coste alguno para el operador, como ya se ha expuesto. Con el fin
de evitar cualquier tipo de ambigledad al respecto, se propone modificar la redaccion
actual del procedimiento.

5.2 Analisis de las aportaciones de los operadores

En relacion a lo alegado por Jazztel y Vodafone, sobre la gratuidad de la baja del par en
caso de recuperacion de bucle, por tratarse de un caso de baja automética, debe
decirse que, si bien es evidente que ello no debe implicar contraprestacion econémica
para Telefénica, puede ser conveniente la inclusiébn de una mencién expresa, en vista
de la problematica existente.
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Los traspasos entre operadores y las recuperaciones de bucle deben ser comunicadas
por Telefonica, y es preciso obligar a Telefonica a la subsanacion de las deficiencias
halladas en las inspecciones en este aspecto, maxime teniendo en cuenta las
repercusiones para los operadores en cuanto a facturaciones innecesarias a sus
abonados y pérdida de imagen frente a sus clientes expuestas por Orange.

Por ultimo, en cuanto a la ampliacién del plazo para solicitar la baja del par tras la
ejecucion de la portabilidad solicitada por GOI, se estima suficiente el plazo de 10 dias
laborables vigente.

5.3 Modificacion final

Se incluye la matizacion relativa a que la baja del par no conllevard coste para el
operador en el caso de recuperacion de bucle. El punto 3 del apartado 1.5.4.8 de la
OBA queda redactado como sigue:

“3. En el caso de recuperacion del bucle por Telefénica con o sin portabilidad (el
cliente desea contratar el servicio con Telefonica, sin haber causado todavia baja con el
operador), Telefénica comunicara al operador afectado esta circunstancia (que se va
producir una baja automética ) al menos 5 dias laborables antes de que se haga
efectiva. En caso de baja de prolongacion de par completamente desagregado con
portabilidad, Telefénica en rol de operador receptor y el operador en rol de operador
donante negociaran la determinacion de la ventana de cambio de portabilidad, para su
sincronizacion con las actuaciones de prolongacion del par. El correspondiente mensaje
de solicitud de portabilidad debera hacer referencia a que ésta se solicita en el contexto
del acceso desagregado al bucle.

Si la portabilidad implica recuperaciéon de bucle, | a baja tendrd caracter
automatico, no conllevando contraprestacion econémi ca para Telefonica.

En caso contrario, Telefénica no comunicara la baja automatica del servicio, no
debiendo el operador abonar la baja del servicio si la solicita en un plazo de diez
dias laborables tras la ejecucion del proceso de po  rtabilidad.

Una solicitud de traspaso en curso no podra verse interrumpida por un proceso de
recuperacion de cliente, ni viceversa un proceso de recuperacion de cliente en curso
tampoco podra verse interrumpido por una solicitud de traspaso.”

6. Denegacion de solicitudes por direccion incorrecta

6.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

El problema de rechazos de solicitudes por incorrecciones o por falta de coincidencia
exacta de la direccion postal introducida con la informacion que consta en las bases de
datos internas de Telefénica ha sido objeto de andlisis en la Unidad de Seguimiento de
la OBA, acordandose un conjunto de criterios con el fin de flexibilizar la validacién de
direcciones, en lo relativo fundamentalmente al tipo de via, los cuales ya vienen
aplicandose desde mayo de 2007. En el Anexo | se incluye el documento consensuado
por el grupo de trabajo.

Por otro lado, se encuentra en proceso de implementacién por Telefénica una interfaz
de acceso a sus bases de datos de direcciones que deberia contribuir a paliar la
problematica de los rechazos por direccién incorrecta.
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6.2 Andlisis de las aportaciones de los operadores

Sobre la peticion de GOI cabe decir que, en los casos donde se produzca la
imposibilidad de validar automaticamente la direccién pese a la aplicacién de los nuevos
criterios, ya existe en la OBA la posibilidad de apertura de una incidencia de provision
por cualquiera de las dos partes, a fin de solventar la problematica concreta, sin
necesidad de incorporar en la OBA el detalle solicitado.

En cuanto a la puntualizacién solicitada por Telefénica relativa a que los criterios
constituyen una guia de actuacién, se estima que dicha idea ya se encuentra recogida
(y asi se reflejara en la OBA) en el documento consensuado con los operadores
(Anexo I), habida cuenta de que se fijan unos criterios de interpretacion de la direccion
cuyo objeto es encontrar la mas semejante que figure en el callejero de que dispone
Telefdnica, si bien se espera que se apliquen de la forma mas rigurosa posible por parte
de esta ultima, con el fin de lograr el objetivo perseguido de reducir el nUmero de
rechazos de forma realmente significativa.

6.3 Modificacion final

Se incluyen los criterios generales para la validacion de solicitudes acordados por los
operadores en la Unidad de Seguimiento OBA, recogidos en el Anexo I.

7. Incidencias de provision por causas asociadas al cl iente final

7.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

En la inspeccion efectuada en la sede de Tele2 pudo constatarse que las cuatro
tipologias de incidencias que Telefonica inicia via SGO en el contexto de las citas con el
usuario final son erréneas en un elevado porcentaje de los casos.

La introduccién de este tipo de incidencias por parte de Telefénica provoca demoras o
interrupciones injustificadas en el proceso de provision. Por lo tanto, resulta
imprescindible poner a disposicion de los operadores una herramienta orientada a
dotarles de un mayor control del proceso de coordinacién de las citas con el cliente.

En el apartado 1.5.4.7 de la OBA vigente relativo a las interacciones en el procedimiento
de prolongacion del par se establece que “podréa ser el propio cliente o el Operador, en
nombre del cliente y con su conocimiento, quien se dirija a Telefénica para concertar la
cita”. Es evidente que esta solucidn no ha resultado ser suficientemente eficaz, en vista
de la problematica expuesta por Tele2 y verificada en las inspecciones efectuadas en
sus dependencias. Por lo tanto, parece conveniente la modificacion del procedimiento
en el sentido planteado por Tele2, con el fin de agilizar la resolucion de este tipo de
incidencias, de forma que sea Telefénica quien contacte con el operador en caso de
producirse una incidencia relacionada con el cliente.

El informe proponia eliminar el punto de contacto para citas previsto en la OBA e incluir
como facilidad opcional para el operador solicitante la posibilidad de consignar un
nimero de teléfono, destinado a aclarar con Telefénica las incidencias relacionadas con
el cliente final del operador solicitante que se produzcan en el proceso de provision.

7.2 Respuesta a las alegaciones

La solucién planteada por Vodafone relativa a abrir una incidencia por disconformidad
sobre una incidencia de provisién interpuesta por Telefénica podria constituir una
solucion adecuada al objetivo perseguido, que es dotar al operador de un mecanismo
para desbloquear incidencias asociadas a su cliente final. No obstante, se estima que
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ello complicaria en exceso el procesado de la incidencia. En este punto resulta preciso
hacer referencia al ciclo de vida de una incidencia (provision o averia), recogido en el
punto 1.6.3 de la OBA. En dicho apartado se dice expresamente que “el operador
supuestamente responsable, podra rechazar o denegar la apertura de incidencia
cuando ya la haya subsanado, o considere que no existe tal incidencia o que no es el
operador responsable”.

Pues bien, teniendo en cuenta lo anterior, y dado que las casuisticas planteadas
corresponden al ambito del cliente final del operador, este Ultimo deberia tener la opcion
de rechazar o denegar la incidencia en caso de discrepancia de igual modo que
Telefénica hace con las incidencias abiertas por los operadores.

En cuanto al centro de atencion de los operadores autorizados, a priori no se considera
necesario introducir los requisitos de disponibilidad indicados por Telefénica, si bien
dicho aspecto podria ser objeto de revision a futuro, tras la puesta en practica del
procedimiento, caso de constatarse la existencia de alguna problemética al respecto.

7.3 Modificacion final

Se elimina el punto de contacto previsto en el apartado 1.5.4.7 de la OBA y se incluye la
posibilidad opcional para el operador solicitante de facilitar a Telefonica un niamero de
atencion gratuito para aclarar las incidencias de provision relacionadas con el cliente
final del operador.

8. Codificacion relativa a incidencias

8.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

En el contexto de la Unidad de Seguimiento, Telefénica y ASTEL han consensuado una
lista de cddigos de causas de rechazo y franqueo de incidencias de provision que
actualmente la OBA no contempla. Asimismo, se encuentra en estudio un listado de
cbdigos de causas y localizaciones de incidencias de provision.

Podria resultar conveniente establecer ciertas limitaciones en cuanto a las causas a
aplicar en los rechazos y franqueos de incidencias de provision, pues ello
previsiblemente contribuiria a aportar mayor transparencia a la gestion de las
incidencias en el proceso de provision.

El informe proponia incorporar en el texto de la OBA la lista de codigos de franqueo
acordada por Telefonica y ASTEL, recogida en el Anexo II.

8.2 Andlisis de las aportaciones de los operadores

En vista del acuerdo mayoritario entre los operadores, resulta evidente la procedencia
de la inclusion de la lista acordada por ASTEL y Telefonica, si bien ha de matizarse en
relacibn a la causa con literal “No procede reclamacion de Provision, trabajos
finalizados” que su aplicacion Unicamente estard justificada en el caso de servicios cuya
entrega haya sido aceptada por el operador o hayan transcurrido més de 5 dias desde
la comunicacion de finalizacién de los trabajos, en linea con lo establecido en la OBA en
su apartado 1.6.2 sobre la tipologia de las incidencias.

En cuanto a las supuestas practicas irregulares enumeradas por GOl en sus
alegaciones, que tedricamente podrian producirse a causa de la inclusion de la citada
lista, tales practicas no se producirdn siempre y cuando las causas de rechazo y
franqueo se apliquen adecuadamente.
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8.3 Modificacion final

Se incluye en la OBA la lista de causas de franqueo y rechazo de incidencias de
provision del Anexo Il.

9. Informacioén de la planta de pares

9.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

La puesta a disposicion de los operadores de una herramienta de consulta de planta
para acceso desagregado, similar a la existente en acceso indirecto, podria resultar
conveniente. No obstante, dado que en el procedimiento DT 2008/674 se esta
acometiendo una revisién global de los sistemas de informacién de la OBA, dicho
contexto seria mas adecuado para su tratamiento.

9.2 Andlisis de las aportaciones de los operadores

En relacion a la alegacion de GOl relativa a la informacion sobre nodos, cabe decir que
esta Comision ya se ha pronunciado al respecto en los expedientes DT 2007/709, sobre
los efectos de la introduccion de nodos de acceso en el subbucle de par de cobre, y
DT 2008/481, sobre la modificacion del Plan de Gestidon del Espectro para el despliegue
de sefiales xDSL en el subbucle. Por otra parte, en cuanto a la funcionalidad de
consulta de planta, no se cuestiona en modo alguno la necesidad de la medida, no
obstante se estima que conlleva modificaciones de mayor calado en los sistemas de
Telefénica y, por tanto, es mas procedente su analisis detallado en el dmbito del
expediente DT 2008/674. Ahora bien, Telefonica deberé realizar sus mayores esfuerzos
en subsanar posibles deficiencias y optimizar en la medida de lo posible la funcionalidad
ya existente, en base a las necesidades operativas reportadas por los operadores.

9.3 Modificacion final
Se remite el tratamiento de este punto al expediente DT 2008/674.

10. Procedimiento de gestidon vy resolucion de incidencia S

10.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

Como ya se expuso en el apartado 1, es evidente que Telefénica lleva a cabo para sus
servicios minoristas pruebas del bucle extremo a extremo mas sofisticadas que la
introduccion de un tono o prueba de continuidad del par, a la vista de los datos
aportados en sus respuestas a los requerimientos de informacion.

En el apartado 1.6.11 de la OBA vigente sobre el procedimiento de pruebas para la
reparacion de averias se establece que, una vez descartados problemas en central
Telefénica deberd efectuar medidas de continuidad metélica desde la regleta del
horizontal del repartidor principal hacia el cliente. En caso de no existir continuidad,
Telefonica deberd seguir revisando el resto de tramos del par hasta el PTR. En relacién
a esto ultimo, Tele2 indica que Telefonica no realiza las comprobaciones pertinentes
hasta el PTR, hecho que pudo constatarse en un porcentaje significativo de los casos
examinados en las inspecciones practicadas en la sede de Tele2 en marzo y julio de
2008.

En concreto, en ambas inspecciones se observd la negativa de los técnicos de
Telefonica a realizar las pruebas establecidas en la OBA para descartar defectos en los
tramos de red cuya responsabilidad corresponde a Telefonica en mas de un 30% de los
casos inspeccionados, si bien en la inspeccion practicada en noviembre no se ha
encontrado ninguna ocurrencia de dicha irregularidad.
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A la luz de los datos, resulta conveniente incorporar en el procedimiento de reparacion
de averias de la OBA la comprobacion de sincronismo hasta el PTR, una vez
descartados los problemas en central; ello independientemente del incumplimiento en
gue Telefénica incurre cuando no cumplimenta el conjunto minimo de pruebas ya
definido en la OBA.

Las pruebas conjuntas estdn orientadas a solventar casos puntuales de desacuerdo
entre los operadores sobre la causa de la averia. Pues bien, en las primeras
inspecciones se pudo constatar un gran volumen de averias resueltas via pruebas
conjuntas, muchas de ellas innecesarias, conllevando ello el alargamiento del plazo de
resolucion y el desplazamiento injustificado del técnico del operador alternativo a la
central, comprobandose finalmente que la averia se encontraba en la parte de
responsabilidad de Telefonica, aunque también esta practica se ha reducido segun los
datos de la dltima inspeccién efectuada en noviembre (tanto en Tele2 como en Yacom),
con respecto a los datos recabados en marzo.

Por ultimo, y a la vista de las dificultades existentes en cuanto al esclarecimiento de las
causas de las averias, se estima la conveniencia de introducir una serie de campos
predeterminados, acordados con los operadores, en la descripcién del sintoma de la
averia del formulario de apertura de incidencia. Dicha medida podria contribuir a agilizar
la gestion de la incidencia y la identificacion de la causa de la misma por el personal
técnico de Telefbnica.

En el informe se proponia modificar el procedimiento de reparacién de averias de la
OBA incorporando la obligacion para Telefénica de realizar pruebas de sincronismo
hasta el PTR del abonado, una vez descartados problemas en central. Se proponia
también introducir campos prefijados para la descripcion del sintoma en el formulario de
apertura de incidencias por averia.

10.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

El apartado 1.6.11 de la OBA sobre el procedimiento de pruebas para la reparaciéon de
averias especifica los puntos donde Telefonica debe efectuar las medidas pertinentes.
Para la deteccion de posibles problemas en el tendido de cableado interno se detalla la
obligatoriedad de realizar pruebas de sincronismo entre el horizontal del repartidor
principal y el RdO. Evidentemente, si el resultado de dicha prueba es negativo,
Telefénica debera revisar el tendido interno y repararlo en caso de ser necesario, como
elemento incluido en su dmbito de responsabilidad y por cuyo mantenimiento se le
remunera. Por consiguiente, la inclusion en la OBA del detalle solicitado por Orange no
es necesaria sino, mas bien, el cumplimiento por parte de Telefénica del procedimiento
de pruebas ya establecido.

En cuanto al analisis segmentado del bucle en el contexto de las pruebas conjuntas, ha
de indicarse a Ibersontel que, puesto que estan previstas para casos de desacuerdo
sobre la reparacion de la averia, los técnicos de ambas partes podrdn acordar las
pruebas que estimen necesarias para solventar la averia lo antes posible en cada
situacion concreta. No obstante, no se considera preciso incorporar en la OBA el grado
de detalle solicitado por Ibersontel en sus alegaciones.

Por ultimo, se mantiene la propuesta del informe en relacién a la obligatoriedad de llevar
a cabo pruebas de sincronismo desde el PTR de abonado, una vez descartados
problemas en la central, teniendo las pruebas remotas de los operadores validez como
indicio de averia en el par, tal y como reclaman ASTEL y Jazztel.
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10.3  Modificacion final

Se modifica el procedimiento de reparacion de averias incorporando la obligacién para
Telefonica de realizar pruebas de sincronismo hasta el PTR del abonado, una vez
descartados problemas en central. Telefonica registrard en SGO las pruebas y
resultados obtenidos a lo largo del proceso de resolucién de la averia.

Se recoge en la OBA explicitamente la inclusion de campos prefijados obligatorios,
acordados con los operadores autorizados, para la descripcion del sintoma en el
formulario de apertura de incidencias por averia.

11. Aceptacion telefénica de la entrega del servicio

11.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

En la revisibn de la OBA 2006 se introdujo un procedimiento, opcional para los
operadores, de confirmacion telefénica de la entrega del servicio. Mediante dicho
procedimiento, los operadores pueden facilitar a Telefénica los codigos de aceptacion
de la entrega del servicio de prolongacion de par, disponiendo para ello de un centro de
atencion de llamadas con numero gratuito. El objetivo del procedimiento era reducir el
namero de incidencias en el proceso de desagregacion de bucle y mejorar la calidad de
las instalaciones. No obstante, a la vista de las alegaciones planteadas y los hechos
constatados en las inspecciones practicadas, la implementacién practica del
procedimiento no parece estar logrando los fines previstos. En este sentido, se invitd al
conjunto de operadores a aportar consideraciones en relacion a la puesta en marcha del
mismo que contribuyan a solventar la problematica planteada.

El informe proponia la complecién del procedimiento opcional de aceptacion de entrega
del servicio indicAndose que, en caso de acogerse el operador solicitante a dicho
procedimiento para la aceptacion de la entrega, Telefonica debera registrar en SGO el
cbdigo de aceptacion facilitado por el operador de forma previa a la comunicacion de
prolongacion de par finalizada.

11.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

Sobre la solicitud de Vodafone relativa a facilitar la velocidad de sincronismo como
prueba de la correcta desagregacion, se considera que la inclusion del codigo de
aceptacién facilitado por el operador deberia constituir prueba suficiente de la
conformidad de este Ultimo con los trabajos de desagregacion.

Las modificaciones propuestas por GOI complicarian en exceso la operativa, no
obstante podria analizarse su inclusiébn mas adelante, una vez que el procedimiento se
utilice de forma mas intensiva por los operadores.

Se valoran positivamente las iniciativas de negociacidon en este tema por parte de los
operadores y Telefénica, asi como el comienzo de las actuaciones para la implantacion
en los sistemas por parte de Telefdnica.

En lo referente a los requisitos de niveles de servicio de los centros de atencién de los
operadores, resulta razonable la peticion de Telefénica de una atencion rapida por parte
del operador a los técnicos de Telefonica que estén realizando los trabajos en central.
No obstante, también es cierto que previsiblemente el operador sera el primer
interesado en ofrecer unos buenos niveles de atencion, por cuanto que los eventuales
problemas que pudieran surgir en la desagregacion afectan fundamentalmente a sus
clientes finales. Por consiguiente, no se estima necesario incluir expresamente dichos
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requisitos en la OBA, si bien podria estudiarse a futuro, en caso de constatarse
dificultades a la hora de alcanzar acuerdos con los operadores respecto a los detalles
concretos y condiciones del procedimiento, como ya se argumenté en el apartado 7.

Por dltimo, en relaciéon a la comunicacion de finalizacion de los trabajos o prolongacion
terminada, el apartado 1.5.4.7 estipula que Telefonica debera remitirla, en todos los
casos “antes de las diez horas del dia laborable siguiente a la ventana de prolongacién”,
es decir, en ningln caso esta contemplada la demora en dos dias laborables®’ desde la
ventana de prolongacion indicada por Jazztel. El limite para el envio de la comunicacion
se incluyd en la OBA de 2004 al objeto de posibilitar diversas actualizaciones que se
realizan en horario nocturno en los sistemas de Telefénica. Ahora bien, la solicitud de
Jazztel se considera razonable y Telefonica tiene obligacion de atenderla, acorddndose
para ello entre las partes los detalles del procedimiento. Por otra parte, la implantacion
del procedimiento de aceptacion telefénica de la entrega del servicio previsiblemente
contribuird a agilizar la gestion de las comunicaciones relacionadas con la entrega.

11.3  Modificacion final

Se completa el procedimiento opcional de aceptacidon de entrega del servicio ya definido
en la OBA indicandose que, en caso de acogerse el operador solicitante a dicho
procedimiento para la aceptacion de la entrega, Telefonica tendré obligacion de registrar
en SGO el codigo de aceptacion facilitado por el operador de forma previa a la
comunicacion de prolongacion de par finalizada.

12. Aceptacion telefénica del frangueo de incidencias

12.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

En vista de la problematica existente en torno al franqueo de incidencias sin haberse
realizado previamente las pruebas pertinentes, y con el fin de dotar a los operadores de
una herramienta que les proporcione un mayor control sobre las actuaciones realizadas
en el proceso de resolucion de incidencias, es conveniente incorporar en la OBA un
procedimiento opcional de aceptacion telefonica del franqueo de incidencias, semejante
al de aceptacion de la entrega del servicio.

En cualquier caso, debe recordarse a Telefonica que el franqueo indebido de
incidencias constituye una practica irregular, sujeta a una serie de penalizaciones que
se encuentran estipuladas en la lista de precios de la OBA, y por lo tanto debe instarsele
a cesar en dicha practica.

En el informe se proponia la especificacion de un procedimiento opcional de aceptacion
telefonica del franqueo de incidencias por averia similar al definido en el ambito de la
entrega del servicio de prolongacion de par.

12.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

En relacion a la alegacion de Orange sobre un procedimiento de consolidacion para las
discrepancias en los franqueos de las incidencias, debe indicarse que ya se regula en el
apartado 13 la habilitacién de un procedimiento para reclamar por disconformidad con la
imputacion de la responsabilidad de la incidencia.

7 Los dos dias habiles a los que se hace alusién el punto 7 del apartado 1.5.4.7 no se refieren al plazo para comunicar la
finalizacion de los trabajos, sino al plazo méaximo de que dispondra el operador alternativo para efectuar sus pruebas, a
contar desde la ventana de cambio: “En caso contrario, comunicara la finalizacion de los trabajos al operador solicitante
para que éste pueda realizar sus pruebas también dentro de la ventana o en un plazo maximo de dos dias habiles
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Por lo que respecta a la alegacion de Telefénica sobre la imposicién de requisitos de
tiempo de respuesta para los centros de atencion de los operadores, ya se le ha dado
contestacion en los apartados 7 y 11.

12.3  Modificacion final

Se especifica un procedimiento, opcional para el operador, de aceptacion telefonica del
franqueo de incidencias por averia similar al definido en el ambito de la entrega del
servicio de prolongacién de par.

13. Disconformidad con el franqueo final de la incidenc ia

13.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

La imputacién indebida de la responsabilidad final de las averias denunciada por Tele2
en sus alegaciones constituye una irregularidad que pudo ser constatada en las
inspecciones efectuadas en las dependencias de Tele2 y Yacom, en un porcentaje
significativo de los casos examinados, si bien este porcentaje ha ido reduciéndose
progresivamente desde las primeras inspecciones. En la OBA no esta previsto un
procedimiento a seguir por los operadores ante esta discrepancia injustificada entre la
causa real de la averia informada por los técnicos de Telefonica encargados de realizar
los trabajos de reparacion, y la informacion registrada finalmente en SGO, pues ambas
informaciones, en teoria, deberian concordar. No obstante, a la vista de los hechos
expuestos y los datos comprobados en las inspecciones, resulta claro que la imputacion
indebida de la responsabilidad de una incidencia, repercutiendo de este modo al
operador los costes de la reparacion, constituye una practica lo suficientemente habitual
como para motivar la introduccién de un procedimiento especifico que permita a los
operadores reclamar dichas imputaciones improcedentes, sin necesidad de reabrir una
averia ya resuelta en la practica. Ademas, es importante reiterar que la OBA estipula
una penalizacion en concepto de franqueos indebidos de incidencias.

La incorporacion en SGO del parte de reparacién elaborado por los técnicos de
Telefénica se considera innecesaria, siempre y cuando no exista desacuerdo en cuanto
a la informacion sobre la causa final consignada.

El informe proponia introducir en la OBA la posibilidad de iniciar una reclamacién por
disconformidad con la causa y responsabilidad finales de la incidencia registradas en
SGO tras su resolucion efectiva, sin necesidad de reabrir la incidencia.

13.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

La practica consistente en consignar incorrectamente la causa o responsabilidad de la
incidencia, constituye un franqueo indebido y esta sujeto a una serie de penalizaciones
estipuladas en la OBA, al igual que las falsas averias. En este sentido, la informacion
aportada en el procedimiento de reclamacion por discrepancia con el franqueo permitira
dilucidar la procedencia o no de aplicar esas penalizaciones por franqueo indebido. La
inclusion del parte de actuacion del técnico de Telefénica solicitada por ASTEL y
Vodafone se considera pertinente en el ambito del procedimiento de reclamacion.

La implementacion alternativa del procedimiento propuesta por Telefénica puede ser
adecuada, siempre y cuando permita al operador reclamar un franqueo con el que no
esté conforme, sin necesidad de reabrir la incidencia, y se registre en SGO el parte de
actuaciones de Telefénica en estos casos de desacuerdo. Es conveniente que
Telefonica acuerde con los operadores el detalle de implementacion del procedimiento,
tal y como propone en sus alegaciones, si bien no es necesario alcanzar ese grado de
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detalle en la OBA. En cualquier caso, no se estima procedente la reduccion del plazo de
aceptacion del franqueo a 2 dias propuesta por Telefonica, ya que no guarda relacion
con los problemas descritos.

13.3  Modificacion final
Se incluye el siguiente texto en el apartado 1.6.4.2 de la OBA:

“7. Una vez cerrada la incidencia con resolucion satisfactoria, el operador podra iniciar
una reclamacion por disconformidad con la causa y/o responsable final de la incidencia
consignadas en el sistema, sin que ello conlleve su reapertura. En este caso, Telefénica
incorporara en el sistema una copia electronica del parte de actuacion del técnico que
solvento la incidencia.”

14. Paradas de reloj y computo de plazos

141 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

Los operadores exponen diversas problematicas asociadas al estado “retenido”,
consignado por Telefénica en SGO para comunicar una parada de reloj, por causas
ajenas a Telefdnica, en el proceso de provision o resolucion de incidencias.

En el Anexo de Acuerdos de Nivel de Servicio de la OBA se indica expresamente que
no se contabilizaran, ni para el calculo de los tiempos de provision de los servicios, ni de
los tiempos de resolucién de averias, los retrasos motivados por causa del operador
autorizado o los retrasos motivados por causa del abonado ni por otras causas de
fuerza mayor, siempre y cuando Telefonica esté en disposicion de pruebas fehacientes
que justifiqguen el retraso. Cuando se dieran dichas circunstancias, resultaria procedente
paralizar el cémputo de tiempos, ahora bien, es evidente que Telefénica debe
comunicar lo antes posible la incidencia al operador a través de SGO, suministrandole
toda la informacion disponible, y habilitando una via para que este ultimo lleve a cabo
las acciones pertinentes orientadas a desbloquear el proceso, si la causa ultima del
problema radica en el propio operador o en su cliente final. La causa del problema y la
informacion del departamento de Telefonica responsable de la gestidn constituyen datos
esenciales para ello y, en consecuencia, deberian ser consignados por Telefénica en las
comunicaciones de parada de reloj, tal y como solicita Tele2. En este sentido, podria ser
conveniente incluir una mencién expresa al respecto en el texto de la OBA.

En cuanto a la trazabilidad de la informacion, la OBA ya establece en su apartado 1.6.6
que el operador podra recabar informacidén sobre la evolucion de las incidencias, ello
implica el acceso completo a la informacion relativa a todos los hitos y actuaciones
relevantes llevadas a cabo a lo largo del ciclo de vida de la incidencia. No obstante, en
el dmbito del procedimiento DT 2008/674 se esta efectuando una revision global del
sistema de gestién de incidencias de la OBA, y en dicho contexto podrian detallarse
aspectos del sistema orientados a optimizar la trazabilidad de la informacion relativa a la
evolucion de las incidencias.

Por otra parte, en relacion a la publicacion de los indicadores de calidad, en la referida
resolucion de fecha 22 de mayo sobre el procedimiento DT 2006/1586 esta Comision ya
se ha pronunciado acerca de los criterios de célculo de los plazos medios de provision,
a los efectos de efectuar comparativas entre los servicios mayoristas y minoristas, en
particular, en su resuelve Quinto se establece que:
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“Quinto.- Telefonica debera modificar su oferta de referencia de acceso al bucle de
abonado incluyendo en el anexo relativo a los Acuerdos de Nivel de Servicio un nuevo
parametro o indicador denominado “Tiempo medio de provision”, que sera de aplicacion
tanto a los cinco servicios mayoristas recogidos en el apartado C del capitulo 7 “Sistema
comun de informacién de planificaciébn y seguimiento” de dicha oferta como a las
actividades equivalentes en autoprestacion de Telefonica, y estableciendo que el tiempo
medio de provisidn de los citados servicios mayoristas no podra exceder el tiempo
medio de provision de las actividades equivalentes de Telefénica. Asimismo, en el
coémputo de los citados plazos medios, ya sean relat ivos a los servicios
mayoristas 0 a las actividades equivalentes en auto  prestacion, Telefénica no
descontard plazos correspondientes a incidencias o paradas de reloj de ninguna
naturaleza. ”

De este modo, con la entrada en vigor de la citada resolucién, los tiempos medios de
provision publicados por Telefénica en sus indicadores de calidad no estdn afectados
por paradas de reloj, sean éstas procedentes o no, permitiendo ello a los operadores
contrastar de forma fiable los plazos medios de los servicios mayoristas y minoristas de
Telefonica.

El informe proponia indicar expresamente en el texto de la OBA la obligacion de facilitar
a los operadores via SGO toda la informacion relevante sobre las paradas de reloj y
habilitar mecanismos para introducir informacién destinada a desbloquear la situacién
gue motivo la paralizacién del proceso.

14.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

De las alegaciones formuladas por los operadores se desprende que Telefonica ya ha
llevado a cabo una parte de las mejoras propuestas en el informe; en concreto, facilitar
informacion relativa a las paradas de reloj a través del sistema. Asimismo, en las
inspecciones practicadas en noviembre, se han podido observar ciertas mejoras en la
trazabilidad del sistema de gestion de incidencias.

En lo referente a la funcionalidad que permita la aportacion de informacion orientada a
desbloquear el proceso, dado que ello ya esta previsto en el &mbito de la implantacién
del boletin guiado para incidencias (apartado 10), se estima conveniente dicha solucion,
siempre y cuando se haga de forma consensuada con los operadores.

Por ultimo, en la OBA ya se estipula que Telefénica debera disponer de pruebas
fehacientes que justifiquen el retraso, y ello debe ser interpretado en el sentido de que el
operador puede requerirle dichas pruebas en caso de desacuerdo. No obstante, se
considera apropiado matizarlo expresamente, con el fin de aclarar este extremo.

14.3  Modificacion final

Se indica en el texto de la OBA que Telefonica debera facilitar a los operadores toda la
informacién relevante sobre las paradas de reloj en los procesos de provision del
servicio y la resolucion de incidencias, informacién que incluira como minimo la causa y
los datos del departamento responsable. Asimismo, Telefénica habilitara una via que
permita a los operadores introducir informacién destinada a desbloquear la situacion
gue motivo la paralizacién del proceso.

El operador podra requerir a Telefénica las pruebas fehacientes justificativas de la
parada de reloj.

DT 2008/196, calidad OBA prolongacion par ¢/ Marina, 16-18; 08005 Barcelona - CIF: Q2817026D Pagina 31 de 72



15. Revision de plazos

15.1 Posibilidades de mejora de la OBA vigente

Los datos relativos a los indicadores de calidad muestran que los tiempos medios de
provision de los servicios minoristas de Telefénica son significativamente menores a los
plazos méaximos de provision de los servicios mayoristas establecidos en la OBA, y
también son menores a los plazos medios de provision de estos ultimos.

La resolucién del expediente DT 2006/1586 establece en su resuelve quinto la
incorporacién en el anexo relativo a los Acuerdos de Nivel de Servicio de la OBA del
indicador “Tiempo medio de provision”, cuyo valor para los servicios mayoristas no
podra ser superior al de las actividades equivalentes en autoprestacion de Telefénica.

Ademés de la anterior prevision en cuanto a los tiempos medios de provision, ya
incorporada en la OBA, el acortamiento a un dia del periodo de validacion de las
solicitudes de prolongacion del par tiene como consecuencia légica que el plazo méaximo
de provisiéon del servicio se veria reducido en 4 dias, pudiendo ello constituir una
primera revision razonable.

No obstante lo anterior, si seria conveniente establecer un plazo menor para la provision
de las solicitudes de acceso compartido sin servicio telefénico “naked” sobre bucles
previamente desagregados en acceso compartido por el operador solicitante, dada la
mayor simplicidad del proceso en cuanto a las tareas a realizar y su coordinacion.

En las incidencias de provisién se han detectado determinadas casuisticas que pueden
darse durante o después de la ventana de cambio y dejar al cliente final incomunicado,
como es el caso de las desagregaciones incorrectas. Con el fin de agilizar la resolucién
de este tipo de incidencias, seria conveniente asimilar su plazo de resolucién al previsto
para la reparacion de averias de prioridad media'®, a fin de minimizar el impacto sobre
el servicio del cliente final. Por consiguiente, el plazo de resolucién en estos casos seria
de 24 horas, en lugar de los 2 dias habiles previstos para las incidencias de provision.

En el informe se proponia una reduccion de los plazos méaximos de provision del
servicio de prolongacién del par, asi como del plazo maximo de resolucion de
incidencias de provision Unicamente para casos de interrupcion del servicio cliente final.

15.2  Andlisis de las aportaciones de los operadores

En relacion a los rechazos indebidos aludidos por Orange, ciertamente no deberian dar
lugar a un nuevo inicio del computo de plazos, si se constata que el operador
cumplimenté correctamente la solicitud inicial. En estos casos, Telefonica deberia
solventar el problema que ocasiond el rechazo y procesar la solicitud considerando
como fecha de recepcion la inicial. Ahora bien, no se considera que ello precise una
modificacion expresa de la OBA sino, mas bien, una correcta aplicacion de las causas
de denegacion por parte de Telefonica, asi como la adecuada consignacion del origen
de tiempos cuando se rechacen solicitudes incorrectamente.

Sobre las alegaciones de Jazztel relativas a la no justificacion de la diferencia de 3 dias
en el plazo de la prolongacién de par con portabilidad con respecto a la prolongacion sin
portabilidad, si bien es cierto que las lineas futuras de actuacion tienden a reducir el

8 . . - o . . L
Incidencia de prioridad media (incidencias de incomunicacion en acceso completamente desagregado, acceso
compartido, acceso indirecto).
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plazo de ejecucion de la portabilidad, el actualmente vigente exige dicha diferenciacion,
no siendo factible la equiparacion de ambos plazos de provision a dia de hoy.

Telefdnica solicita revisar los plazos maximos en funcion de los percentiles 95 y 99 de
los servicios minoristas, sin tener en cuenta la mayor heterogeneidad de situaciones en
la provision de dichos servicios minoristas con respecto a los mayoristas, pues la
presencia de los operadores de acceso al bucle se concentra en un conjunto limitado de
centrales (715 con coubicacion a 31 enero 2009) de tamafio importante, habitualmente
ubicadas en los principales nucleos de poblacion. Por el contrario, el area de cobertura
de servicios de Telefdnica abarca un nimero mucho mayor de ndcleos de poblacion,
incluyendo aquéllos de menor tamafio, de lo cual se deriva una mayor disparidad de
situaciones y una mayor dificultad en el proceso de suministro del servicio con respecto
a los servicios mayoristas de acceso desagregado al bucle, habida cuenta de que la
baja concentracion de los mas de 7.000 repartidores donde Telefénica ofrece sus
servicios minoristas dificulta la accesibilidad a la hora de llevar a cabo las actuaciones.
Ello explica que los percentiles minoristas sean superiores a los mayoristas como puede
comprobarse, por ejemplo, en los indicadores de calidad correspondientes al mes de
enero de 2009:

Servicios mayoristas de Acceso Acceso q Acceso q
longacién de par Compartido | Desagregado | Desagregado
pro S/Portabilidad | C/Portabilidad
Tiempo de Provisién del Servicio (P95) 12,0 12,0 17,0
Tiempo de Provisién del Servicio (P99) 13,0 13,0 19,0
- L . ADSL .
Servicios minoristas STB Linea ADSL Empresas Imagenio
Tiempo de Provisién del Servicio (P95) 15,4 15,4 10,1 15,4
Tiempo de Provision del Servicio (P99) 30,9 36,9 20,1 30,9

Por lo anterior, resulta mas adecuado analizar los valores del indicador tiempo medio de
provision para la revision de los plazos maximos. A la vista de los valores de dicho
indicador la reduccién inicial de plazos propuesta en el informe se estima razonable
como primera aproximacion, a la espera de disponer de datos suficientes en el sistema
de informacion de planificacion y seguimiento (SICOBA) que permitan efectuar de forma
mas precisa la comparativa entre los tiempos de provision mayoristas y minoristas.

Cabe afiadir que los nuevos plazos establecidos en la presente resolucion estdn muy
alineados con los definidos en diferentes paises de nuestro entorno, como puede
comprobarse en la siguiente tabla:
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Plazo méaximo de provisién (dias laborables)
Francia 7 dias
Alemania 13 dias (acceso desagregado) | 10 dias (acceso compartido)
Italia 5 dias™’
Reino Unido 5 dias®® (acceso desagregado) | 3 dias (acceso compartido)
Portugal 7 dias

Por ultimo, en relacion al plazo méximo de resolucion de las incidencias de provision
debe remarcarse que, como ya se indicé en el informe de audiencia, su reduccién
Unicamente afecta a aquéllas que interrumpan el servicio del cliente final, incluido el
supuesto de disconformidad con los trabajos de prolongacion de par aludido por Jazztel.
Por consiguiente no resulta desproporcionada dicha reduccién, contrariamente a lo
alegado por Telefénica.

15.3  Modificacion final

Se reducen de los plazos maximos de provision del servicio de prolongacion del par,
quedando establecidos en:

- 8 dias, en el caso de prolongacién del par sin portabilidad.
- 1l dias, en el caso de prolongacién del par con portabilidad.
- 5 dias, en el caso de “naked” sobre par previamente en acceso compartido.

Se reduce asimismo el plazo méaximo de resolucién de incidencias de provision para
aquellos casos en los que la incidencia conlleve la interrupcién en el servicio del cliente
final, equiparandolo al de resolucion de incidencias por averia de prioridad media.

Sexto.-  Otras alegaciones

Telefénica alega que los operadores incumplen frecuentemente su obligacion de
mantener en condiciones higiénicas adecuadas las instalaciones de Telefonica,
estipulada en la OBA desde su revisién de septiembre de 2006. Por ello, Telefénica
vuelve a solicitar la inclusion en la OBA de un servicio de limpieza extraordinaria con el
fin de disuadir a los operadores de continuar con las practicas aludidas, y que mantenga
en condiciones adecuadas los espacios de ubicacion, en lo relativo a retirada de
materiales de desecho producidos por los operadores y sus contratas. El servicio no
generaria ingresos a Telefonica, pero si permitiria atender los costes extraordinarios de
limpieza de salas OBA.

La propuesta de Telefénica consistiria en facturar al operador responsable de la mala
actuacioén el cargo por la limpieza extraordinaria, una vez identificado inequivocamente
mediante el andlisis de la procedencia de los restos y la informacion registrada en el
sistema de control de acceso a las centrales.

A las alegaciones de Telefénica, cabe hacer alusion en primer lugar a su falta de
relacion con el objeto del expediente, que es la modificacion de determinados aspectos
relativos al servicio de prolongacion de par y a la gestion de sus incidencias.
Efectivamente, las modificaciones propuestas por Telefonica afectarian anicamente al

% El plazo maximo de provisién viene determinado por la “fecha anticipada de activacion” requerida por el operador
autorizado. El 95% de solicitudes debera entregarse en la fecha requerida por el operador, siempre y cuando ésta sea al
menos 5 dias laborables posterior a la fecha de solicitud.

% E| plazo maximo de instalacion esta determinado por la fecha objetivo indicada por el operador alternativo, fecha que
debera ser al menos 5 dias laborables posterior a la validacién de la solicitud, en el caso de acceso desagregado, y 3
dias posterior en el caso del acceso compartido. El periodo de validacién habitual definido en la Oferta es de 2 dias
laborables.
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servicio de ubicacion de la OBA, asi como a sus precios. En consecuencia, no
procederia su tratamiento en el presente procedimiento.

Por otra parte, Telefénica aporta en su escrito de alegaciones fotografias relativas a
supuestas malas practicas en cuanto al mantenimiento en condiciones higiénicas de las
salas OBA en cinco centrales diferentes en los afios 2008 (2 casos), 2006 (2 casos) y
2004 (1 caso), sin incluir ningun otro dato concreto que permita a esta Comisién evaluar
el alcance real de la situacion. Por consiguiente, no esta claro que constituya una
problematica generalizada que requiera de una modificacion expresa de la OBA,
maxime cuando no se tiene constancia del agotamiento de las posibilidades de alcanzar
soluciones consensuadas entre las partes.

En cualquier caso, y como ya se contesto en la resolucién de 14 de septiembre de 2006,
a priori parece desproporcionada la repercusion unilateral al operador del coste de esa
limpieza asi como la gestion y facturacion de ese servicio.

Séptimo.- Sobre la implantacion de los desarrollos derivados de las
modificaciones del texto de la OBA

Telefdnica solicita que se valore la situacidon actual en cuanto a desarrollos concurrentes
derivados de obligaciones regulatorias y se aplique el principio de proporcionalidad
racionalidad y objetividad, evitdndose la imposicién de obligaciones regulatorias no
esenciales que resultaran finalmente en situaciones de imposible cumplimiento forzoso
y una calidad de los servicios y procesos mayoristas no éptima, con la consecuente
conflictividad.

Telefénica expone que quiere prestar unos servicios mayoristas con calidad que eviten
la conflictividad entre los operadores. Para ello se requiere un entorno estable en el que
se establezcan plazos adecuados y no se modifiquen los servicios preparados recién
puestos en marcha.

Adicionalmente, Telefénica solicita la acumulacién del presente procedimiento y el
expediente DT 2008/674, por considerar que analizan las mismas cuestiones y guardan
entre si una intima conexion, y con el fin de evitar la imposicién de posibles obligaciones
redundantes y la continua modificacion sobre sistemas y operativas.

Telefénica hace alusion a la necesidad de disponer de plazos suficientes para realizar
los desarrollos y puesta en marcha de las nuevas operativas con la calidad exigida en la
OBA argumentando que, detras del SGO existen otros muchos sistemas e interfaces
que hay que desarrollar o adaptar.

A este respecto Telefonica indica que el plazo de 4 meses que habitualmente la CMT
define para la implantacion de los nuevos servicios, podria ser adecuado para incluir
modificaciones o afiadir nuevas modalidades sobre servicios ya existentes, pero resulta
un plazo insuficiente cuando se trata de desarrollar nuevos servicios o nuevas interfaces
entre ellos, o crear nuevos procesos. Como consecuencia, Telefénica dice verse
obligada a poner en marcha diversos procedimientos de contingencia con actuaciones
manuales laboriosas y complejas, los cuales Unicamente deberian plantearse en
situaciones puntuales, y que requieren retraer recursos de otros procesos ya
planificados, con los consiguientes perjuicios.
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Por ultimo, Telefénica reconoce la existencia de un cierto numero de incidencias, pero
afirma que los niveles de cumplimiento son muy elevados. Telefénica dice estar
realizando un esfuerzo importante por resolver las dificultades existentes y relaciona
una serie de mejoras ya introducidas y otras en proceso de implantacion.

A todo lo anterior cabe decir que Telefénica ya ha comenzado a implantar algunas de
las modificaciones establecidas en la presente resolucion, tal y como expone en sus
escritos de alegaciones, parte de las cuales han podido ser verificadas en las uUltimas
inspecciones practicadas, como es el caso, por ejemplo, de la introduccion de una cierta
trazabilidad en el sistema de gestion de incidencias y alguna mejora en los procesos de
mantenimiento, tal como el envio de un técnico al repartidor principal antes de franquear
la incidencia.

Por consiguiente, parte de las modificaciones en los sistemas y procesos de Telefonica
requeridas por la presente resolucion ya han comenzado a llevarse a cabo de forma
consensuada con los operadores, a través de las reuniones periddicas que vienen
manteniéndose, segun manifiesta Telefénica. Ademas, ninguna de las modificaciones
derivadas de la aprobacion de la presente resolucion implica la implantacion de nuevos
servicios, sino que constituyen mejoras o modificaciones de procesos ya existentes.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta la remisibn de aquellas modificaciones de
mayor calado e impacto en sistemas al expediente DT 2008/674. Por otra parte, carece
de sentido acumular ambos procedimientos, pues se retrasaria innecesariamente la
introduccion de las medidas aqui analizadas cuya necesidad y urgencia ya ha sido
suficientemente puesta de relieve.

Por dltimo, no puede obviarse que en otros expedientes con implicaciones de mucha
mayor envergadura en sistemas y procesos, como es el caso de la resolucién sobre la
revision de la Oferta de referencia de servicios mayoristas de banda ancha (OIBA), de
fecha 27 de marzo de 2008, se otorgd a Telefdnica un plazo de cuatro meses.

Por todo lo anterior, esta Comision estima suficiente un plazo de cuatro meses para la
implantacion en sistemas de los cambios en procedimientos derivados de la presente
resolucion.

Octavo.- Requerimiento mensual de informacion sobre determinados parametros

Con fecha 22 de mayo de 2008 se remitieron requerimientos de informacion a
Telefénica y a varios operadores que hacen uso de la desagregacion de bucle,
solicitandoles que remitan, con caracter mensual, determinados parametros con el
objeto de obtener informacién detallada, desglosada por operador, sobre el estado y la
evolucion temporal de la prestacion de los servicios mayoristas de desagregacion de
bucle.

Los datos recibidos de los diferentes operadores permiten comprobar con un mayor
nivel de generalidad, algunas de las problematicas observadas en las inspecciones de
marzo, julio y noviembre en Yacom-Orange y Tele2-Vodafone, asi como la tendencia
observada a lo largo del tiempo.

Uno de los aspectos destacables reflejados por los datos es la progresiva reduccion de
los plazos de resolucion de averias, con el consecuente aumento del porcentaje de
averias reparadas en el plazo objetivo y disminucién del volumen medio de averias en
curso. Si bien los datos aportados por Telefénica y los operadores no son totalmente

DT 2008/196, calidad OBA prolongacion par ¢/ Marina, 16-18; 08005 Barcelona - CIF: Q2817026D Pagina 36 de 72



coincidentes y no se dispone de la informacion de determinados parametros para
determinados meses?, se observa una tendencia similar en ambos.

En la provision, también ha podido observarse una mejora en cuanto al porcentaje de
entregas en plazo y sin incidencias, asi como un decremento de la tasa de rechazos, si
bien continta siendo elevada, con variaciones entre los diferentes operadores.

En vista de la evolucion de la situacion desde la primera inspeccion efectuada en marzo
de 2008, y teniendo en cuenta que se han corregido o paliado por parte de Telefénica
algunas de las deficiencias observadas, encontrandose otras en proceso de correccion,
no es preciso continuar recabando del conjunto de los operadores informacion periddica
de carcter tan exhaustivo como en el requerimiento aqui analizado.

En principio, se consideran suficientes los datos sobre los indicadores de calidad
(incluyendo la informacion desglosada por operador) y el sistema SICOBA a los efectos
de llevar a cabo el seguimiento del estado de la provision y mantenimiento de los
servicios mayoristas de acceso al bucle, sin perjuicio de que se pueda requerir en
cualquier momento informacion mas detallada sobre pardmetros concretos asociados a
posibles puntos conflictivos o problematicos.

Por todo lo anterior, esta Comision no estima necesario prolongar la obligacion de
remision por los operadores de la informacion detallada de seguimiento estipulada en el
requerimiento periddico de informacién de 22 de mayo de 2008, a excepcion del
desglose por operador de los indicadores de calidad que Telefénica viene enviando a
raiz de dicho requerimiento.

Conforme a los anteriores hechos y fundamentos de derecho, esta Comision,

RESUELVE

Primero.- Telefonica debera modificar su Oferta de acceso al Bucle de Abonado (OBA),
sustituyéndola por el texto incluido en el Anexo V a esta resolucion.

Segundo.- Esta Resolucion surtird efectos desde el dia siguiente al de su
notificacion a Telefonica.

Sin perjuicio de lo anterior, la definicion de los servicios y los plazos de entrega de
servicios de la OBA seran de aplicacion una vez transcurrido un mes desde la fecha de
aprobacién de la presente Resolucion, con la excepcién del procedimiento de garantia
de calidad de los pares desagregados que debera ofrecerse en el plazo de cuatro
meses desde dicha fecha. Los procedimientos administrativos de la oferta deberan estar
implementados en el SGO a los cuatro meses de la fecha de aprobacion de la presente
Resolucion, manteniéndose hasta ese momento los actualmente vigentes. Telefonica
debera comunicar a los operadores los correspondientes cambios con al menos dos
meses de antelacion a la implementacion de dichos procedimientos, incluyendo un mes
para pruebas conjuntas con los operadores.

2l En determinados meses, los operadores no han estado en disposicién de extraer datos del SGO por incidencias
asociados a la funcionalidad de volcado masivo de dicho sistema.
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Tercero.- En el plazo de tres dias habiles desde la notificacibn de la presente
Resolucion, Telefonica publicard la nueva OBA en su servidor hipertextual
"http://www.telefonicaonline.es".

Cuarto.- Dejar sin efecto la obligacion de remitir mensualmente a esta Comision los
datos especificados en el requerimiento periodico de informacion remitido a Telefonica,
Jazztel, Tele2, Orange, Yacom, Desarrollo de la Tecnologia de las Comunicaciones,
S.C.A,, Grupalia Internet, S.A., World Wide Web Ibercom, S.L. y Sarenet, S.A. con fecha
22 de mayo de 2008.

Quinto.- Telefénica completara la correccion de las deficiencias observadas en las
inspecciones, y en particular debera:

1) Cesar en la denegacion incorrecta de solicitudes de prolongacién de par, ya sea
por aplicar causas explicitamente prohibidas en la OBA, o por basar la validacion
de los datos en informacién errénea.

2) Subsanar las deficiencias en los sistemas que ocasionan pérdida de mensajeria
de traspasos de bucle.

3) Poner en préactica el procedimiento de recuperacion de bucle, segun los
principios establecidos en la OBA.

4) Abstenerse de introducir informacion falsa en el proceso de provision.

5) Reducir el volumen de desagregaciones incorrectas y no entregar
prolongaciones de par en el sistema sin que se hayan llevado a cabo las
actuaciones pertinentes en central y, en su caso, en dependencias del abonado.

6) Abstenerse de franquear de forma irregular las incidencias por averia.

7) Registrar correctamente la causa y responsabilidad de las averias y facturar las
penalizaciones por falsa averia Unicamente en aquéllos casos en que esté
debidamente justificado.

8) Solventar los defectos que impiden la apertura de averias mediante el sistema
de gestion de incidencias.

9) Completar los desarrollos orientados a dotar de trazabilidad al sistema de
gestion de incidencias de forma que se permita el adecuado seguimiento de la
evolucion de las incidencias.

Sexto.-  Telefonica remitira mensualmente a esta Comision mediante correo
electronico a la direccion "datos-bucle@cmt.es"”, de forma adicional a los datos globales
sobre los indicadores de calidad que ya viene remitiendo, el desglose por operador de
cada uno de los indicadores de calidad para el servicio de prolongacion del par.
Telefénica de Espafia, S.A.U. facilitara sus datos desglosados a aquéllos operadores
autorizados que lo soliciten.

El incumplimiento de la presente resolucién puede ser considerado como infracciébn muy
grave de conformidad con lo dispuesto en el articulo 53 letra r) de la Ley 32/2003,
General de Telecomunicaciones.

El presente certificado se expide al amparo de lo previsto en el articulo 27.5 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, y el Articulo 23.2 del Texto Consolidado del Reglamento
de Régimen Interior aprobado por Resolucion del Consejo de la Comision de fecha 20
de diciembre de 2007 (B.O.E. de 31 de enero de 2008), con anterioridad a la aprobacion
del Acta de la sesion correspondiente.
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Asimismo, se pone de manifiesto que contra la resolucidn a la que se refiere el presente
certificado, que pone fin a la via administrativa, podra interponerse, con caracter
potestativo, recurso de reposicion ante esta Comision en el plazo de un mes desde el
dia siguiente al de su notificacién o, directamente, recurso Contencioso-Administrativo
ante la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Audiencia Nacional, en el plazo de
dos meses a contar desde el dia siguiente a su notificacion, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 48.17 de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones, la Disposicién adicional cuarta, apartado 5, de la Ley 29/1998, de
13 de julio, Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa y el articulo 116
del la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Pudblicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y sin perjuicio de lo previsto en el
namero 2 del articulo 58 de la misma Ley.

VO B, EL PRESIDENTE
EL SECRETARIO

Reinaldo Rodriguez lllera

Ignacio Redondo Andreu
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ANEXO |

Contribucion Consensuada por el Grupo de Trabajo co njunto ASTEL/Telefénica
sobre el Punto de Accidon Numero 8 (Rechazos de soli citudes por datos

incorrectos)

Propuesta de mejora de los criterios de validacion de los domicilios de pares
vacantes

La propuesta de mejora consiste en aplicar un nuevo criterio para la validacion del domicilio de
pares vacantes que con fecha 10-05-2007 estamos aplicando para las solicitudes recibidas, que
se resume en los principios siguientes:

- Todas las solicitudes de desagregacion de pares vacantes cuyo domicilio sea informado
en lengua vernacula, hasta donde podamos interpretarla tanto en tipo de via (estrada-
carretera, rua-calle, avinguda-avenida,...) como en denominacion, seran aceptadas.

- Todas las solicitudes, en cuyos casos la denominaciéon de la via venga incompleta,
faltando profesion de la persona (pintor, escritor, alcalde,...) o parte del nombre
(apellidos, por ejemplo), seran consideradas la mas similar parecida para su validacion.

- Cuando el tipo de via informado en la solicitud no exista como tal en nuestros ficheros de
calles, se tomara como cierta la contenida en los citados ficheros, siempre que conste
s6lo una con igual denominacién.

- En aquellos casos que para una misma denominacion existan distintos tipos de via
(calle, avenida, plaza,...) y la informada en solicitud no se corresponda con ninguna de
ellas, se considerara aquélla en la que coincida la central, y de existir varias
convergentes, se tomara la que en nuestros ficheros se registre como genérica.

- Aquellos tipos de via no contemplados en la tabla 1-1 del documento "SPON-Formatos
Bucle OBA2006" remitido con anterioridad a los operadores, se aceptaran viniendo como
calle, incluyendo el tipo de via real dentro del campo de denominacion (via, nucleo, ...)

Estamos seguros, que con la aplicacién de este criterio de validacion de los domicilios asociados
a pares vacantes, se van a reducir sensiblemente el niimero de rechazos por datos incorrectos.
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ANEXO I

NUEVA PROPUESTA DE CAUSA DE FRANQUEOS PARA INCIDENCIAS DE PROVISION (SGO-

RECLAMACIONES) DE ACCESO DIRECTO

Literal: La solicitud reclamada no se corresponde con el Serv  icio afectado
Aclaracion: | Existe inconsistencia entre el servicio afectado que se esté reclamando con la peticién que se
reclama.Ejemplo: xxxPPDCyyyyyyyyyyy y se reclama como servicio la ubicacion.
Literal: No existe solicitud con ese codigo de Pedido
Aclaracion: | Existe un error en la identificacion de la peticién que se reclama ya gue no existe en SGO
Literal: No procede reclamacion de Provision, abrir como inci dencia Infraestructura (averia)
Se esta reclamando por la provision de un servicio que esta provisionado y lo que se debe
Aclaracion: | reclamar es el mal funcionamiento y para ello se debe reclamar por averia (incidencia de
infraestructura)
Literal: No procede reclamacion de Provision, no superado pla Z0 de provision
Py} . . . -
g Aclaracion: | se esta reclamando por demora la provisién de un servicio que se encuentra dentro del plazo
% Literal: No procede reclamacion de Provision, solicitud anula da
8 Aclaracion: | Se produce cuando se reclama demora en provisién y la solicitud esta anulada en SGO.
0 Literal: No procede reclamacion de Provision, solicitud en in cidencia
Aclaracion: | Cuando se realiza una reclamacién sobre un pedido que en SGO ya esta en estado de incidencia
Literal: No procede reclamacion de Provision, trabajos finali zados
Aclaracion: | Se trata de una reclamacion en la que en el momento de su apertura, los trabajos estan
finalizados en SGO.
Literal: No procede reclamacion Provision, solicitud rechazad aen SGO
Aclaracion: | Cuando se reclama demora en provision sobre una solicitud rechazada.
Literal: No procede reclamar méas de un sintoma, abrir una se  cuencia por concepto reclamado
Aclaracién: | Este rechazo se produce cuando se reclama en observaciones (sobre todo en UBI'y TCI) mas de
un concepto cuando lo gue se debe hacer es abrir una reclamacién por concepto a reclamar.
Literal: Actualizados Ficheros, solicitar nuevamente
Aclaracion: Se ha corregido una inconsistencia en sistemas y ya se puede volver a hacer la peticion.(ej. se
" | solicita un servicio sobre una ubicacion y estd mal inventariada en sistemas, primero se corrige el
inventariado y posteriormente se informa para que se vuelva a pedir)
Literal: Cita concertada con Cliente, en proceso de actualiz  acion SGO
Aclaracion: | Cuando se ha concertado una cita con el cliente y en el momento de abrir la reclamacion no
estaba reflejada en SGO
Literal: | Cliente ilocalizable
-
§ Aclaracién: | Cuando TdE intenta contactar tres dias a tres horas diferentes y no consigue hablar con la
5 persona de contacto
% Literal: Cliente desiste y no desea actuacion
8 Aclaracion: | Cliente indica que no desea que se realice ninguna actuacion.
Literal: En proceso de actualizacion, solicitar pasadas 72 ho ras
Aclaracion: | Se ha detectado algiin movimiento sobre el nimero de teléfono o circuito, y se encuentra en
proceso de actualizacién en sistemas.
Literal: Solicitud con cita concertada por Cliente
Aclaracion: | Se produce cuando se reclama demora en provisién y al analizar la reclamacién existe una fecha
concertada con el cliente para efectuar la misma.
Literal: Solicitud en incidencia en SGO
Aclaracion: | Se trata del caso en el que al analizar la solicitud esta en incidencia en SGO (p.ej. Por permisos)
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Literal: Solicitud en incidencia, pendiente respuesta Operado r
Aclaracion: | Se trata del caso en el que la solicitud esté en incidencia en SGO pendiente de resolver por parte
del Operador. ( Ej.Espacio ofrecido diferente del solicitado).
Literal: Solicitud en incidencia, trabajos con fecha prevista
Aclaracion: | Se produce cuando se reclama demora en provision y al analizar existe una incidencia con fecha
prevista de resolucién (instalacion de equipos ...)
Literal: | Solicitud en proceso de anulacion y actualizacion SGO
Aclaracion: | Cuando se reclama una demora en provision y la peticion se encuentra en proceso de
actualizacion en SGO y en proceso de anulacion en el sistema de provision.
Literal: | Trabajos realizados
Aclaracion: | Este franqueo se produce cuando se reclama una demora de provisién y al analizar la
reclamacion ya esta finalizada en SGO.
Literal: Trabajos Terminados, en proceso actualizacion SGO
Aclaracion: | Se franqueo con esta causa cuando al analizar la reclamacion los trabajos estan finalizados y
estan en proceso de actualizacién en SGO.
Literal: Rechazo correcto, no procede reclamacién de Provisio n
Aclaracion: | Este rechazo se produce cuando se reclama por disconformidad con el rechazo y el motivo de
rechazo que informa SGO es correcto.

DT 2008/196, calidad OBA prolongacion par ¢/ Marina, 16-18; 08005 Barcelona - CIF: Q2817026D Pagina 42 de 72




COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

ANEXO Il - RESUMEN Y CONTESTACION DE ESTA COMISION A LAS
ALEGACIONES SOBRE LAS INSPECCIONES PRACTICADAS ATE LE2-VODAFONE
Y YACOM-ORANGE

1.- SOBRE LA NULIDAD DE LAS INSPECCIONES

Con caracter general, Telefénica sefiala en su escrito de fecha 18 de marzo de 2008
gue las actuaciones inspectoras ordenadas y llevadas a cabo por esta Comision en las
sedes de Tele2 y Yacom entre el 3 y el 7 de marzo son contrarias a derecho y, por
tanto, nulas, por haber conculcado el derecho a la defensa reconocido en el articulo
24.2 de la Constitucion. Se sefiala que deberia haberse otorgado a Telefénica la
posibilidad de intervenir en la inspeccidon solicitando aclaraciones, precisiones 0
realizando las manifestaciones que considerase oportunas. Esta causa de nulidad se
fundamenta en el articulo 62.1.a) de la Ley 30/1992 (“los que lesionen los derechos y
libertades susceptibles de amparo constitucional”).

Al haberse dado la oportunidad de estar presentes a Yacom y a Tele2, pero no a
Telefonica, segun esta Ultima se la estaria privando de su derecho a la defensa por
infraccion del principio de contradiccién. En sus argumentaciones, Telefénica se apoya
en la doctrina del Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas en casos como el
de Hoechst (STJCE de 21 de septiembre de 1989), LVM (STJCE de 15 de octubre de
2002) o Akzo (Auto del Presidente del Tribunal de Primera Instancia de 30 de octubre
de 2003).

El Tribunal Constitucional ha venido reconociendo a los interesados en procedimientos
administrativos derechos de defensa analogos a los previstos en el procedimiento penal,
si bien Unicamente con relacién y en el marco de procedimientos administrativos de
caracter sancionador??. Ademas de estar ante un procedimiento sancionador, en el
Fundamento Cuarto de la SSTC 3/1999 (Sala Primera) de 25 de enero de 1999 se dice
que la aplicacién de los principios del derecho penal debe realizarse no de forma
automética, sino operando con cautela y siempre que sea para salvaguardar los
principios béasicos del articulo 24.2 CE vy resulte compatible con el procedimiento
administrativo concreto. Por dltimo, ademas de darse los anteriores requisitos, la falta
de contradiccion debe haber provocado en el interesado una “indefensién material” real
y efectiva (Fundamento Cuarto de la STC 3/1999 Sala Primera de 25 de enero de
1999).

Por otra parte, debe tenerse en consideracion la jurisprudencia en materia de nulidad de
actos administrativos en general: la presuncion de validez de los actos administrativos,
salvo prueba en contrario, contenida en el articulo 57 de la Ley 30/1992 (“se presumiran
validos”). Esta presuncion de validez iuris tantum, esto es, salvo prueba en contrario, ha
sido ratificada por la jurisprudencia en diversas resoluciones. Entre otras, podemos citar
las SSTS de 28 de mayo de 2006 (RJ 2006\3138), de 23 de junio (RJ 2003\5786) y 24
de octubre (RJ 2003\8889) de 2003. Los Tribunales han sefalado que “las causas de
nulidad sean aplicadas moderadamente y en consideracion al derecho afectado, la
gravedad de la infraccion”, las consecuencias de la misma asi como la situacion del
interesado. En este sentido, cabe destacar la STS de 18 de diciembre de 1991 (RJ
1991\9455, Fundamento 2°) asi como la S AN de 21 de abril de 1999 (RJCA 1999\2624,
Fundamento 4°).

22 yéase el fundamento Tercero de la STC nim. 243/2007 (Sala Segunda), de 10 diciembre.
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En cuanto a la jurisprudencia en materia de nulidad por infraccion del derecho del
articulo 24.2 CE con motivo de actuaciones inspectoras, debe traerse a colacién la
importante STC 160/1994, de 23 de mayo. En su Fundamento Segundo, el Tribunal
rechaza una posible indefensién al recurrente causada por irregularidades en actas de
inspeccion previas a la incoacién de un procedimiento sancionador.

Es decir, no habria indefension porque el acta sirve Unicamente para determinar la
existencia de “indicios” suficientes para acordar, en su caso, la apertura del
procedimiento sancionador en el sentido del articulo 12 del Real Decreto 1398/1993. En
términos similares, el articulo 69.2 de la Ley 30/1992 prevé para el procedimiento
administrativo general un periodo de “informacion previa” con el fin de conocer las
circunstancias del caso concreto y la conveniencia o no de iniciar el procedimiento.

En el caso que nos ocupa, ni siquiera nos hallamos ante un procedimiento de
“informacioén previa” (que podria ser un paso o fase mas), sino que estamos Unicamente
ante un procedimiento de modificacién o revision de la OBA.

En materia de aplicacion del articulo 50 de la Ley 32/2003 sobre la potestad inspectora,
es importante destacar las SSAN de 23 de octubre (JUR 2007\352601) y de 31 de
octubre (JUR 2007\352576) de 2007. En ambas el interesado alegaba su ausencia en
las operaciones de inspeccion previas a la incoacion del procedimiento sancionador
como defecto causante de indefension y nulidad administrativa. Y en ambos casos la
Audiencia Nacional rechazé este argumento sobre la base de que la actual Ley 32/2003
no preveé la asistencia de interesados en las inspecciones.

En ambos casos y en el Fundamento Cuarto de ambas resoluciones, la Audiencia
Nacional sefiala que:

“La vigente normativa (esto es, la Ley 32/2003) no prevé la asistencia de las
personas o0 empresas posibles autores de una infraccibn en una labor de
inspeccion como la que se contiene en dicho acta de control.”

La razén de ello la encontramos en el Fundamento Cuarto de la SAN de 31 de octubre
de 2007, y ello porque:

“la referida hoja de control (el acta de inspeccion) dio lugar a la incoacion de
expediente sancionador dirigido contra la hoy recurrente, la cual pudo combatir, en
las distintas fases que se le dio audiencia en dicho expediente, los datos
recogidos en el citado documento y articular prueba en defensa de sus intereses.

(.)

Como puede observarse, la Audiencia Nacional se esté refiriendo a la facultad que
asiste al interesado, una vez incoado el expediente sancionador, de efectuar
alegaciones (articulo 16 RD 1398/1993), de proponer y practicar prueba (articulo 17
RD 1398/1993) y del tramite de audiencia (articulo 19 RD 1398/1993). La tesis de la
Audiencia podria formularse del siguiente modo: no puede concurrir indefension del
interesado en el procedimiento puesto que este Ultimo todavia no existe, empezando el
mismo con el acuerdo de iniciacidon previsto en el articulo 13 RD 1398/1993. Esta tesis
ha sido confirmada por otros Tribunales y en otros ambitos del Derecho Administrativo.
Asi, por ejemplo, pueden traerse a colacion las SSTSJ de Cantabria de 23 de enero de
2004 (JUR 2004\62055) y de 3 de octubre de 2007 (JUR 2007\339910).
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Por lo tanto, aplicando los pronunciamientos jurisprudenciales mencionados, puede
concluirse que no concurre la causa de nulidad alegada por Telefénica.

2.- SOBRE LOS RESULTADOS DE LAS INSPECCIONES

Telefonica afirma haber realizado un importante esfuerzo en la mejora de la operativa y
los sistemas, y que sigue efectuando acciones con el objeto de conseguir los mejores
resultados, requiriendo para ello de la colaboracion de los operadores.

Telefénica incluye un anadlisis detallado de los aspectos sefialados en las inspecciones
por la CMT vy, en particular, de aguéllos en los que se indica que “son problematicos” o
gue “no se han constatado mejoras significativas desde marzo”, afirmaciones que, a su
juicio, no son aplicables, con excepcion de problemas puntuales.

A. Alegaciones sobre los rechazos de solicitudes

Telefonica afirma que el volumen de rechazos improcedentes se sitda en la actualidad
en torno a un 3%, con lo cual la mejoria ha sido importante, debido al progresivo uso
que los operadores realizan del formulario del par unificado (PPU). Telefénica aporta
datos que reflejan un menor porcentaje global de rechazos para aquellos operadores
gue han adoptado el PPU. En el caso de Yacom (operador objeto de la inspeccion a
este respecto), Telefonica indica que todavia no se ha adaptado al PPU, y que se esta
trabajando de forma conjunta para facilitarle la migracion.

Telefénica indica que, si se utiliza el software y los formularios correspondientes a la
OBA 2004, se rechazara por las causas de dicha versidn de la OBA y que, a peticién del
grupo France Telecom, se ha retrasado el cierre de los mismos. Telefénica concluye
que, a su juicio, no cabe considerar improcedentes los rechazos derivados del uso del
software adaptado a los requisitos de la OBA 2004, en vez de la versién adaptada a la
OBA 2006. Telefonica remarca que la alternativa hubiera sido el cierre de la version
antigua, en las condiciones contempladas en la OBA, lo que habria ido en contra de
determinados operadores. Telefénica ha intentado evitar dicha situacion, a pesar de
haberse producido una convivencia de software de 2 afios cuando la OBA contempla 2
meses.

Sobre los rechazos erréneos por numero de central, Telefonica indica que la base de
datos de informacién de numeracién disponible en TOL cuenta con la informacion de la
central que ofrece el servicio de voz y que, en ocasiones no coincide con la central a la
que se conecta el bucle del cliente. Telefonica indica que dicha informacion es
necesaria para diversos servicios, entre ellos la interconexion, y que, con el fin de evitar
estos rechazos se remitié a los operadores un correo informativo al respecto, indicando
las bases de datos y sistemas a consultar para determinar la central a la que
corresponde un par, en particular las consultas individuales a la base de datos de pares
y la descarga de los ficheros de centrales de pares coubicables (Anexo 4 del escrito de
Telefdnica).

En relacion al rechazo “nimero no dado de alta en TESAU”, Telefdnica indica que las
consultas realizadas por la CMT contra TOL (www.telefonicaonline.com) para
determinar si existia un error se estaba realizando en cobertura de servicio y varios dias
después del rechazo. Telefénica indica que dicha consulta puede ofrecer informacion de
cobertura del servicio si el nimero de referencia ya ha tenido servicio. Telefonica afiade
que, a peticién de los operadores segun se refleja en el acta de la reunion de 27 de
marzo de 2008 (Anexo 5 del escrito), se analiza cada dia y durante un plazo de 3 6 4
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dias consecutivos que el nimero no se encuentra dado de alta en los sistemas de
referencia, previo al rechazo por este motivo.

Telefénica aporta las estadisticas de los rechazos para el total de operadores,
desglosados por subtipos, y su evolucién desde la fecha de la inspeccion hasta la
segunda semana de enero. Telefénica hace alusion al hecho de que los operadores
utilizan maquinas automaticas que reenvian la misma solicitud inmediatamente después
de recibir el rechazo por datos erroneos, sin comprobar ni modificar ningin dato. Lo
anterior eleva la tasa de rechazos, creando la percepcién de que este nUmero es muy
superior al que se produce en realidad. Telefénica reconoce la existencia de ciertas
deficiencias debidas a un descuadre de la planta del SGO y afirma estar trabajando en
el desarrollo de un proceso que regularizard de forma proactiva una parte de la planta.
Asimismo, Telefénica relaciona una serie de mejoras que esta introduciendo para
reducir el nUmero de rechazos y afirma que en la actualidad so6lo se producen rechazos
erroneos para el 3% de las solicitudes, incluyendo las reiteraciones de las solicitudes
rechazadas.

Respuesta de esta Comision

En relacion a los rechazos improcedentes por causas explicitamente prohibidas en la
OBA que, segun Telefénica se producen por el uso inadecuado y prolongado en el
tiempo, por parte de los operadores, de versiones anteriores del software, adaptado a
requisitos de la OBA 2004, es preciso realizar dos matizaciones:

1) Para eliminar dos causas de denegacion, Telefénica ha implementado una
migracion a un formato completamente nuevo de formulario de solicitud y de
mensajeria, cuando en este caso no se le estaba requiriendo la creacion de un
nuevo procedimiento. Esta migracién impacta en los sistemas y procesos de los
operadores y tiene caracter obligatorio si éstos no desean recibir rechazos de
solicitudes por dichas causas. Telefénica no expone las razones que justifiquen la
necesidad de esta migracion para ejecutar las modificaciones requeridas, ni explica
si habia alguna otra alternativa posible.

2) Independientemente de lo anterior, no es cierta la supuesta convivencia de 2 afos
de las dos versiones puesto que, segun consta en el correo electronico recabado en
la inspeccidn a Yacom-Orange en julio de 2008, Telefonica notifico la apertura de los
formularios PPU en noviembre de 2007. Asimismo, en el documento de fecha 27 de
marzo de 2008, relativo a acuerdos alcanzados por Telefonica y los operadores en
el seno de la Unidad de Seguimiento (documento aportado por Telefénica como
Anexo 5 de su escrito de alegaciones) se indica lo siguiente:

“Telefénica indica que con el fin de reducir al maximo el nimero de rechazos
asociados a las solicitudes de prolongacion de par, esta trabajando para automatizar
las validaciones en el SGO y en particular las ligadas al nuevo formato PPU
“(solicitud unificada de prolongacion de par)”. Est4 prevista la implantacion de
validaciones para el 2° trimestre del presente afio.”

Esto es, se tiene constancia de que, la implantacién del formato PPU no se
comunicé a los operadores hasta noviembre de 2007 y que, como minimo, hasta el
2° trimestre de 2008 el formato PPU no era plenamente funcional en cuanto a evitar
los rechazos por causas prohibidas en la OBA, es decir, con mas de un afio de
retraso con respecto a lo estipulado en la resolucion de 14 de septiembre de 2006
de modificacién de la OBA 2006. Por consiguiente, no es cierto que los operadores
hayan dispuesto de méas de 2 afios para adaptarse a la nueva version del software.
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Los ficheros tratables con los pares de las centrales con coubicacion mencionados por
Telefonica en el Anexo 4 de su escrito no estan disponibles para los operadores sino de
forma muy reciente (abril de 2008). En consecuencia, hasta esa fecha, la Unica fuente
de informacién tratable de forma automatizada por los operadores era el fichero de
rangos de numeracion disponible en TOL.

Por lo que respecta al rechazo “nimero no dado de alta en TESAU”, debe apuntarse en
primer lugar que las consultas efectuadas en las inspecciones se efectuaban, a lo sumo,
con 2 0 3 dias de retraso respecto de la fecha de recepcion del rechazo. En cualquier,
caso, la peticion de los operadores reflejada en el acta de la reunién de 27 de marzo de
2008 y el procedimiento puesto en marcha por Telefénica para disminuir este tipo de
rechazos no viene sino a confirmar la existencia de problematica relativa a la coherencia
y el volcado de la informacion entre los sistemas de Telefénica y el sistema de
validacion de solicitudes de prolongacién del par.

Telefénica achaca parte del volumen de rechazos a la reiteracidbn automatica de
solicitudes rechazadas por parte de los sistemas de los operadores. A este respecto,
cabe apuntar que en las inspecciones ya se tuvo en cuenta dicho factor, computandose
cada rechazo una sola vez para la misma linea. Por ultimo, Telefénica reconoce la
existencia de determinadas deficiencias y afirma estar trabajando para corregirlas con el
objeto de reducir el volumen de rechazos, lo cual se valora positivamente, siempre y
cuando se constate una mejora efectiva en este aspecto a través de los datos que esta
Comision recabe en el futuro.

Por ultimo, en su andlisis de los casos de la central Salamanca-Garrido, Telefénica
indica que se trataba de solicitudes de compartido aun no finalizadas en la fecha del
rechazo, sin embargo la fecha de rechazo que consta en la mensajeria es posterior a la
fecha de finalizacién. Por tanto se trata de denegaciones derivadas de un retraso en la
actualizacion de la informacion entre los diferentes sistemas de Telefénica.

B. Alegaciones sobre la pérdida de mensajeria

Telefonica dice haber analizado la situacidbn y haber detectado que la pérdida de
mensajeria, en gran parte de los casos, no era tal, sino que los mensajes asociados a
los traspasos se entregaban en el buzén asociado al acceso indirecto en lugar de en el
correspondiente al acceso desagregado. Dicha deficiencia se ha detectado y
solucionado en el 2008. Adicionalmente, Telefonica dice haber localizado otra
deficiencia que afecta a la pérdida de cierta mensajeria, estando prevista la
implantacion de los desarrollos para solventarla durante el mes de enero de 2009.

Respuesta de esta Comision

En este caso Telefonica reconoce la existencia de deficiencias derivadas, entre otras,
de error en cuanto al buzén de entrega, habiendo sido subsanadas ya ésta Ultima, y
estando otras en proceso de subsanacion. En las inspecciones, se comprobé cémo
tampoco eran accesibles en las consultas via web al SGO los mensajes con informacién
de traspaso perdidos. Se espera que los desarrollos efectuados y en fase de
implantacion de Telefénica incorporen también la solucion a lo anterior.

C. Alegaciones sobre las desagregaciones incorrecta s

Telefénica manifiesta que no comparte la vision de la CMT en este punto, pues
considera que se han producido avances muy importantes en las incidencias de
provision por las entregas de bucle, de forma coordinada con los operadores. Telefonica
indica que el umbral de longitud considerado por Yacom para marcar como errénea una
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provision puede dar lugar a un diagndstico errébneo en el caso de bucles
correspondientes a domicilios muy cercanos a la central.

Telefénica incluye un analisis detallado del 7,9% de desagregaciones defectuosas
detectadas en la inspeccion de noviembre en Yacom-Orange, indicando que alrededor
de un 40% se hallan localizadas en la misma central y que la causa de los fallos en
dichas desagregaciones radica en un problema localizado en el cableado del tendido
interno. Descartando dichas incidencias, el porcentaje de desagregaciones incorrectas
guedaria reducido al 5,2%.

Telefénica alega que el ratio de desagregaciones incorrecta es muy reducido
actualmente, estando dentro de los valores habituales en las entregas de servicio, y que
viene poniendo en practica diversos procedimientos de control y seguimiento de la
calidad en las entregas.

Respuesta de esta Comision

Resulta extremadamente preocupante que Telefénica justifique el 40% de las
desagregaciones incorrectas analizadas en la inspeccion de noviembre en
Yacom-Orange por haberse realizado dichas prolongaciones de par sobre un tendido de
cableado defectuoso, pues ello da cuenta de una falta de coordinacién entre las areas
de Telefonica responsables de cada uno de los servicios de la OBA, falta de
coordinaciébn que ya qued6 patente en determinados casos analizados en las
inspecciones. Este hecho no reviste menor gravedad que las desagregaciones
incorrectas, contrariamente a lo que parece querer significar Telefonica.

En cuanto a la progresiva reduccion del ratio de desagregaciones incorrectas, ello se
valora positivamente por esta Comision, en particular si efectivamente, tal y como alega
Telefdnica, viene a ser confirmado por los datos suministrados por los operadores.

D. Incidencias de provision injustificadas

Telefénica expone que se han alcanzado ratios que se encuentran entre las mejores
practicas, observdndose una notable mejoria tanto en la evolucibn en las tres
inspecciones como en los datos internos facilitados, con porcentajes de errores
residuales. En el caso concreto de las incidencias de “comunicacion de nueva ventana
de desagregacion”, que se dan principalmente en los pares vacantes segun Telefonica,
ésta dice haber detectado el error y procedido a atajarlo, poniendo en marcha diferentes
acciones correctivas. Telefénica remarca que esta tipologia de incidencia de provision
no retrasa ni bloquea los procesos de provision, pues su consideracion es informativa
(Telefonica indica que en la mayoria de los casos la fecha de entrega fue anterior a la
informada de fecha de ventana).

Respuesta de esta Comision

En el segundo Informe de audiencia, se reconocioé una disminucién importante de este
tipo de incidencias de provision injustificadas, que dificultan y retrasan el proceso de
provision, y debe instarse a Telefénica a seguir trabajando en esa linea, con el fin de
eliminar las deficiencias que aun persisten.

En el caso concreto de la “comunicacion de nueva ventana”, si bien se admite que el
proceso de provisibn puede no quedar bloqueado, no es admisible la entrega de la
prolongacién en cualquier momento anterior a la fecha de ventana de cambio
comunicada, pues todas las actuaciones correspondientes han de coordinarse dentro de
la ventana Unica de actuacién de 6 horas estipulada en el apartado 1.5.4.2 de la OBA.
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E. Gestion y resolucion de averias

En el apartado 3 de su escrito, Telefénica relaciona diversas mejoras introducidas en los
procesos de resolucion de averias, como por ejemplo, el envio de un técnico al
repartidor de forma previa al franqueo de las incidencias. Aflade Telefénica que se esta
trabajando con los operadores para reducir el volumen de pruebas conjuntas, evitando
desplazamientos dobles a central y a domicilio, si bien las actuaciones declaradas
irregulares son residuales.

A continuacion, Telefénica efectda un analisis pormenorizado de los casos de franqueos
irregulares e imputacién incorrecta de la responsabilidad observados en las
inspecciones, concluyendo que se han identificado puntos de mejora y acciones
conjuntas para tratar de reducir las discrepancias en las imputabilidades, si bien los
datos de Telefénica no coinciden con los resefiados por la CMT en las inspecciones.

En cuanto a las incidencias por puentes en el repartidor, Telefonica justifica en base a la
naturaleza del servicio la mayor incidencia de las averias en el repartidor principal con
respecto a otros puntos de su red. En el caso de la inspeccion a Tele2-Vodafone,
Telefonica destaca el hecho de que un porcentaje apreciable de las incidencias por
puentes en repartidor se corresponden a entregas defectuosas.

Telefonica aporta el analisis del plazo de resolucion de las incidencias inspeccionadas
en noviembre, indicando que sus datos son coincidentes con los obtenidos en las
inspecciones pero que el tiempo efectivo descontando las paradas de reloj es
sensiblemente inferior. Telefénica concluye indicando que los plazos de resolucion de
averias han mejorado.

Respuesta de esta Comision

Si bien se ha producido un cierto avance en el estado de los procesos de gestion y
resolucion de las incidencias de los operadores desde la primera inspeccién, resulta
imprescindible llamar la atencién sobre la gravedad de las irregularidades constatadas
en las inspecciones en el ambito de la resolucion de averias, en especial en la
inspeccion de marzo, algunas de las cuales han sido paliadas desde entonces.
Telefénica ahora dice haber introducido como mejora “el envio de un técnico al
repartidor de forma previa al franqueo de la incidencia” lo cual, ciertamente, constituye
un progreso respecto a la situacion anterior, con el cual Telefénica vendria a atender
minimamente su obligacion de comprobar todos los elementos de su ambito de
responsabilidad antes de proceder al franqueo de una incidencia.

Por lo que respecta a la imputacién de las incidencias y discrepancias en los franqueos,
se espera que los puntos de mejora y las acciones conjuntas iniciadas por Telefonica y
los operadores contribuyan a minimizar o solventar esta situacion.

En lo referente a las averias derivadas de puentes desconectados, defectuosos o
inexistentes en el repartidor principal de central, puede admitirse que el repartidor
principal constituya uno de los puntos de fallo mas habituales en el proceso de
desagregacion de un par, pero no en una situaciéon de funcionamiento normal del
servicio. Telefénica no indica si en sus propios servicios minoristas equivalentes sufre
una proporcion similar de este tipo de averias, en la fase de mantenimiento del servicio.

Los plazos de resolucion de averias han disminuido, tal y como expone Telefénica y
confirman los datos recabados tanto en las inspecciones como los remitidos por los
operadores en respuesta al requerimiento mensual emitido en el presente expediente, y
se espera que Telefdnica siga trabajando en esa linea.
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ANEXO IV — RESUMEN DE LAS ALEGACIONES DE LOS OPERAD ORES SOBRE
LAS PROPUESTAS DE MODIFICACION DE OBA

SOBRE LA SITUACION ACTUAL DE LA DESAGREGACION DE BUCLE Y LAN ECESIDAD DE LAS
MEDIDAS ADOPTADAS

Telefénica en su escrito de alegaciones a la primera audiencia expone que existen mas
de 1,6 millones de bucles desagregados y que mas del 77% de los accesos DSL de los
operadores entrantes (muy por encima de otros paises europeos) se basan en el
acceso desagregado, frente a apenas un 30% en septiembre de 2005. A juicio de
Telefonica, estos datos muestran “que la OBA ha funcionado de forma correcta y que
los operadores han podido usarla en toda su potencialidad para generar una
competencia adecuada en los servicios minoristas”.

Telefénica incluye una tabla que refleja la evolucion del nimero de bucles
desagregados entre diciembre de 2005 y agosto de 2008, asi como una tabla
comparativa del porcentaje que representa la desagregacion de bucle con respecto al
total de lineas DSL mayoristas de los operadores alternativos en diferentes paises
europeos.

Asimismo, Telefonica sefiala que el servicio de prolongacién de par presenta diversas
modalidades adicionales a las habituales en otros paises, lo cual aumenta la
complejidad de gestion. En este sentido, Telefonica incide en la evolucién del servicio
de bucle compartido sin servicio telefénico, que ha alcanzado una cifra de cerca de
200.000 bucles, y en el hecho de que més del 95% de las solicitudes de desagregacion
sobre pares con servicio telefonico activo se realizan conjuntamente con portabilidad, en
la ventana de trabajo simultanea y definida por el operador alternativo.

Telefénica concluye que el peso creciente del acceso desagregado sobre otras
modalidades de acceso mayorista (como el indirecto o la reventa) constituye un signo
inequivoco de que la OBA ha funcionado correctamente y no ha representado ninguna
barrera al desarrollo de la competencia.

Vodafone agradece la iniciacién de oficio del presente procedimiento, cuyo objeto es
solucionar los problemas existentes en la provision del servicio de prolongacion del par,
servicio mayorista de vital importancia puesto que de él dependen, en gran medida, las
condiciones en que los operadores ofrecen sus servicios a sus clientes finales.

Orange considera imprescindible la revisiébn de la OBA, no s6lo para solucionar los
problemas que vienen influyendo directa e indirectamente en el nivel de calidad de los
servicios regulados, sino también para dotarla de mecanismos verdaderamente
efectivos que eviten comportamientos discriminatorios y abusivos por parte de
Telefénica. Orange manifiesta que los problemas detectados han tenido y tienen en la
actualidad impactos directos graves en las condiciones en que los operadores
alternativos prestan sus servicios a los usuarios finales, e indica que es obvio que gran
parte de las referidas propuestas tienen como objeto dar soluciébn a los problemas
constatados durante las inspecciones realizadas en los meses de marzo y julio.

ASTEL hace referencia a la gravedad y reiteracion de los incumplimientos por parte de
Telefénica, y que se han constatado como consecuencia de las inspecciones
efectuadas por esta Comision, incumplimientos que afectan a todas las fases de la
prestacion de los servicios mayoristas de la OBA. ASTEL indica que existe una
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coincidencia general entre sus miembros en que los problemas detectados en este
expediente son comunes y afectan con similar intensidad a todos los operadores.

ASTEL considera que, en definitiva, en este expediente se ha constatado una vez mas
el nivel de incumplimiento por Telefénica de las obligaciones que se le imponen en la
OBA. Por ello, aunque ASTEL agradece las propuestas de mejoras en los
procedimientos de la OBA que impidan o limiten las posibilidades de que Telefénica
incumpla facilmente sus obligaciones, entiende que el foco habria de ponerse mas en el
establecimiento de mecanismos agiles, frecuentes y eficaces de supervisiébn como, por
ejemplo, las inspecciones llevadas a cabo en este procedimiento, o dotar a la Unidad de
Seguimiento del bucle de mayores poderes de control.

En base a la comparativa aportada en su escrito, relativa al porcentaje que suponen los
accesos desagregados con respecto al total de accesos mayoristas de banda ancha en
diferentes paises de nuestro entorno, Telefonica concluye que la OBA funciona
correctamente argumentando que dicho porcentaje en Espafia estd muy por encima de
otros paises europeos y que ha aumentado considerablemente desde septiembre de
2005.

Respuesta de esta Comision

En cuanto a la evoluciéon del nimero de lineas desagregadas, Telefonica se basa en el
crecimiento relativo del nimero de pares desagregados para fundamentar que la OBA
ha funcionado correctamente y que existe una competencia adecuada basada en el
acceso desagregado al bucle. Pues bien, pese a que la desagregacion de bucle ha ido
aumentando su peso relativo progresivamente desde 2005, tal y como alega Telefonica,
lo cierto es que la cuota de mercado de esta Ultima también se ha ido incrementando en
relacion al total de lineas de banda ancha, tal y como muestran los datos del Informe
Anual 2007 de la CMT:

EVOLUCION DE LINEAS POR MODO DE ACCESO {porcantsje)
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Dicha progresion ascendente de la cuota de mercado ADSL de Telefénica se ha
mantenido durante 2008, siendo del 56,9% a fecha 31 de diciembre de 2008%. De

% Nota mensual diciembre 2008 de la CMT.
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hecho, Telefénica lidera de forma clara la cuota de ganancia neta de lineas* en cuanto
a accesos de banda ancha con respecto a sus competidores:

Cuota de la ganancia neta de lineas
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Por otra parte, en relacion a la supuesta complejidad de gestionar modalidades
adicionales a las habituales (acceso compartido sin servicio telefébnico o naked),
Unicamente cabe recordar que dicha modalidad se basa en las mismas infraestructuras
gue el acceso compartido, y que en consecuencia, a nivel técnico, ambas modalidades
son esencialmente semejantes. Por otra parte, la modalidad de acceso naked ya se
encuentra ampliamente implantada en diversos paises de nuestro entorno, como
Bélgica, Dinamarca e Italia. Asimismo, es importante hacer notar que el incremento de
altas en la modalidad naked aludido por Telefonica ha venido acompafiado de un
decremento muy importante en la modalidad de acceso compartido por constituir una
gran parte de las altas migraciones de una modalidad hacia la otra, segun puede
comprobarse en los datos aportados por la propia Telefénica en sus alegaciones:

Variacion
dic-05 dic-06 dic-07 ago-08 ago08/dic07
Alquiler de Bucle | 434.760 939.009 1.353.948 [1.560.220 15,2%
Desagregado 155.731 411.286 568.285 710.879 25,1%
Compartido 279.029 527.723 776.366 650.809 -16,2%
Compartido sin STB 0 0 9.297 198.532 2035,4%

Por consiguiente, del analisis de los datos objetivos disponibles no puede extraerse
como conclusion un correcto funcionamiento de la OBA ni un adecuado nivel de
competencia, tal y como parece pretender Telefénica, puesto que, como se ha visto,
esta Ultima continda aumentando su cuota de mercado y el nivel de penetracién de la
desagregacion de bucle estd muy lejos de alcanzar el de otros paises de nuestro
entorno.

# Media de lineas de banda ancha ganadas por tipo de operador en los Gltimos 3 meses sobre la media del total de
lineas ganadas por todos los operadores en el mismo periodo (datos de las notas mensuales publicadas por la CMT
desde enero a diciembre de 2008).
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La deficiente puesta en practica de la OBA viene a ser corroborada por las alegaciones
de los operadores en este sentido, que reclaman mayor control y supervision de las
obligaciones de Telefonica, y confirmada por los datos obtenidos a raiz de las
inspecciones practicadas. Por tanto, esta suficientemente justificada la adopcién de las
medidas propuestas en el presente expediente.

SOBRE LAS MODIFICACIONES DE OBA EN EL SERVICIO DE PROLONGACION DEL PARY LOS
PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE INCIDENCIAS

1. Bucles con garantia de calidad
Alegaciones iniciales

Tele2 considera necesario garantizar los valores de sincronismo del bucle, pues la
calidad del servicio sobre un bucle puede verse afectada directamente por una
degradacién en los pardmetros de sincronismo, aun manteniéndose la continuidad
metdlica. Tele2 solicita que se modifique la OBA de forma que Telefénica realice y
reporte a los operadores las medidas pertinentes sobre el bucle antes de la entrega del
par; garantice durante el tiempo de vida del bucle los valores de sincronismo obtenidos
en la medicién del mismo, considerandose admisible una degradacién méxima del 10%
sobre el valor inicial; y registre de forma centralizada y accesible para los operadores,
los valores obtenidos en la medicion.

Ibersontel hace alusibn en su escrito a determinadas incidencias asociadas a un
comportamiento irregular de los bucles, como derivaciones a tierra del par y
fluctuaciones en la relacién sefial a ruido y perturbaciones de corta duracién, que solo
se pueden apreciar en la transmision de video. Estas ultimas, a juicio de Ibersontel,
obedecen a presuntas acciones técnicas muy calculadas y con un elevado componente
de ingenieria y conocimiento del comportamiento de las sefiales desplegadas sobre el
bucle. Ibersontel aporta ejemplos concretos de este tipo de incidencias que han
provocado una degradacion repentina en la calidad de determinados bucles a los pocos
dias de su desagregacion.

Ibersontel solicita el andlisis de protocolos de actuacion que pudieran ser incorporados a
la OBA, orientados a evitar situaciones de manipulaciéon de los pares cuyo Unico objeto
es dificultar el desarrollo de nuevos servicios y provocar dudas sobre la viabilidad
técnica de los mismos a los operadores alternativos.

Jazztel alega que si se detecta una variacion de la calidad del par (en base al resultado
de sus pruebas SELT/DELT) que pudiera invalidarlo para la prestacion del servicio
ADSL, se deberia poder solicitar la actuaciébn de Telefonica, con demostracion de
valores correctos de sincronismo hasta el PTR. Jazztel aporta los criterios de valores
que utiliza para sus pruebas SELT/DELT.

Jazztel considera que si un par entregado por Telefénica no tiene la calidad suficiente
para ofrecer los servicios de banda ancha, la sustitucion del par del cliente por no tener
calidad suficiente no debe tener un precio establecido aparte (servicios de reubicacion y
basculacion del par).

Alegaciones al primer tramite de audiencia

Orange esta de acuerdo con la medida propuesta en el informe de audiencia y
considera que Telefénica debe garantizar unos valores de sincronismo como maximo un
10% inferiores a los valores inicialmente medidos, sin coste adicional para el operador,
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puesto que no es responsabilidad suya el hecho de que un par en concreto no
mantenga los parametros de sincronismo necesarios para prestar el servicio.

ASTEL comparte la necesidad de establecer niveles minimos de calidad garantizados
del bucle y registrar los valores, pero entiende que la propuesta de modificacién debe
materializarse llevando a cabo no sélo pruebas de sincronismo, sino también de
atenuacion eléctrica y niveles de ruido, definiéndose la metodologia por la CMT.
Asimismo, debe incluirse la referencia expresa a que ni la reubicacion ni las pruebas
deben suponer coste alguno para el operador teniendo en cuenta que se realizan sin
desplazamiento de los técnicos a domicilio.

ASTEL y Vodafone consideran que las mediciones deberian realizarse para cualquier
tipo de tecnologia que se provea sobre el par, entendiendo improcedente la restriccién a
la tecnologia ADSL2+. Los valores obtenidos deberian registrarse no sélo en la base de
datos de pares de cobre, sino también en el mensaje de aceptacion por parte de Tesau
de la solicitud de prolongacién del par.

A juicio de Vodafone, la propuesta del informe permitir4 resolver de forma efectiva los
problemas que sufren los operadores respecto a la degradacion de la calidad de los
pares ya provistos, problemas que se han constatado en las inspecciones efectuadas.
Sin perjuicio de la medida propuesta, encaminada al mantenimiento de la calidad de los
pares ya provistos, Vodafone considera que deberia establecerse ademés una calidad
minima de los pares, de forma que se asegure que la velocidad de sincronismo del
bucle que se va a proveer no sea menor a la que sefiale la herramienta de informacion
sobre cobertura de servicios.

Jazztel considera que deberia matizarse la metodologia de medicion y equipos a utilizar.
Asimismo, Jazztel solicita que se incluya explicitamente en la propuesta de modificacién
de la OBA la descripcion del proceso para implantar el mecanismo de garantia de
calidad expuesta en el apartado “posibilidades de mejora”.

ASTEL, Vodafone y Jazztel solicitan que las pruebas de sincronismo sin desplazamiento
a domicilio se efectlen sin coste para el operador.

Ibersontel expone que la existencia de defectos fisicos como el trocado (cruce de hilos)
tiene un impacto radical en el rendimiento del bucle. Ibersontel solicita que cuando
existan varios bucles instalados en el mismo domicilio, se realicen pruebas simultaneas
y, en caso de detectarse fluctuaciones superiores al 20% en la relacién sefal ruido o
degradacion de la calidad superior al 10%, deberia tratarse como averia.

GOl en sus alegaciones argumenta que la cuota de alquiler de los bucles comprende
expresamente su mantenimiento, que no tiene otro objetivo diferente al de que “puedan
seguir funcionando adecuadamente”, y sin embargo cuando se produce una incidencia y
dejan de funcionar correctamente, en lugar de reparar el problema, Telefénica propone
al operador contratar y pagar el servicio de reubicacién para cambiar el par por otro en
buen estado, suponiendo ello una cuota similar o superior a la de la propia prolongacion
y dejando al cliente final, en el mejor de los casos, mas de una semana sin servicio o
sufriendo una fuerte degradacién del mismo.

GOl se muestra de acuerdo con la propuesta del informe, pero solicita que se extienda
su alcance a la basculacion del par, y que las mediciones se realicen en las regletas del
operador en el repartidor principal, o bien en el RdO, para evitar que los habituales
problemas de puentes en el repartidor principal pasen desapercibidos. GOI también

DT 2008/196, calidad OBA prolongacion par ¢/ Marina, 16-18; 08005 Barcelona - CIF: Q2817026D Pagina 54 de 72



indica que, para que la prueba propuesta sea realmente (til, debe exigirse a Telefonica
gue refleje los resultados en SGO, aludiendo al hecho de que actualmente no se estan
reportando correctamente las pruebas extremo a extremo y de sincronismo cuando los
operadores las solicitan.

Telefonica afirma que la propuesta resulta desproporcionada en los medios y de
imposible cumplimiento en su objetivo de garantia de calidad por diversos motivos que
la convierten en técnicamente inviable. En particular, Telefénica alude a cuestiones
fisicas de los pares y gestion del espectro que estan mas alla de la capacidad de control
de Telefonica, e indica que dicha realidad es reconocida por la propia CMT en los
apartados 6.2 y 6.3 del Plan de Gestion del Espectro de la OBA.

Telefonica indica que si la CMT considera necesario mejorar el plan de gestion del
espectro, lo indicado seria impulsar la creacion del comité de control de interferencias
previsto en la OBA. Telefénica argumenta ademas que la velocidad que proporciona un
par no es sostenible en el tiempo y que, desde un punto de vista fisico, las
caracteristicas técnicas de los pares se degradan con el tiempo por la carga variable y
creciente de sefales xDSL, ademas de la degradacion fisica de los pares por el paso
del tiempo (manipulaciones, empalmes, etc.) que afecta de forma global a todos los
pares de un mismo mazo, con independencia de si el cliente final es mayorista o
minorista. Telefonica dice no utilizar el concepto de nivel minimo de calidad garantizado
para un par en sus propios servicios minoristas.

Por otra parte, a juicio de Telefénica, la medicidon propuesta de los pares en el momento
de la entrega segun se recoge en el informe no cumpliria el objetivo perseguido, puesto
gue la velocidad maxima sobre el par es un pardmetro estimado de forma teérica y por
tanto tiene cierto margen de error y podria variar en funciéon de las condiciones del
momento en que se realice, y podrian producirse discrepancias con las medidas que
efectuasen los operadores en un momento dado. Telefénica dice disponer ya de una
base datos (base de datos de pares de la OBA) con las caracteristicas técnicas y
tedricas de los pares, comunes para todos los servicios minoristas y mayoristas, que ha
permitido con un pequefio margen de error la actuacion y prestacion de servicios de
banda ancha desde hace mas de 7 afos, sin necesidad de incurrir en nuevos,
complejos y costosos desarrollos.

Telefénica expone que, cuando se produce una averia en sus servicios minoristas,
realiza las pruebas extremo a extremo en remoto, hasta el router del cliente, no siendo
ello posible en el servicio mayorista, al no existir continuidad desde el DSLAM hasta el
router de cliente. En relacién a esto ultimo, Telefénica sefiala que los operadores
alternativos pueden efectuar medidas de sus pares desde su propio DSLAM (prueba
SELT). En funcion del tipo de averia detectado en su servicio minorista se efectdan las
reparaciones pertinentes, pudiendo procederse a reubicar el par, al igual que en el caso
mayorista, y si no es posible volver a la velocidad contratada por el cliente, se le oferta
una reduccion de velocidad.

Telefonica también hace alusion a la existencia de una serie de pruebas para la entrega
del servicio de prolongacion de par reguladas en la OBA, que son opcionales y se
facturan aparte de acuerdo a la lista de precios de la OBA.

Por dltimo, Telefénica dice no disponer en la actualidad de ninguna herramienta que
permita la realizacion de la caracterizacion propuesta para toda la planta de pares
susceptibles de ser prolongados, ni los ya prolongados. La medida planteada obligaria a
Telefonica a valorar dos posibilidades: por un lado, realizar un despliegue inmediato del
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MAM-OBA a toda la planta, o bien realizar una compra masiva de aparatos de medida
en todas las provincias, suponiendo ambas opciones unos costes muy elevados y
conllevando una nueva obligacion desproporcionada y no justificada, pues no esta
prevista su retribucién por los operadores ni la debida recuperacion de la inversién en
equipamiento de uso exclusivo para los servicios mayoristas OBA.

Alegaciones al sequndo tramite de audiencia

Telefonica se muestra en desacuerdo con la propuesta del informe relativa a considerar
la atenuacion eléctrica como parametro de referencia puesto que, a su juicio, no resulta
razonable, ni proporcionada, ni sirve de referencia para evaluar la existencia de
variaciones en la calidad del bucle entregado.

Telefénica efectta una distincion entre los valores de atenuacion que es posible obtener
mediante las pruebas DELT, las pruebas SELT y la atenuacion eléctrica medida
extremo a extremo, concluyendo que no son comparables entre si, ni tampoco con los
valores existentes en la base de datos de la OBA:

1) La prueba DELT permite recoger las caracteristicas de un bucle “cerrado” (con el
modem conectado en el extremo remoto), y el valor que se obtiene con esta prueba
es la atenuacion integrada extremo a extremo, es decir incluyendo tanto la red de
Telefénica como la red de cliente. Telefonica sefiala que las medidas DELT sobre el
mismo bucle por distintos operadores puede llevar a resultados dispares, ya que
depende del DSLAM, del modem y de sus configuraciones.

2) La prueba SELT estima, de forma aproximada, las caracteristicas eléctricas de un
bucle (atenuacion entre otras), trabajando desde un solo extremo y con bucle
“abierto”. La prueba presenta, segun Telefénica, diversas incertidumbres y sus
resultados dependen de la topologia de red. En particular, Telefénica destaca que la
prueba para estimacion de atenuacién es poco fiable en redes con multiplajes, como
es el caso de la red de Telefénica. Concluye Telefonica que, en ningun caso el valor
estimado mediante una prueba de este tipo podria ser comparado con otro tipo de
valores de atenuacion obtenidos mediante otro procedimiento o los valores de la
base de datos de la OBA.

3) La atenuacion eléctrica a una frecuencia puede ser medida mediante una prueba
extremo a extremo, lo que implica disponer de equipos en ambos extremos. No tiene
los riesgos de la prueba SELT en cuanto a estimaciones y de asuncién de
inexistencia de ramas laterales, etc. Esta en realidad es la prueba existente en el
servicio de Caracterizacion de Par de la OBA, que se mide en 3 frecuencias. Este
servicio tiene un coste elevado al ser necesario desplazar con equipos de medida a
ambos extremos de la linea a personal simultaneo.

Por otra parte, Telefénica expone que la atenuacién incluida en la Base de datos de
informacion es una atenuacion tedrica a una frecuencia en base a unas caracteristicas
topoldgicas del bucle y determinada en linea recta (sin ramas laterales). La informacién
sobre el par se refiere a la parte recta del bucle entre el repartidor principal y caja
terminal, y se basa en la informacion topoldgica digitalizada, no en medidas, por lo que
no resulta directamente comparable a la atenuacion medida mediante pruebas DELT.

En cuanto al caso del Reino Unido, Telefénica indica que la existencia de bucles
homogéneos y sin ramas laterales, a diferencia del caso espafiol, ha permitido a
Openreach configurar y establecer a lo largo del tiempo una serie de rutinas de medidas
de atenuacion mediante un procedimiento automatico y remoto (equivalentes a prueba
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SELT de medida de atenuacion a una frecuencia). Telefénica afiade que siempre se
compara el mismo tipo de medida de atenuacién, siendo responsabilidad del operador
probar que el fallo esta fuera de su red antes de abrir un ticket de averia con Openreach
(previamente el operador de realizar las pruebas de linea).

Telefénica hace alusion a otros paises, como Francia, Italia e Irlanda, cuyas ofertas
contemplan la obligacién de realizar pruebas previas por parte de los operadores que
descarten que el problema se encuentre en su red y ante la inexistencia de problemas
en la red del operador incumbente permiten el cargo de una falsa averia.

En opinién de Telefénica, la CMT no justifica las razones por las que los pardmetros
eléctricos inicialmente propuestos por Telefénica pueden ser considerados insuficientes,
y propone mantener dichos parametros de referencia, sin incluir atenuacién, parametros
gque se medirian ante averias comunicadas por el operador por supuesta degradacion, y
cuya variacion fuera de los umbrales definidos seria indicativa de una modificacion en la
calidad del par, que estaria sujeto a reparacion o a un cambio de par, todo ello con
independencia de que en un futuro se pudieran abordar nuevas medidas, de forma
consensuada con los operadores.

Jazztel reitera, tal y como ya alegé en el primer tramite de audiencia, que la resolucién
definitiva deberia recoger el detalle del procedimiento de obtencion y registro de las
mediciones a la entrega del par, pruebas que deberian realizarse sin coste alguno para
el operador, al tratarse de pruebas en remoto que no conllevan desplazamiento.

Jazztel considera que las medidas deberian realizarse para todos los pares actualmente
desagregados y no solamente en el supuesto de existencia de averias, puesto que para
poder constatar la existencia de una degradacién es necesario que Telefénica haya
determinado unos valores iniciales para todos los bucles desagregados, de lo contrario
siempre seran discutibles por Telefénica estos valores iniciales. Jazztel y Vodafone
consideran que los valores iniciales deberian ser, en caso de no estar Telefonica en
disposicién de efectuar medidas remotas, los determinados por el operador, o en su
defecto, los valores de la base de datos de la OBA.

Vodafone estima proporcionado que se exija a Telefénica la medicion de los pares que
se desagreguen y provean a los operadores alternativos a partir del momento en que se
apruebe el presente expediente. Vodafone considera que los resultados de estas
mediciones deberian incorporarse a las bases de datos de la OBA, asi como
comunicarse al operador en el mensaje de comunicacion de prolongacion finalizada.

Asimismo, Jazztel solicita que se aplique también la garantia de calidad en el proceso
de provisién, es decir, que el operador pueda abrir igualmente una incidencia de
provisibn en caso de discrepancia entre los datos iniciales proporcionados por
Telefdénica y los resultados obtenidos en base a sus pruebas SELT/DELT.

Vodafone solicita que se indique expresamente en la OBA que la calidad inicial de los
pares que Telefonica debe proveer a los operadores alternativos deba ser la que conste
en las bases de datos de caracteristicas de los pares de los servicios de informacion de
la OBA, debiendo Telefonica actualizar dicha informacion en funcion de las mediciones
que realice (o el operador en caso de que sus resultados difieran).

Jazztel y Orange se muestran en desacuerdo con la matizacion de “imposibilidad
técnica” para sustituir el par por otro, y a su juicio, en dicho caso Telefonica tendria
obligacion de reparar el par afectado, pues en su momento ese par tenia una calidad
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superior a la existente. Orange Unicamente admite la posible ocurrencia de supuestos
muy concretos, como por ejemplo, el retranqueo de la canalizacion como consecuencia
de actuaciones urbanisticas.

Jazztel, Orange y Vodafone consideran que el procedimiento de garantia de calidad
debe ser tratado como una averia del par de prioridad media y por tanto, subsanado en
el plazo de 24 horas previsto en la OBA, y sin coste alguno para el operador. Orange
aflade que deberia especificarse que no existird obligaciébn alguna por parte del
operador de aceptar y/o pagar la realizacion de pruebas adicionales a las minimas
estipuladas en el procedimiento.

Orange considera que deberia definirse un procedimiento para las mediciones conjuntas
en caso de discrepancias entre las medidas realizadas por Telefonica y por el operador,
pudiendo asimilarse a la figura de las “pruebas conjuntas” ya existente en la OBA.

En cuanto a los pares ya desagregados en la fecha de aprobacién, Vodafone si estima
coherente que su potencial degradacién se determine respecto de los datos que figuran
en las bases de datos de los servicios de informacion de la OBA. Ahora bien, deberia
adoptarse un procedimiento que asegure que Telefénica no modifica unilateralmente
dichos valores en el momento inicial de la provision.

Jazztel considera que el margen méaximo de 6 dB para asumir las posibles
discrepancias entre los valores obtenidos por Telefonica y los medidos por los
operadores a través de sus pruebas DELT es excesivo, dado que la toleracia de las
medidas efectuadas por equipos y CPE's no es superior a 3 dB. Por tanto, Jazztel
considera que el margen maximo no deberia ser superior a 3 dB.

Vodafone indica que deberia establecerse un limite maximo de atenuaciéon de 50dB, por
encima del cual la prestacion de servicios ADSL es inviable. De esta forma, por ejemplo,
en el caso de pares con nivel inicial de calidad de 48dB, una degradacion de mas de
2dB sera susceptible de ser abierta como incidencia por averia.

Vodafone y Orange solicitan que se indique expresamente que las mediciones deberian
realizarse desde el RdO hasta el PTR, de forma que sean coherentes con las medidas
gue puedan aportar los operadores de los resultados de sus pruebas SELT/DELT.
Orange indica que deberian realizarse a la frecuencia de 150 khz. En cuanto a los
parametros eléctricos a considerar, Orange propone la inclusion de la capacidad entre el
hilo a'y el hilo b.

Orange solicita que en el procedimiento de garantia de calidad prevalezca el resultado
obtenido de la medicidén del pardmetro de atenuacion sobre el resto de parametros de
resistencia y capacidad. A juicio de Orange, Telefénica deberia reparar o sustituir el par
ante la constatacion de pérdidas de calidad mediante la medicion de uno cualquiera de
los valores tasados en el procedimiento.

El GOI plantea sus dudas sobre la conveniencia de utilizar los resultados de la base de
datos de pares en un procedimiento OBA que pueda afectar a la reparacion de las
averias, dadas las deficiencias que se han observado en la misma.

El GOI considera que no se puede basar la determinacion de la existencia de una averia
0 de un bucle entregado sin calidad, solamente en las pruebas de resistencia y
capacitancia propuestas por Telefonica, pues existen muchas otras averias que
pasarian desapercibidas. EI GOl no ve problemas para la medida de los pares
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actualmente provisionados, en lo referente a la prueba de sincronismo, o incluso a la
atenuacion, pues dicha tarea podria ser realizada por los operadores alternativos, y
volcarlas seguidamente en el SGO, si Telefonica dispone de la correspondiente interfaz.

El GOI concluye que el sincronismo, es el Unico parametro que en todos los casos
pueden medir ambas partes, siendo por tanto, la mas prueba fiable y definitiva, y solicita
por lo tanto que se vuelva a la propuesta inicial.

2. Revision de causas de denegacion
Alegaciones iniciales

Jazztel hace referencia al apartado 1.5.4.1 de la OBA, donde se incluye la siguiente
prevision: “En el caso de que un usuario final realice varias solicitudes a través de
operadores diferentes, Telefénica las atendera por riguroso orden de recepcion, siendo
rechazadas las que se reciban mientras una solicitud aceptada esté aun en gestién y no
haya sido previamente cancelada.”

Jazztel expone que, a dia de hoy, los operadores alternativos se estan encontrando con
multitud de rechazos cuando, por algin problema, una solicitud anterior que se
encuentra en tramite con otro operador permanece congelada en esta situacion durante
largo tiempo. Jazztel solicita que se matice la causa de denegacion en el sentido de
incluir la posibilidad de que el operador cancele una solicitud anterior de otro operador,
por haber transcurrido mas de 20 dias laborables y encontrarse la solicitud anterior
“congelada” por una incidencia irresoluble, siempre y cuando el nuevo operador
solicitante esté en posesion del consentimiento del usuario final. De este modo, se
evitaria el rechazo de la nueva solicitud.

Jazztel también efectla alegaciones sobre la prevision incluida en el apartado 1.5.4.6 de
la OBA, sobre cancelaciéon de solicitudes, relativa a que “en caso de recibir el abonado
peticién escrita al efecto, Telefonica de Espafa la remitirA mediante fax al operador
solicitante para que éste proceda a la cancelacion del proceso”. Jazztel solicita la
indicacién expresa de que la peticién escrita al efecto del abonado tiene que ser “en
todo caso” posterior a la solicitud de prolongacion de par efectuada por el operador
solicitante y, “en todo caso” relativa a esa solicitud concreta, y no a otra efectuada por
otro operador distinto ni en otro momento distinto.

El informe proponia eliminar la causa de denegacion de solicitudes de prolongacion de
par “abonado con servicio suspendido o interrumpido por falta de pago” y modificar el
apartado 1.5.4.6 sobre cancelacion de solicitudes de prolongacion del par, recogiendo la
posibilidad de que pueda ser también un operador quien remita a Telefénica, en nombre
del abonado, peticién escrita con el consentimiento explicito de este Ultimo para
cancelar una solicitud previa de un operador diferente sobre su par.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia
= “Abonado con servicio suspendido o interrumpido por falta de pago”

Orange recalca que la incidencia de esta causa de denegacion fue constatada durante
las inspecciones. Orange considera que Telefénica no puede limitar el derecho de los
usuarios a cambiar de operador, indicando también que dicha causa Unicamente se da
con respecto a abonados de Telefonica, no pudiendo en ningln caso un operador
alternativo impedir que un usuario curse un alta con otro operador si ha impagado su
servicio.
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Jazztel reconoce la necesidad de revisar la causa, dada su elevada incidencia, pero
considera excesiva la medida propuesta y afirma que puede ocasionar un grave
perjuicio a los operadores alternativos, reiterando que seria mas conveniente una
medida intermedia como requerir a Telefénica la remision al operador receptor de la
justificacion documental de la suspension o interrupcion del servicio del cliente por falta
de pago, mediante la carta remitida a éste comunicandole la suspension temporal o
interrupcion del servicio.

Telefonica indica que, dado que la causa de denegacion ya se ha eliminado en la
Circular de portabilidad, no incidira sobre los posibles problemas causados por su
eliminacion, pero solicita disponer del plazo habitual de 4 meses para la implantacion.

Vodafone muestra su disconformidad con la propuesta de eliminacién de la mencionada
causa, tal y como ya ha puesto de manifiesto en los procedimientos relativos a la
portabilidad fija y movil.

GOl se muestra de acuerdo con la propuesta del informe, pero considera conveniente
gue Telefdnica continde informando de la situacion de la linea, teniendo el operador la
opcién de confirmar o anular la solicitud.

= “Ya existe otra solicitud en curso para el par de referencia”

Orange se muestra conforme con la propuesta del informe pero indica que deberia
preverse la confirmacién expresa por parte de Telefénica de la efectividad de la
cancelacion. Orange expone que se produce un problema similar en relaciéon con la
imposibilidad de cancelar una solicitud de Baja del Servicio Telefonico (BST) y
considera que la OBA deberia incluir la obligacion de aceptar cualquier solicitud de
cancelacion de una BST en curso de un operador, lanzada con anterioridad a la fecha
de ejecucion prevista en SGO. Asimismo, Orange estima que deberia incluirse la
obligacion de Telefénica de confirmar de forma expresa la ejecucion efectiva de la BST.

Jazztel por su parte considera que habria de distinguirse entre dos casos:

- “ya existe otra solicitud de alta en curso para el par de referencia”. Jazztel esta de
acuerdo con la propuesta del informe, pero incluyendo como requisito que hayan
transcurrido méas de 20 dias desde el envio de la solicitud, para asegurar que se trata de
una solicitud “congelada”.

- “ya existe otra solicitud de baja 0 cancelacion en curso para el par de referencia”.
Jazztel solicita la inclusion en la propuesta relativa a que una nueva solicitud de alta por
parte de otro operador siempre tendréa preferencia sobre una solicitud previa de baja o
cancelacion.

A juicio de ASTEL, no es una solucion eficaz pasar necesariamente por la mediacion de
Telefénica para desbloquear una solicitud “congelada” previa de otro operador, pues no
ofrece garantias ni visibilidad al segundo operador. ASTEL estima que, transcurrido un
plazo razonable de 20 dias laborables, deberia poder quedar cancelada la primera
peticion. Ademas, en general, habria de darse siempre prioridad a las peticiones de alta
sobre las de baja o cancelacion, en linea con lo alegado por Jazztel.

Telefénica dice desconocer el supuesto problema de solicitudes “congeladas” aludido
por Jazztel y estima desproporcionado establecer un mecanismo manual con
intermediacion de Telefonica, entendiendo mas adecuado que el mecanismo sea directo
entre operadores, como en el caso de portabilidad, pues ello ofrece mas garantias a los
clientes.
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GOl estd de acuerdo con autorizar la cancelacién de la solicitud por el cliente, o el
operador en su nombre, pero de forma que pueda verificarse por el cliente y restringido
a solicitudes bloqueadas, prohibiéndose expresamente que Telefonica lo aplique a
solicitudes bloqueadas por ella misma, para seguidamente provisionar un servicio
minorista.

3. Plazo de aceptacion de la solicitud
Alegaciones iniciales

Jazztel considera que un plazo de 5 dias para aceptar o rechazar una solicitud es
desmesurado. Jazztel estima suficiente un plazo de 24 horas, tal y como se prevé en la
resolucion de esta Comision de fecha 15 de mayo de 2008 (AJ 2007/1381), que pone fin
al recurso de reposicion interpuesto por Jazztel y Telefonica contra la resolucién de 25
de octubre de 2007, sobre la modificacion de las especificaciones técnicas de los
procedimientos administrativos para la conservacion de la numeracion fija en caso de
cambio de operador.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Vodafone y GOI muestran su conformidad con la reduccién a un dia del plazo de
aceptacion de las solicitudes de prolongacion del par.

ASTEL y Jazztel solicitan que en el mensaje de aceptacion remitido por Telefénica se
incluya la fecha de la ventana de cambio durante la cual se producira la cesion del par.
Jazztel considera que, si en la aceptacion de la solicitud Telefénica no indica la fecha de
la ventana de cambio, la reduccion del plazo de aceptacion a un dia carece de sentido
pues no es posible avanzar en los trabajos de provision. Jazztel matiza que, en caso de
ser el operador quien determine la fecha de la ventana, deberia ser obligatorio que
Telefonica comunicase la confirmacion de la fecha en 24 horas.

Orange valora positivamente la reduccion, pero la considera insuficiente, pues los
plazos de autoprestacion de Telefonica no se ven incrementados por un dia mas de
aceptacion de solicitud e incide en que el problema real de fondo es la discriminacién en
relacién con los plazos de autoprestacion de Telefénica.

Telefonica alega que resulta contradictoria la comparativa, puesto que el periodo de
validacién si esta incluido dentro del plazo de provisién del servicio mayorista, pero no
en el equivalente minorista de alta de linea.

Telefénica alega asimismo que las prolongaciones con portabilidad (el 83% de las
solicitudes conllevan portabilidad) ya tienen un plazo maximo de aceptacién de un dia,
mientras que las solicitudes sin portabilidad son en su mayoria sobre bucles vacantes y
requieren validaciones manuales que no pueden garantizarse en ese plazo, requiriendo
unos 4 6 5 dias. Por todo ello, Telefénica considera que la propuesta de reduccion de
plazos maximos no aporta ningun beneficio notable y sin embargo puede resultar
perjudicial, proponiendo el establecimiento de un plazo medio (no maximo) mas
reducido de 3 dias, manteniéndose el plazo maximo actual de 5 dias.
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4. Procedimiento de vuelta-atras
Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia
Telefénica y Jazztel estdn de acuerdo con la eliminacion del procedimiento.

Vodafone dice no haber utilizado el procedimiento, por lo que no desea realizar
comentario alguno al respecto.

GOl indica que mostré su acuerdo con eliminar el movimiento de vuelta-atras en los
casos de imposibilidad, por ejemplo, con portabilidad o traspaso de un tercero, pero no
de forma generalizada. GOI estima que el movimiento deberia implantarse, aunque
fuese manualmente, para los movimientos que afecten Unicamente al operador
solicitante y a Telefénica, pues ello redundaria en que los clientes recuperasen su
servicio anterior.

5. Procedimiento de baja
Alegaciones iniciales

Jazztel hace referencia al punto 3 del apartado 1.5.4.8 de la OBA vigente, donde se
establece lo siguiente:

“En el caso de recuperacion del bucle por Telefonica (el cliente desea contratar el
servicio con Telefénica, sin haber causado todavia baja con el operador), Telefénica
comunicara al operador afectado esta circunstancia (que se va producir una baja) al
menos 5 dias laborables antes de que se haga efectiva (...)"

“En caso de recuperacion de cliente por parte de Telefénica por medio de un proceso de
portabilidad sin comunicar la baja del servicio de prolongacién de par, el operador no
debera abonar la baja del servicio si la solicita en un plazo de diez dias laborables tras
la ejecucion del proceso de portabilidad.”

Jazztel considera que deberia eliminarse de la OBA vigente la posibilidad de que
Telefonica recupere al cliente por medio de un proceso de portabilidad sin comunicar la
baja del servicio de prolongacion del par, ya que Telefénica factura todas estas bajas
(puesto que la informacion de portabilidad no figura en SGO) y ademas continta
facturandole las cuotas mensuales por estos bucles.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Vodafone y Jazztel se muestran conformes con la modificacién propuesta en el informe,
siempre y cuando se afiada la indicacion expresa relativa a que la baja automética
derivada de la recuperacién del bucle por parte de Telefénica no implicara coste alguno
para el operador donante. No obstante, Jazztel considera que esta Comisién deberia
obligar a Telefonica a utilizar el procedimiento de recuperacion de bucle (en lugar de
portabilidad mas bucle vacante) con el fin de no discriminar al resto de los operadores
en cuanto a los plazos de provision del servicio.

Orange hace alusion a las inspecciones realizadas en la sede de la entidad
anteriormente denominada Yacom, en las cuales se constatd que en el 11% de los
traspasos de bucle a otro operador Telefénica no remite el mensaje de fin de traspaso, y
gue Telefénica no envia las comunicaciones de recuperacion de bucle. En base a
dichos datos, Orange sostiene la necesidad de introducir en la OBA un mecanismo para
desincentivar estas practicas por parte de Telefénica, puesto que ello genera
facturaciones innecesarias al cliente final, y sobre las que las normativas vigentes de
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consumo y de telecomunicaciones exigen responsabilidades los operadores, con el
consiguiente perjuicio econémico y de imagen. Orange estima que no seria
desproporcionado establecer penalizaciones autométicas por dichas faltas de
comunicacion, recayendo sobre Telefénica la carga de probar la existencia de esas
comunicaciones.

GOl esta de acuerdo con la propuesta del informe, pero solicita que se prolongue el
plazo de 10 dias previsto para solicitar la baja, dado el mal funcionamiento general de
los sistemas de informacién de la OBA.

Telefénica dice haber expuesto ya en diversas ocasiones la situacion existente: la
portabilidad implica que el cliente se da de alta en otro operador en un nuevo acceso
con la misma numeracion y da de baja el acceso que tuviera asociado. Si el acceso es
el mismo, se trata de una recuperacion de bucle. Telefénica esta de acuerdo con la
propuesta.

6. Denegacion de solicitudes por direccién incorrec ta
Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefénica sefiala que los acuerdos alcanzados con los operadores en este tema
constituyen una serie de criterios generales de buenas practicas en la validacion y
habria que indicar en la OBA que se trata de una guia de actuacion. Adicionalmente,
Telefénica expone que ha desarrollado un servicio web de recuperacion de un codigo
denominado Gescal, cuya utilizacion permitira facilitar el tratamiento de las solicitudes
de provisién de prolongacion de par sobre bucles vacantes.

Jazztel y Vodafone estan de acuerdo con la propuesta del informe de audiencia.

GOl se muestra de acuerdo con la aplicacién de las verificaciones automatizadas
acordadas en la Unidad de Seguimiento, y acoge favorablemente la posibilidad
propuesta por Telefénica de ofrecer servicios web para la consulta de su callejero, si
bien solicita la indicacion expresa en la OBA relativa a que, en caso de no ser posible la
asignacion automética de la caja terminal tras las validaciones informaticas, se proceda
a su asignacién manual por un operador técnico, que en caso de no tener éxito
generaria una incidencia de provision desde Telefonica hacia el operador.

7. Incidencias de provision por causas asociadas al cliente final
Alegaciones iniciales

Tele2 considera que uno de los problemas mas graves que se producen durante la
provision del servicio de prolongacion del par esta asociado al volumen de incidencias
recibidas. Tele2 indica que el porcentaje con respecto al total de solicitudes enviadas en
los ultimos meses supera el 50% y se alcanza un valor de 1,8 incidencias por cada
proyecto que acaba desagregandose. Las tipologias de incidencias mas comunes son:

- Cliente desiste/no desea desagregacion

- Cliente ilocalizable

- Pendiente de cliente

- Comunicacion de nueva ventana de desagregacion

Tele2 sefala que, por ejemplo, en un 80% de los casos en los que Telefonica informa
gue el cliente esta ilocalizable, Tele2 ha conseguido ponerse en contacto con €l a través
de los teléfonos facilitados en la solicitud, y que tras efectuar comprobaciones
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directamente con los clientes, Tele2 ha verificado que Telefénica incumple
sisteméticamente el procedimiento que dice aplicar para la gestion de citas con los
clientes de los operadores alternativos (llamar 3 veces en 3 horarios distintos).
Asimismo, Tele2 ha podido contrastar con sus clientes que el resto de las causas de
incidencias tampoco son ciertas en un gran porcentaje de casos.

Tele2 propone que se incluya en la OBA la posibilidad de que el operador solicitante
facilite un teléfono de contacto al que Telefénica deba llamar en el momento en que
surjan problemas en la gestion de citas, con el fin de que el operador solicitante pueda
comprobar que la informacién es correcta y consensuar con Telefénica la tipologia de
incidencia que corresponde a la situacién real del cliente.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefonica est4 conforme en lineas generales con la propuesta del informe, si bien
efectla una serie de matizaciones. En particular, Telefonica estima que deberia exigirse
un porcentaje de respuesta superior al 95% y un tiempo de gestion inferior a 5 minutos a
los centros de atencion telefénica de los operadores. Por otra parte, en opinién de
Telefonica, el procedimiento Unicamente aplicaria en los casos de “cliente ilocalizable” y
“pendiente de cliente”, pues en el caso de cambio de ventana se trata de una incidencia
meramente informativa y la incidencia “cliente desiste” debe ser gestionada
comercialmente por el operador con su cliente.

Telefénica dice haber introducido recientemente mejoras, acordadas con los
operadores, en la linea de esta propuesta y solicita que se le permita definir el plazo
mas corto posible de puesta en marcha de la iniciativa, plazo que podria superar los 4
meses.

Vodafone considera insuficiente la propuesta del informe y plantea una solucién
alternativa: habilitar la posibilidad de apertura de reclamaciones sobre incidencias de
provision comunicadas por Telefénica, cuando el operador esté disconforme.

Orange considera muy adecuado que Telefénica consigne un nimero de teléfono para
poder aclarar incidencias relacionadas con el cliente final del operador.

Jazztel muestra su conformidad con la propuesta del informe, pero considera necesario
matizar que, si bien es opcional para el operador solicitante la consignacion del nimero
de teléfono de atencidén, la utilizacibn de dicho numero debe ser obligatoria para
Telefonica.

GOl solicita la apertura de expediente sancionador a Telefonica por no haber facilitado
el punto de contacto para la coordinacién de citas, y que se inste a Telefénica a indicarlo
de forma efectiva. En caso de no usarse el punto de contacto, antes de notificarse una
incidencia mediante SGO, Telefonica debera contactar con el operador.

8. Codificacioén relativa a incidencias
Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia
Telefénica, Vodafone y Jazztel estan de acuerdo con la propuesta del informe.

GOl no esta de acuerdo con las causas de franqueo y rechazos de las incidencias de
provision y solicita que se inste a Telefonica a modificarlas de forma que ninguna de
ellas sea contraria al contenido de la OBA.
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9. Informacion de la planta de pares
Alegaciones iniciales

Tele2 considera necesario disponer de una herramienta de consulta de planta para el
acceso desagregado, similar a la existente en el acceso indirecto, con el fin de facilitar la
gestién de inventarios y facturas.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

ASTEL, Jazztel y Vodafone se muestran disconformes con trasladar la peticion al
expediente DT 2008/674, dado que su ambito es mas extenso y no es previsible que se
resuelva en un plazo breve.

GOl alega que también es necesario disponer en los servicios de informacion de la
OBA de informacién sobre nodos o Muxfin y longitud de los pares.

Telefonica considera innecesaria la modificacion puesto que las funcionalidades de
consulta de planta actualmente disponibles en SGO superan lo solicitado por Tele2.

10. Procedimiento de gestion y resolucion de incide ncias
Alegaciones iniciales

Tele2 considera insuficiente la introduccion de un tono como Unica prueba para
determinar la resolucion de una averia pues, en su opinion, la prueba de continuidad no
sirve para determinar ciertas causas que pueden influir en la calidad del par como, por
ejemplo, una derivacion a tierra. Tele2 también alega que una vez descartado un
problema en central, Telefonica no se desplaza a comprobar el PTR, tal y como indica la
OBA. Asimismo, una vez Telefdnica ha determinado que existe continuidad, Unicamente
da la opcion de solicitar la reubicacion del par, con el consiguiente coste adicional y
extension en el plazo de resolucion.

A juicio de Tele2, las citadas deficiencias no sélo suponen un incumplimiento de la OBA,
sino que ademas implican una discriminacién por parte de Telef6nica respecto a las
actuaciones que realiza en el caso de averia en bucles a través de los cuales presta sus
servicios minoristas.

Tele2 solicita que Telefénica utilice las mismas pruebas y criterios técnicos que aplica
para sus propios servicios minoristas, que desplace a su técnico al PTR para verificar la
instalacion in-situ y que registre claramente en SGO las pruebas realizadas en central y
PTR.

Jazztel considera que el resultado de las pruebas SELT (single-ended line testing) y
DELT (dual-ended line testing) que efectian los operadores alternativos deberia resultar
vinculante para Telefénica antes de exigir a éstos la realizacion de pruebas conjuntas.
La exigencia por parte de Telefénica de la realizacidén de las pruebas conjuntas supone
la dilatacién en el tiempo de la resolucion de dicha incidencia una media de 72 horas,
puesto que es muy dificil conseguir una cita para estas pruebas conjuntas antes de ese
plazo medio. En provision, Jazztel se encuentra con instalaciones finalizadas por
Telefénica en las que detecta mediante las pruebas SELT/DELT que no hay continuidad
hasta el PTR (lo que Jazztel internamente denomina “pares no prolongados”).

Jazztel considera que tanto en los casos de “pares no prolongados” como en las
averias, la incidencia deberia ser solucionada sin necesidad de la exigencia al operador
por parte de Telefonica de la realizacion de pruebas conjuntas, una vez obtenido
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resultado favorable al operador alternativo de las pruebas SELT/DELT. De este modo,
los tiempos de resolucion de incidencias, tanto en provision como en mantenimiento, se
verian reducidos en gran medida.

Por otra parte, Jazztel considera que las citadas pruebas SELT/DELT también deberian
tenerse en cuenta a la hora de solicitar la actuacién de técnicos sobre la infraestructura
de Telefonica y propone que se incorporen a la OBA unos valores minimos de relacién
sefial a ruido y de atenuacion entre el repartidor principal y la sala OBA que se
consideren validos de manera que se evite la negativa de Telefonica a realizar cualquier
actuacioén en su infraestructura alegando fallo en los equipos del operador alternativo.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefénica no comparte la afirmacion sobre el supuesto incumplimiento de la OBA en
relacibn con las pruebas realizadas en la reparacion de averias y supuesta
discriminacion. Por otro lado, Telefonica afirma que podria validar la prueba de
sincronismo en PTR, siempre y cuando el coste del facturable en caso de falsa averia
sea el mismo que para el servicio GigADSL.

Telefénica manifiesta haber ya iniciado contactos con los operadores en relacion a los
campos prefijados para la descripcion del sintoma o boletin guiado. Una vez
consensuados los formatos y contenidos, estudiara los plazos de desarrollo e
implantacion.

En cuanto a la prueba SELT de los operadores, Telefénica la considera valida
principalmente para distancias cortas y afirma que podria plantearse como medida
orientativa, siempre que los técnicos de Telefénica dispongan de acceso a la aplicacion
del operador.

Ibersontel propone que exista la posibilidad para el operador de solicitar a Telefonica
pruebas conjuntas con analisis segmentado del bucle, pudiendo el operador aportar los
equipos de medida.

Vodafone estd conforme con la propuesta del informe, pero considera necesario indicar
expresamente que, en caso de detectar niveles de calidad insuficientes, se proceda a la
sustitucion del par por otro de forma gratuita.

Jazztel esta de acuerdo con la propuesta del informe, y solicita la inclusién expresa en
el texto de la OBA las mejoras previstas en el apartado “Posibilidades de mejora”.

A juicio de ASTEL, si es necesario incorporar expresamente en la OBA la validez de la
prueba SELT, pues hasta la fecha Telefénica no las ha aceptado. ASTEL entiende que
la medida es razonable, dado el elevado nimero de pruebas conjuntas innecesarias
constatado por esta Comision en las inspecciones.

Orange propone que se establezca en la OBA con detalle el punto fisico exacto donde
Telefonica debe realizar las denominadas pruebas conjuntas, para determinar si la
causa de la incidencia se encuentra en el tendido de cableado y, por tanto, es de su
responsabilidad. Orange indica haber detectado discrepancias sobre la imputabilidad de
la responsabilidad, lo cual provoca un aumento del nimero de pruebas conjuntas que
posteriormente son facturadas por Telefonica través de las “falsas averias”.
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Orange esta de acuerdo con la inclusion de la prueba de sincronismo hasta el PTR,
pero solicita que el mantenimiento de los datos recabados no se limite Unicamente al
proceso de resolucién de la averia, sino que se incluyan en el historial de la misma.

GOl estima que las averias en el tendido de cableado que afecten a pares individuales
deberian repararse en el ambito de la incidencia en que se descubran, del mismo modo
gque Telefbnica hace para si misma.

GOl corrobora lo evidenciado en las inspecciones: que en muchas ocasiones los
técnicos de Telefdnica se niegan a realizar pruebas hacia domicilio del cliente, indicando
como Unica solucién la reubicacion del par. GOl acoge favorablemente la propuesta de
obligar a Telefénica a realizar pruebas de sincronismo en el PTR del abonado, que
deberia hacerse obligatoriamente excepto cuando el operador dé por vélida la
reparacion en base a sus propias medidas.

11. Aceptacion telefénica de la entrega del servici 0
Alegaciones iniciales

En su escrito inicial Tele2 alega que Telefénica da por finalizadas provisiones de par
vacante sin la pertinente instalacion de PTR o puentes en central. Con el fin de evitar
estas entregas deficientes del servicio, Tele2 propone la inclusion en SGO de un campo
para registrar un cédigo de aceptacion que seria facilitado telefonicamente por los
operadores a Telefénica en el momento de la entrega del servicio, una vez el operador
hubiese comprobado la correcta desagregacion.

A juicio de Tele2, la medida propuesta evitaria finalizar la provision del servicio sin la
confirmacién de la correcta entrega por parte de los operadores, reduciéndose los
retrasos en la misma.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefénica dice haber negociado la propuesta de inclusién del cédigo de aceptacion en
SGO con los operadores, y estar trabajando en la implantaciéon en sus sistemas.

Por otra parte, dado que la propuesta es opcional para los operadores y de obligado
cumplimiento para Telefonica, lo que implica mantener al personal realizando una
comprobacion adicional, a juicio de Telefénica se hace necesaria una adecuada
atencion telefénica a los técnicos que estan realizando las actuaciones, y por ello los
centros de atencion deben garantizar un porcentaje de respuesta superior al 95% con
un tiempo de gestién inferior a 5 minutos. En caso de no dar respuesta, no se podra
incluir el codigo de aceptacion en el franqueo.

Orange considera la propuesta muy positiva y propone que sea completada de forma
gue se exija a Telefénica el reporte mensual de todas las entregas de servicio no
aceptadas por los operadores.

Jazztel y Vodafone estan de acuerdo con la propuesta del informe. Vodafone considera
necesario que también se establezca la obligacion de facilitar al operador algun tipo de
prueba confirmando la correcta desagregacion, como la medida de la velocidad de
sincronismo.

GOl propone que las pruebas se incorporen opcionalmente y que el operador determine
si las quiere realizar en cada una de las solicitudes, mediante la aportacion del nimero

DT 2008/196, calidad OBA prolongacion par ¢/ Marina, 16-18; 08005 Barcelona - CIF: Q2817026D Pagina 67 de 72



gratuito, que ademas no tiene por qué ser el mismo para todas las solicitudes ni areas
geograficas.

En otro orden de cosas, con respecto al mensaje de comunicacion de finalizacion de los
trabajos, Jazztel considera que se debe modificar la OBA estableciendo que debera
enviarse por Telefénica “el mismo dia” en que se ha efectuado la finalizacién de los
trabajos “fisicos”, pues actualmente se prevén hasta dos dias laborables.

12. Aceptacion telefnica del franqueo de incidenci as
Alegaciones iniciales

De forma anéloga a lo alegado para la entrega del servicio, Tele2 solicita que se afiada
la posibilidad de proporcionar telefénicamente un cédigo de franqueo a Telefbnica, una
vez verificada por el operador la resolucion efectiva de la incidencia, cédigo que
Telefonica tendria que introducir en SGO para poder proceder al franqueo. En caso de
no alcanzar acuerdo sobre la resolucién de la incidencia, se podrian solicitar las pruebas
conjuntas previstas en el contexto del escalado de incidencias especificado en el
apartado 1.6.7.4 de la OBA.

La medida propuesta permitiria, a juicio de Tele2, determinar si Telefonica ha efectuado
las pruebas pertinentes en central y dependencias de abonado, de forma previa al
franqueo de la incidencia.

En linea con lo expuesto por Tele2, Ibersontel alude a la inacciébn por parte de
Telefonica, que franquea las incidencias de forma automatica, alegando siempre que la
incidencia no es de su responsabilidad, sin haber realizado comprobacién alguna.

Al-Pi hace referencia al elevado porcentaje de entregas de servicio e incidencias
resueltas fuera de plazo por diversas causas, entre otras, el uso inapropiado de la
herramienta SGO por parte de Telefénica, que incluye franqueos no previstos en la
OBA, vulnerando asi las garantias de servicio al operador y al usuario final abonado del
servicio.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Jazztel, GOl y Orange estan de acuerdo con la propuesta del informe. Orange estima
necesario regular algun tipo de consolidacion para casos de discrepancias en la
aceptacién de los franqueos.

Telefonica reitera su peticiobn de exigir unos requisitos de tiempo de respuesta a los
centros de atencién de los operadores, al igual que para el caso de la aceptacion
telefénica de la entrega del servicio (apartado 11).

Telefénica expone que viene trabajando conjuntamente con los operadores en esta
propuesta, si bien, a diferencia de la aceptacion de la entrega en provision, el
procedimiento todavia no estd desarrollado y propone que se le permita definir el plazo
mas corto posible de puesta en marcha.

13. Disconformidad con el franqueo final de lainci  dencia
Alegaciones iniciales

Tele2 dice venir detectando reiteradamente multitud de casos en que los técnicos de
Telefonica, una vez han solventado la incidencia e informado al personal de Tele2 del
motivo real de la misma (puentes mal tirados, puentes sin tirar), reflejan en SGO una
causa de franqueo diferente, imputando indebidamente los costes de la reparacion a los
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operadores. En estos casos, los operadores se ven obligados a aceptar el franqueo de
la incidencia, que ya esta solucionada, aunque discrepen con el motivo indicado por
Telefénica en el SGO, pues de lo contrario se produciria una reapertura de la incidencia
y el inicio de procedimientos innecesarios.

Tele2 solicita que se incluya en la OBA la posibilidad de rechazar un franqueo que se
estime indebido por incorrecta imputacion de la causa, sin necesidad de reabrir la
incidencia, si ésta se encuentra efectivamente solucionada.

En relacion al parte de actuacién del técnico de Telefénica que efectie la reparacion,
Tele2 considera necesario introducir las siguientes obligaciones:

- Que se incorpore una copia escaneada en SGO, asociada al nuamero
administrativo correspondiente.

- En el caso de pruebas conjuntas, que el técnico de Telefénica facilite una copia
al técnico del operador.

- En el caso de actuacion individual de un técnico de Telefénica en domicilio del
cliente, que Telefdnica facilite al cliente final del operador el parte de actuacion.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefénica no esta conforme con la propuesta, al considerar que seria poco operativa y
no resolveria el problema existente, requiriendo ademas un plazo de implantacion muy
elevado, y propone como solucion alternativa establecer un marcado de la conformidad
con el franqueo para un posterior cotejo entre las partes, de forma que no se reabririan
las incidencias. La solucién implicaria reducir el plazo de aceptacion del franqueo de 5 a
2 dias.

Orange valora positivamente la incorporacion de la posibilidad propuesta, indicando
asimismo que seria positivo recoger en la OBA la posibilidad de que los operadores
repercutan a Telefdnica los costes innecesarios como consecuencia de irregularidades
en los franqueos de las incidencias.

GOl considera que un franqueo en que se vierte informacion falsa constituye un
franqueo indebido, y aplicaria la penalizacién por franqueo indebido. GOI esta de
acuerdo en que se diferencie a nivel de sistemas el rechazo del franqueo recibido por el
operador.

A juicio de ASTEL, resulta razonable la incorporacion del parte de reparacion de los
técnicos de Telefénica al SGO, dado que existe una préctica significativa de casos en
los que no coincide la causa real de la averia co la registrada en SGO, segun reconoce
esta Comision. ASTEL y Vodafone consideran que al menos habria de facilitarse el
parte en el contexto del procedimiento de reclamacion por disconformidad propuesto.

Jazztel esta de acuerdo con la propuesta del informe.

14. Paradas de reloj y computo de plazos
Alegaciones iniciales

Tele2 expone que Telefonica utiliza, tedricamente, el estado “retenido” en SGO para
comunicar a los operadores una parada de reloj en el proceso de provision por causas
ajenas a Telefénica, causas que estan previstas en la OBA. Ahora bien, Tele2 sefiala
gue en la préactica Telefonica aplica este tipo de paradas de reloj de forma general e
indiscriminada, sin indicar motivo, fechas ni demas detalles, y ello independientemente
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de que la parada de reloj sea, efectivamente, por causas ajenas a Telefénica. Tele2
considera que con esta practica Telefonica consigue alargar los tiempos de provision y
resolucion de incidencias, imposibilitar el calculo y aplicacidon de las correspondientes
penalizaciones e impedir a los operadores efectuar acciones encaminadas a
desbloquear el proceso de provision.

Tele2 considera necesario incluir expresamente en la OBA que Telefénica registre
siempre en SGO la causa del estado “retenido” y el departamento responsable, y que
permita a los operadores aportar la informacion necesaria para desbloquear el estado si
la causa es responsabilidad suya. Tele2 también solicita que compute como tiempo de
vida de la incidencia el tiempo de la fase “retenido” cuando la causa sea imputable a
Telefénica, que se registre en SGO todo el detalle sobre dicho estado (causas, medidas
adoptadas, fechas, horas, paradas de reloj, etc.), y no mediante correos electronicos, y
que exista trazabilidad en SGO con el fin de comprobar los detalles a posteriori.

Al-Pi también expone que el estado “retenido” afecta a un gran nimero de incidencias
de prolongacion de par, y aporta datos concretos de incidencias obtenidos de SGO. Al
igual que Tele2, Al-Pi estima que dicho estado tiene la consideracion de parada de reloj
por parte de Telefénica y, en consecuencia, ésta no lo computa para el célculo de los
indicadores de calidad de los servicios mayoristas. Al-Pi indica que el estado “retenido”
se aplica de forma sistematica e injustificada y en muchas ocasiones ello puede implicar
clientes incomunicados, no siéndole posible a Al-Pi efectuar accién alguna, pues la
herramienta SGO no lo permite cuando la incidencia se encuentra en ese estado. Por
ello, Al-Pi solicita que se inste a Telefénica a eliminar el estado “retenido” del SGO y
deje de computarlo como una parada de reloj, en caso de que asi lo esté haciendo.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Telefénica alega que los operadores ya disponen, desde agosto, de informacién
completa sobre las paradas de reloj, en las condiciones sefialadas en el informe. En
cuanto a la posibilidad de introducir informaciéon por parte del operador para
desbloquear la situacién, Telefonica indica que supondria un impacto muy importante en
sus sistemas y que ya esta previsto incluir dicha posibilidad en el denominado “boletin
guiado”, por lo que solicita que dicha propuesta se lleve a cabo simultdneamente con
este desarrollo, consensuado con los operadores.

Vodafone, ASTEL, GOI y Jazztel estan de acuerdo con la propuesta. Vodafone desea
dejar constancia de que actualmente ya existe en SGO la posibilidad de verificar el
motivo del estado “retenido”, pero no es posible aportar informacién alguna para la
resolucion de dicho estado.

GOI matiza que los puntos de contacto aportados para gestionar la resolucion de la
parada de reloj deberian tener la misma disponibilidad que la propia incidencia.

ASTEL y Orange solicitan el establecimiento en la OBA de la obligacion para Telefénica
de facilitar la documentacién o pruebas fehacientes que justifiquen el retraso. Orange
indica que la OBA vigente ya contempla dicha prevision para el caso de solicitudes de
entrega de sefial mediante cAmara multioperador.

En relacion a la trazabilidad del sistema Orange manifiesta que, si bien ello podra ser de
mayor objeto de detalle en el expediente DT 208/674, desea avanzar su preocupacion al
respecto y relaciona diversos problemas derivados de las carencias en este aspecto, en
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especial en lo referente al seguimiento de la evolucién de las incidencias, extraccién de
historicos del sistema e imposibilidad de calcular penalizaciones, entre otros.

15. Revision de plazos
Alegaciones iniciales

Tele2 indica que en el informe emitido por los Servicios de la Comisidén en el seno del ya
referido procedimiento DT 2006/1586 se puso de manifiesto que los plazos maximos de
la OBA son significativamente mayores a:

- Los plazos en que Telefénica esta en condiciones de prestar la mayoria de los
servicios incluidos en la OBA.

- Los plazos maximos que Telefénica utiliza en la autoprestacion de los servicios
equivalentes.

Por ello Tele2 solicita una reduccion de los plazos méaximos establecidos en la OBA
para el servicio de prolongacion del par, con el fin de mostrar la realidad de la situacion
y eliminar la discriminacion entre la oferta mayorista y minorista. Asimismo, Tele2
considera que los plazos maximos deberian revisarse progresivamente en linea con las
condiciones de prestacion, que seran verificables a través de la herramienta SICOBA.

Orange, en sus alegaciones formuladas en el contexto del citado procedimiento
DT 2006/1586 y que han sido incorporadas al presente expediente, también solicita una
reduccién de los plazos maximos de provision del servicio de prolongacion de par, a la
luz de la informacién sobre los procedimientos internos de Telefénica y los indicadores
de calidad publicados. Orange alude al plazo medio de provisién de 3,5 dias publicado
por Telefénica para su servicio Imagenio y, en base a ello, solicita una reduccion del
plazo de la OBA a 3 dias.

Alegaciones formuladas en el tramite de audiencia

Orange considera que el plazo mayorista deberia ser inferior al minorista y acorde con
los plazos de autoprestacion, estableciéndose un sistema de penalizaciones eficaz. Por
ultimo Orange sefiala que, si una solicitud se rechaza de forma indebida, no se deberia
volver al inicio en cuanto al computo de los plazos.

Jazztel considera que el plazo de provision de la prolongacién de par con portabilidad
deberia equipararse al plazo de 8 dias propuesto para la prolongacion de par sin
portabilidad. Adicionalmente, Jazztel no encuentra justificada la diferencia de 3 dias en
el caso de portabilidad, teniendo en cuenta la direccidén que esta llevando esta Comision
de reducir los plazos de portabilidad a 24 horas.

ASTEL valora positivamente la propuesta, pero cree que existe margen para una
reducciébn mayor, a la vista de la distancia significativa todavia existente entre los
tiempos medios de autoprovision de Telefénica y los mayoristas y que deberian
adaptarse de forma automatica al menos cada seis meses, segun los indicadores de
calidad publicados.

Vodafone también efectla alegaciones en el sentido de fijar un plazo maximo para la
revision de los plazos de provision establecidos en la presente resolucion. Transcurrido
el plazo maximo, en caso de no haber entrado aun en funcionamiento la herramienta
SICOBA, los plazos de provision deberian revisarse en funcién de los datos de los
indicadores de calidad disponibles hasta el momento.
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GOl solicita la adopcion de un sistema de seguimiento online de la no-discriminacion,
pues, a su juicio, contintan existiendo una serie de précticas discriminatorias por parte
de Telefdnica e incertidumbres sobre la fiabilidad de los indicadores de calidad.

Telefonica estima que el andlisis para establecer el plazo maximo habria de realizarse
en base a los percentiles 95 o 99 de los servicios minoristas, puesto que la
heterogeneidad de las situaciones dificulta el cumplimiento de unos plazos rebajados
para el 100% de los casos. Telefonica indica que la modificacién de la distribucion de
tiempos implicaria un incremento de los costes operativos no considerado en el
establecimiento de precios.

A juicio de Telefdnica, los plazos actuales no suponen un perjuicio para los operadores
gue en el caso de prolongacién con portabilidad estan proponiendo fechas de trabajo
posteriores, el mismo motivo por el cual no considera justificada la reduccion a 5 dias en
el caso de “naked” sobre par previamente en compartido, que es solicitada con
portabilidad en la practica totalidad de los casos.

Telefénica se muestra contraria a mantener la obligacién de no descontar las paradas
de reloj para el calculo del indicador “Tiempo medio de provision”, incorporado en el
ANS de la OBA mediante la ya referida resolucion del expediente DT 2006/1586, pues
ello incrementa artificialmente los plazos de provision de los servicios mayoristas.

Telefonica argumenta que no resulta proporcional la reduccién del plazo para todo tipo
de incidencias de provision. Jazztel por su parte considera que el plazo de resolucion de
incidencias de prioridad media deberia aplicarse también al caso de disconformidad con
la comunicacion de los trabajos de prolongacion.
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