COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Informe sobre la modificacion de la Oferta de acces o0 al Bucle de
Abonado (OBA) en relacion a la migracion del servic io de
prolongacion de par al nuevo entorno de sistemas ma  yoristas
NEON (DT 2011/516)

| ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO.- Resolucién DT 2008/674 sobre los sistema s de informacion mayoristas

Con fecha 3 de junio de 2010 esta Comisién aprobo la resolucion sobre los Sistemas de
Informacion y de Provision de la Oferta de Acceso al Bucle de Abonado (OBA), en el cual se
adopt6 el modelo general de transformacién de los sistemas mayoristas OBA de Telefénica
de Espafia, S.A.U. (en adelante, Telefonica) y se definieron las fases de migracion desde el
actual Sistema de Gestion de Operadores (SGO) hacia el Nuevo Entorno de Operadores
Nacionales (NEON) para los diferentes servicios de la OBA.

SEGUNDO.- Actividad del Foro de Sistemas de Inform  acion de la OBA (SGO/NEON)

Tras la aprobacion de la resolucién DT 2008/674, el Foro de Sistemas OBA! ha continuado
su actividad, manteniendo diversas sesiones con el objeto, fundamentalmente, de llevar a
cabo un seguimiento del avance de los trabajos ya en marcha -los médulos de gestion de
averias y servicios de informacién entraron en funcionamiento en octubre de 2010- y facilitar
el andlisis de los eventuales puntos de discusion sobre los desarrollos en curso.

A finales de septiembre Telefénica distribuy6 las guias de uso de prolongacién de par y la
definicion comercial del servicio, documentos de base para la implementacion de los Web
Services (WS) de prolongacion de par en NEON. Dicha documentacion ha sido tratada en
las reuniones mantenidas, donde los asistentes han planteado a Telefonica sus comentarios
y observaciones. El producto final de los trabajos del Foro es el documento de Telefénica
denominado “Definicion comercial de la prolongacién de par en NEON V5.0” (9 febrero
2011), las guias de uso y demés documentacion asociada al mismo.

En el transcurso de las actividades del Foro se detectdé que el documento de definicion
comercial, que a priori supone una adaptacion y optimizacion de los procesos asociados al
servicio de prolongacion de par, conlleva determinadas divergencias con respecto a la
definicion de procedimientos de la OBA en vigor, observandose la conveniencia de alinear
esas diferencias en el contexto de un expediente de modificacion de OBA.

TERCERO.- Escrito de Telefdnica

Con fecha 15 de febrero de 2011 se recibié escrito de Telefénica solicitando la apertura de
un procedimiento de revision de OBA mediante el que presentd la incorporacion de los
minimos cambios de procesos en el servicio de prolongacion de par, que Telefénica
considera necesarios y aceptados por los operadores en el Foro, incidiendo en la
importancia de cefirse exclusivamente a dicho alcance. Telefénica divide su peticion de
modificaciones en tres bloques: a) Funcionalidades incorporadas para facilitar la gestion de
los servicios; b) Mejora de procesos de la OBA; c) Actualizaciones en la redaccion de la

! Se trata de un foro informal de discusién sobre la evolucion de los sistemas de informacion de la OBA creado con el objeto de
facilitar una convergencia entre los operadores, ante la diversidad de posturas manifestadas durante el durante el primer
tramite de audiencia del expediente DT 2008/674.
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OBA, orientadas a ajustarla a la realidad actual de procesos y servicios.

CUARTO.- Escrito adicional de Telefénica

Como continuacion a su escrito de 15 de febrero, el 1 de marzo de 2011 se recibié un
escrito de Telefénica dando traslado a esta Comision del mencionado documento de
definicion comercial del servicio de prolongacion de par en NEON, en su version 5, que
constituye la base de la modificacion de la OBA propuesta.

QUINTO.- Comunicacion de inicio del procedimiento

Con fecha 29 de marzo de 2011, esta Comision comunicO a los interesados el inicio del
procedimiento administrativo de referencia, 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.

I FUNDAMENTOS DE DERECHO

1 Objeto del procedimiento

El presente procedimiento tiene por objeto la revision y adaptaciéon de los procedimientos de
la OBA enmarcados dentro del ambito de la prolongacién de par, con motivo de la migracién
de dicho servicio a la nueva plataforma de sistemas NEON, en el contexto de la planificacidon
y el modelo general de migracion que se establecieron mediante la resolucién DT 2008/674,
de 3 de junio de 2010.

2 Habilitacion competencial

De acuerdo con el articulo 48.3 de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones, “la Comision 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 electrénicas, acceso a
las redes y numeracion, aprobado mediante Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre
(en adelante, Reglamento MAN), sefiala que la Comisiébn del Mercado de las
Telecomunicaciones podra determinar la informacion concreta que deberdn contener las
ofertas, el nivel de detalle exigido y la modalidad de su publicacién o puesta a disposicion de
las partes interesadas, habida cuenta de la naturaleza y propédsito de la informacién en
cuestién. El articulo 7.3 del mismo Reglamento MAN dispone que la Comision del Mercado
de las Telecomunicaciones podra 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 interconexion (Directiva de Acceso), establece igualmente que
las autoridades nacionales de reglamentacion podran, entre otras cosas, introducir cambios
en las ofertas de referencia para hacer efectivas las obligaciones impuestas por la Directiva.
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En consecuencia, esta Comision 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.

3 Obligaciones de Telefonica en materia de accesod  esagregado al bucle

Dando cumplimiento a su funcién de definicién y analisis de los mercados, con fecha 22 de
enero de 2009 esta Comision adopto la Resolucion por la que se aprueba la definicién 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 imposicion de obligaciones especificas, y se acuerda su notificacion a la
Comision Europea. Dicha Resolucion entrd en vigor al dia siguiente de su publicacién, el
pasado 18 de febrero de 2009, en el Boletin Oficial del Estado.

Dicha Resolucion determiné que Telefénica tiene individualmente poder significativo en los
mercados 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.

4 Contexto

La resolucion DT 2008/674 aprobo el siguiente calendario para la migracion de los diferentes
madulos de la OBA desde la actual plataforma SGO al nuevo entorno NEON:

Piloto Fin convivencia,

Moédulo / elemento de NEON . Disponibilidad

productivo apagado SGO
Gestién de Averias 1 octubre 2010 1 enero 2011 | 30 septiembre 2011
Servicios de Informacion / 1 octubre 2010
Consultas

Prolongacion de par 1 julio 2011 | 1 octubre 2011 31 enero 2012
Coubicacion, Tendidos,
Entrega de Sefal

sin prioridad

La migracién de la prolongacion de par, cuyo piloto productivo tiene marcado su inicio el 1
de julio de 2011, afecta a las siguientes funcionalidades de la OBA:

1. Procedimientos de prolongacion del par (apartado 1.5.4)

- Alta/cambio de modalidad

- Baja

- Cancelaciones

- Instalacion de splitter y PTR

- Basculacion de par

- Migraciones masivas

- Procedimiento de garantia de calidad
2. Servicios de acceso a la informacion de la OBA:

- Servicio de Caracterizacion de Pares de Abonado (apartados 4.7 y 4.8)
3. Gestiodn de incidencias (apartado 1.6): tratamiento incidencias de provision

DT 2011/516 C/ Bolivia, 56, 08018 Barcelona - CIF: Q2817026D - www.cmt.es Péagina 3 de 12



COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

4. Plan de gestion del espectro en la planta de abonado
- Servicio de reubicacion de pares (apartado 6.7.3)
- Servicio de modificacién de la sefial desplegada sobre un par (apartado 6.7.4)

Durante el periodo de convivencia de sistemas, l6gicamente, deberan necesariamente
coexistir también dos versiones de la OBA, es decir: las modificaciones aqui aprobadas
Unicamente afectaran a la tramitacion de solicitudes e incidencias de prolongacion de par
gestionadas a través de NEON. Las solicitudes gestionadas a través de SGO se regiran por
lo establecido en la OBA actualmente vigente (enero 2011) para los servicios Yy
funcionalidades arriba relacionados.

5 Anadlisis de las modificaciones propuestas por Tel efonica

Telefonica estructura en tres categorias las modificaciones propuestas para alinear el texto
de la OBA vigente con la definicibn comercial del servicio fruto de los trabajos del Foro:

1. Funcionalidades incorporadas a la OBA con la finalidad de facilitar a los operadores la
gestién de los servicios:

- Cambios de modalidad desde acceso indirecto sin STB? (indirecto naked) a
desagregado, que no estaban explicitamente recogidas.

- Campos adicionales en las bases de datos de la OBA (administrativo, GESCAL,
medidas internas de atenuacion, etc.)

- Opcion de informar a Telefonica el numero de teléfono portado asociado a la
peticibn de baja de un bucle (facilita la posibilidad de no facturar la baja al
operador de forma automatizada).

2. Mejora y simplificacion de procesos de la OBA, con la finalidad de optimizar y eliminar
actuaciones o validaciones evitables:

- Se simplifican los procesos de grupos de lineas y reubicacion de par, para
adecuarlos a la operativa general habitual.

- Se simplifican los procesos de solicitud para limitar los rechazos, reduciendo el
namero de campos obligatorios.

- Se suprime la necesidad de identificar los tipos de movimientos, de forma que
solo es necesario que identifiquen el servicio final deseado, reduciendo asi
validaciones y rechazos.

3. Actualizaciones en la redaccion de la OBA para ajustarla a la realidad actual de servicios
Y procesos:

- Se detalla el procedimiento de cambio de splitter de compartido dentro del
apartado de prolongacion de par (antes constaba como referencia en el apartado
de acceso indirecto).

- Identificaciébn de domicilios mediante cédigo GESCAL, segun lo dispuesto en el
expediente DT 2008/674.

- Descripcion del servicio de acceso compartido sin STB al mismo nivel que

2 - . L
Servicio Telefénico Basico.
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desagregado y compartido, incluyendo también las menciones pertinentes en el
contrato tipo.

- Los plazos quedan referenciados a lo indicado en el capitulo de ANS.

- Se eliminan formularios dejando solo el listado de campos obligatorios vy
refiriendo el detalle de implementacién a las guias de uso.

- Correccion de erratas en el contrato tipo de acceso compartido.

En lineas generales, el documento de definicibn comercial en su version 5 (en lo sucesivo,
DDC-5) representa un adecuado entendimiento de los procedimientos funcionales asociados
al servicio de prolongacion de par contenidos en la OBA y un correcto desarrollo de los
mismos para su implementacién en el nuevo entorno de sistemas NEON.

Por otra parte, una vez analizados los cambios en la redaccion propuestos por Telefonica
(detallados en la tabla del Anexo 1), se consideran en su mayoria acertados y suponen, tal y
como ésta razona en su escrito, una actualizacién, mejora y adaptacion de los procesos
asociados al servicio de prolongacién de par.

Ahora bien, se ha observado la necesidad de incorporar determinadas variaciones,
puntualizaciones y mejoras en la redaccién, que se explican sucintamente también en la
citada tabla del Anexo 1. A continuacion, se analizan con mayor detalle las modificaciones
de mayor relevancia realizadas sobre el texto de la OBA propuesto por Telefonica:

Incidencias de provision

La tramitacion de las incidencias de provision es un aspecto relevante al cual Telefonica ha
dado un tratamiento en el DDC-5 que difiere sustancialmente respecto a lo especificado en
la OBA vigente y se considera que ello no ha sido reflejado adecuadamente en su propuesta
de modificacion, como se vera a continuacion.

Actualmente la OBA distingue entre tres tipos de incidencias:

1. Incidencias de provision: referidas al conjunto de actividades de tramitacion y provision
(pueden interponerse desde el momento de la solicitud hasta la aceptacion, o hasta
5 dias después si el servicio no incluye aceptacion expresa). La provisibn no se
considera finalizada de forma efectiva en tanto no hayan sido resueltas.

2. Incidencias por averias: referidas al funcionamiento de cualquier elemento de red dentro
del ambito de responsabilidad de Telefonica (anomalias posteriores a la entrega efectiva
del servicio)

3. Incidencias por interferencias.

Pues bien, en la definicién de procesos del DDC-5, esta permitido el cierre de una provision
de prolongacién de par sin haberse resuelto satisfactoriamente la correspondiente
reclamacion o incidencia de provision por entrega incorrecta que pudiera haber interpuesto
el operador (esto puede apreciarse con mayor detalle en el flujograma del Anexo 2, extraido
del DDC-5). Esto es, la provision puede finalizarse sin estar el servicio operativo de manera
efectiva, lo cual se desvia de las previsiones de la OBA relativas al tratamiento de
incidencias (véase apartado 1.6.2):

“A todos los efectos, se considerara que la finalizacion de la provision del servicio no
ha finalizado hasta que las incidencias de provisién no hayan sido resueltas.”
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A cambio, Telefénica ha dispuesto un mecanismo de cierre del proceso de provision, para
gue el operador pueda abrir una averia de manera agil (a nivel de sistemas no es posible
abrir una averia si la provision no esta finalizada, por la propia definicion de averia en OBA).

Los operadores se han mostrado en general favorables a tratar este tipo de incidencias de
provision (comunmente denominadas “averias de infancia”), mediante el médulo de gestién
de averias, por razones puramente operativas y practicas. Entre otras ventajas, el médulo
de averias (tanto en SGO como en NEON) es mas sofisticado a los efectos de intercambiar
informacién de diagndstico, gestionar la realizacion de pruebas conjuntas y otro tipo de
actuaciones que facilitan la resolucion de incidencias cuya naturaleza requiera de un andlisis
y acciones de mayor complejidad.

Ahora bien, esto tiene sus connotaciones a efectos de cdmputo de plazos de provision y
otros aspectos regulatorios, como es la comparativa de los indicadores de calidad. Si bien
no se desea alterar los procesos operativos —cuya implementacion en sistemas se
encuentra en curso- resultan necesarias las siguientes acciones en la OBA para que los
procesos del DDC-5 tengan un adecuado alineamiento con las obligaciones de Telefonica
asociadas a cumplimiento de ANS y no discriminacion en plazos:

1. Creacién de una nueva categoria de incidencias: “averias de infancia” (caso particular de
incidencias por averia): todas aquellas averias abiertas hasta transcurridos 5 dias desde
la entrega del servicio -mensaje “trabajos finalizados”- tanto si hay aceptacion expresa
por parte del operador como si no la hay. Evidentemente, este tipo de averias reflejan
entregas defectuosas del servicio y, en consecuencia, el tiempo que invierta Telefénica
en solucionarlas sumaréa al tiempo que hubiera transcurrido ya en el proceso de
provision.

“El operador también podra iniciar incidencias por averias hasta transcurridos 5 dias
desde la remision de la comunicacion de finalizacién de trabajos por parte de
Telefonica cuando el servicio no haya sido provisionado correctamente, con
independencia de si se ha producido la aceptacion expresa o no. Este tipo de
incidencias se denominan averias de infancia vy, a todos los efectos, se considerara
gue la provision del servicio no ha finalizado hasta que las averias de infancia no
hayan sido resueltas. Por lo demds, constituyen un caso particular de las incidencias
por averia y se gestionaran a través de los mismos cauces, siéndoles de aplicaciéon
idénticos tratamiento y tiempos de resolucién.”

2. Modificacion de los indicadores de calidad “Tiempo medio de provisién del servicio” y
“Porcentaje de entregas en plazo y sin incidencias” en coherencia con la creacion de
esta nueva subcategoria de averias. De este modo, se modifica lo dispuesto en el
Anexo Il de la resolucion MTZ 2005/1054 (14 de septiembre de 2006) segun lo indicado
en el Anexo 3 del presente documento.

Otras variaciones propuestas

- Introduccién: se delimitan los capitulos y apartados concretos afectados por la migracion
de prolongacion de par a NEON (de esta manera se evita la necesidad de evolucionar
dos versiones diferentes de la OBA para ulteriores modificaciones cuyo objeto recayese
en apartados diferentes a los aqui tratados).

- Eliminacion de la mencién relativa a que se mantendran las medidas registradas
"mientras no cambien las caracteristicas fisicas del bucle" introducida por Telefénica en
el apartado de garantia de calidad (apartado 1.5.4.13). Dicha clausula carece de sentido,
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pues precisamente el objeto de la medida registrada es servir de referencia ante
cambios en las condiciones del bucle.

- Eliminacibn de las tablas "causas rechazo y franqueo" (incidencias provision) y
"codificacién causas y localizaciones" (averias), con objeto de simplificar la versién del
texto que regird en el caso de NEON.

Por dltimo, resulta de capital importancia remarcar que ninguna de las variaciones
introducidas en la propuesta de Telefénica modifica a efectos practicos los procesos
operativos definidos en el DDC-5 no teniendo, en consecuencia, impacto alguno sobre los
desarrollos en curso en los sistemas de Telefonica y los operadores. Unicamente se ha
pretendido clarificar, mejorar la redaccion y completar el esfuerzo realizado por Telefénica
en cuanto a la adaptacion, actualizacion y alineacion del texto de la OBA con la
especificacion técnica de detalle de los procedimientos operativos.

Asimismo, y aunque ello no tiene implicaciones en el texto de la OBA, cabe resefiar que
Telefénica repite en diferentes puntos del DDC-5 que: “La cancelacion de una solicitud
llevara asociada la posible cancelacién de la reclamacion por demora que pudiera existir.”
Pues bien, lo anterior es necesariamente coherente a nivel de sistemas, pero es importante
matizar que la cancelacion de la reclamacion por demora no supone en modo alguno la
renuncia por parte del operador a exigir a Telefénica las eventuales responsabilidades que
pudieran corresponder.

6 Propuesta del informe
Sobre la base de lo anteriormente expuesto, se propondria resolver lo siguiente:

PRIMERO.- Modificar el texto de la OBA segun los cambios recogidos en el Anexo 4. La
presente resolucion surtir4 efectos a partir del 1 de julio de 2011, fecha de inicio del piloto
productivo del servicio de prolongacién de par en NEON.

SEGUNDO.- Revisar los indicadores de calidad “Tiempo medio de provision del servicio” y
“Porcentaje de entregas en plazo y sin incidencias”, establecidos mediante la resolucién
MTZ 2005/1054 de fecha 14 de septiembre de 2006, de acuerdo a lo sefialado en el
Anexo 3 de la presente resolucion.

Barcelona, 29 marzo 2011
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Anexo 1. Resumen propuestas de modificacion

Apartado OBA

Cambios introducidos por Telefénica en la OBA

Variaciones propuestas sobre el texto de Telefénica

0. Introduccioén

1. Fecha version e indice (splitter y compartido sin STB).

. Clausula convivencia versiones OBA SGO/NEON.

Delimitacion capitulos y apartados afectados por la
migracién de prolongacion de par a NEON.

1.1. Casuistica de los pares de

2
1. Menciones compartido sin STB.
2

cobre susceptibles de acceso al —— Sin cambios
bucle . Simplificacion grupos pares.
1.3. Servicio de acceso
desagregado compartido al par | 1. Aclaraciones compartido sin STB. Sin cambios
de cobre
1. Integracion servicio compartido sin STB. Sin cambios
L . Sin cambios
2. Simplificacion campos formularios y causas rechazo.
3. Referencias a plazos se llevan al ANS. Sin cambios
4. Eliminacién tipo movimiento/traspaso. Sin cambios
5. GESCAL y WS (supresion referencias a interfaz web). | Sin cambios
1.5.4. Procedimiento de 6. Simplificacion grupos pares. Sin cambios
prolongacion del par L . Se sustituye mensaje "prolongacién terminada" por
7. Simplificacion interacciones traspasos. " AR " ;
trabajos finalizados" para alinearlo con DDC-5.
8. Procedimiento baja. Sin cambios
9. Inclusién procedimiento instalacion splitter. Sin cambios
10. Migraciones masivas (simplificacion formularios y Sin cambios

afiade compartido sin STB)

11. Matizaciones sobre registro atenuacion integrada.

Se elimina "mientras no cambien las caracteristicas
fisicas del bucle" en el apartado de garantia de calidad.
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1.5.5. Procedimientos de
provisién de los servicios de
acceso indirecto

1. Eliminacion referencia a la prolongacién de par.

Sin cambios

1.6. Gestién de incidencias

1. Se afiade el término "reclamaciones" (asimilable a
incidencias de provision).

Modificaciones en tratamiento incidencias de provision
(aplicable a prolongacion de par y también a otros
servicios asociados). A su vez, se modifican también los
indicadores de calidad.

2. Referencia a guias de uso.

Se eliminan las tablas "causas rechazo y franqueo"
(incidencias provision) y "codificacion causas y
localizaciones" (averias)

4. Servicios de acceso a la
informacion de la OBA

1. Inclusion de la atenuacion integrada del operador y de
Telefénica en la BD pares.

2. Inclusién de administrativo y GESCAL en BD pares.

3. Recomendacién indicar modalidad y tecnologia
previstas en caracterizacion par.

. Simplificacion formulario caracterizacion.

. WS (supresién referencias a interfaz web).

Sin cambios

6. Plan de gestién del espectro
en la planta de abonado

. Simplificacion reubicacion par.

. Simplificacion modificacion sefial desplegada

4
5
6. Plazos se referencian al apartado ANS.
1
2
3

. WS (supresién referencias a interfaz web).

Correcciones y aclaraciones redaccion

Anexo 1: Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS)

1. Eliminacion ANS desagregacion parte de pares de un
grupo

Se afade referencia a ANS de NEON

Anexo 2: Contratos tipo

1. Inclusién compartido sin STB en contrato tipo
desagregado.

2. Correccion de erratas.

Sin cambios

DT 2011/516

C/ Bolivia, 56, 08018 Barcelona - CIF: Q2817026D - www.cmt.es

Pagina 9 de 12



WL

COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Anexo 2. Diagrama de flujo del proceso de provision

4

Plazo aceptacion de la entrega = 24 horas si existe pruebas no OK

<

Plazo de aceptacion de la entrega

Pendiente de
respuesta de
operador (*)

¢ Respuesta
recibida antes de
dos dias?

¢Operador
acepta entrega?

<—Si

Comunicacion de

" solicitud finalizada

Facturacion del
servicio

en el DDC-5

(*) En este estado se esta pendiente de la primera respuesta
posible del operador (hasta dos dias con el reloj parado) una vez
que se le ha comunicado la finalizacion de los trabajos

Incidencia de
provision

Cierre de la
incidencia con
indicacioén de
imputabilidad

¢ Operador
acepta
responsable?

"

¢ Operador
<-Si
la incidencia ?

(**) En este estado se
esta pendiente de la
segunda respuesta
posible del operador
(hasta 2 dias con el
reloj parado) una vez

que se le ha
comunicado el cierre
de la incidencia.

acepta cierre de

No (***)

(***) El n° de veces
que se da este bucle
es parametrizable.
Cuando se alcanza el
n° definido, se finaliza
la solicitud sin tiempo
de espera.
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COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Anexo 3. Modificacion indicadores de calidad

- Tiempo medio de provision del servicio:
Es el tiempo medio de provisién del servicio, medido en dias laborables para las altas del
mes al que se refiere la medida. Este parametro es aplicable a los siguientes servicios:

Prolongacion del par: el tiempo de provisién se mide desde el hito inicial marcado en la OBA
(recepcidén de la solicitud del operador) hasta la entrega efectiva del servicio. En caso de
incidencias de provisidon o averias de infancia, el servicio no se considerara entregado
hasta su resolucion satisfactoria.

GigADSL.: el tiempo de provision se mide desde el hito inicial marcado en la OBA (recepcién
de la solicitud del operador) hasta la comunicacién de la entrega del servicio.

ADSL IP: el tiempo de provision se mide desde la recepcion de la solicitud del operador
hasta la comunicacion de la entrega del servicio.

STB: el tiempo de provisién se mide desde la recepcion de la solicitud del cliente por parte
de TESAU hasta el instante en que el servicio se encuentra activado y disponible para su

uso®.

Linea ADSL, Linea ADSL Empresas e Imagenio: el tiempo de provision se mide desde la
recepcién de la solicitud del cliente por parte de TESAU hasta el instante en que el servicio
se encuentra activado y disponible para su uso.

- Porcentaje de entregas en plazo y sin incidencias
Se calcula dividiendo el numero de solicitudes que han sido entregadas en el penultimo mes
y que no han sufrido ni un retraso en la entrega ni han generado incidencia alguna (ni de
provision ni por averia o averia de infancia ) por el nimero total de solicitudes entregadas
en el pendltimo mes.

Definicion utilizada en el Informe General sobre la calidad de servicio relativa a la prestacion del servicio
telefonico fijo en Espafia correspondiente al afio 2004
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COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Anexo 4. Modificaciones texto OBA
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