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COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

JORGE SANCHEZ VICENTE, Secretario del Consejo de la Comisién 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 Sesién numero 39/11 del Consejo de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, celebrada el dia 24 de noviembre de 2011, se ha adoptado el siguiente

ACUERDO

Por el cual se aprueba la

Resolucion sobre la revision de la Oferta de Acceso Mayorista a la
Linea Telefénica (AMLT)
(DT 2011/1216)

I. ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO.- Solicitud de ASTEL para la Revisiéon de la Oferta AMLT

Con fecha 15 de abril de 2011 se recibi6 en la Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones (la Comision) solicitud de la Asociacion de Empresas Operadoras y de
Servicios de Telecomunicaciones (en adelante, ASTEL) para la revision de la Oferta de
referencia de acceso mayorista a la linea telefénica (AMLT) de Telefénica de Espafia, S.A.U.
(en adelante, Telefénica).

En dicha solicitud se abordan determinados aspectos relativos al propio contenido de la
Oferta AMLT, junto a otras cuestiones relacionadas con el tratamiento del servicio AMLT en
los sistemas comerciales de provisién mayorista de Telefonica (plataforma NEON).

SEGUNDO.- Comunicacion de inicio del procedimiento

Esta Comision, 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, 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), procedié a
iniciar un procedimiento administrativo de revisién de la Oferta AMLT, a fin de estudiar no
solo las propuestas de ASTEL, sino también las que previsiblemente puedan alegar otros
agentes igualmente interesados en el citado servicio mayorista.

Con fecha 25 de mayo de 2011 se comunico dicho tramite a los interesados, dirigiéndoles
los correspondientes escritos, mediante los cuales se les informaba de que habia quedado
iniciado el correspondiente procedimiento administrativo.

TERCERO.- Escritos de alegaciones al inicio del procedimiento

Entre el 13 de junio y 5 de julio de 2011 se han incorporado al expediente escritos de
Telefénica, France Telecom Espaia, S.A. (en adelante, Orange), Jazz Telecom, S.A.U. (en
adelante, JazzTel), y la propia ASTEL, conteniendo una serie de alegaciones al inicio del
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procedimiento de revision de la Oferta AMLT, solicitado por ASTEL en su escrito de 15 de
abril.

CUARTO.- Informe de los servicios

Con fecha 12 de septiembre de 2011 los Servicios de la CMT emitieron informe en el
presente procedimiento.

QUINTO.- Tramite de audiencia

Telefénica, en fecha 30 de septiembre, Orange y ASTEL, ambas el 25 de octubre, y BT
Espafa Cia. de Servicios Globales de Telecomunicaciones, S.A. (en adelante, BT), el 10 de
noviembre de 2011, formularon diversas alegaciones en el tramite de audiencia concedido al
efecto.

Il. FUNDAMENTOS DE DERECHO

PRIMERO.- Objeto y motivacion del procedimiento

Como se ha indicado en los Antecedentes de hecho, el 15 de abril de 2011 se recibid un
escrito de solicitud de ASTEL para la revisiéon de la oferta de referencia del servicio AMLT de
Telefonica (en adelante, la Oferta AMLT o simplemente, la Oferta).

En dicha solicitud se abordan varios aspectos, siendo los mas relevantes aquellos relativos
a la gestion de altas y bajas de los servicios suplementarios asociados al telefonico, la
posibilidad de abrir reclamaciones conjuntas para diferentes lineas afectadas por un
problema comun, y cuestiones relativas a los plazos maximos de resolucion de averias,
bajas de AMLT vy altas de linea simultaneas a la provision de AMLT.

Junto a ello se tratan otras cuestiones, relativas a mejoras puntuales del tratamiento del
servicio AMLT en los sistemas de provision de Telefénica (NEON).

Dado el tiempo transcurrido desde la ultima modificacion de importancia de la Oferta AMLT
(noviembre de 2008), y la notable penetracion comercial que esta alcanzando el citado
servicio, se propuso la apertura del correspondiente procedimiento, a fin de estudiar no sélo
las propuestas de ASTEL, sino también las que previsiblemente puedan alegar otros
agentes igualmente interesados en el servicio AMLT. Este es por tanto el objeto fundamental
del presente procedimiento.

SEGUNDO.- Habilitacion competencial

De acuerdo con el articulo 48.3 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 supervisiéon 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 [...]”.

El articulo 7.3 del Reglamento sobre mercados de comunicaciones electronicas, acceso a
las redes y numeracioén, aprobado por el Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre
(Reglamento MAN), dispone que la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones podra
introducir cambios en las ofertas de referencia para hacer efectivas las obligaciones.
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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 electrénicas 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 presente
Directiva.

En consecuencia, esta Comision resulta competente para introducir cambios en la oferta de
referencia de acceso mayorista a la linea telefonica (AMLT), 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 Telefonica en materia de acceso y originaciéon de
llamadas en la red telefénica publica en una ubicacioén fija

Dando cumplimiento a su funcién de definicidn y analisis de los mercados, con fecha 12 de
diciembre de 2008 esta Comisién adoptd la resolucion por la que se aprueba la definicion y
el analisis del mercado mayorista de acceso y originacién de llamadas en la red telefénica
publica en una ubicacion fija (mercado 2 de la nueva Recomendacién de la Comisién
Europea, antiguo mercado 8), la designacion de operador con poder significativo de
mercado y la imposicidon de obligaciones especificas, y se acuerda su notificacion a la
Comision Europea.

Dicha Resolucién 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. 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 obligacion de transparencia en la prestaciéon de los servicios de acceso y originaciéon de
llamadas en la red telefénica publica en una ubicacion fija se concreta, entre otras medidas,
en la publicacién por Telefénica de una Oferta de Referencia para la prestaciéon de estos
servicios lo suficientemente desglosada para garantizar que no se exija pagar por recursos
no necesarios para el servicio requerido.

En la resolucion citada se sefala asimismo que, a efectos del cumplimiento de dicha
obligacion, se mantiene vigente la Oferta de Acceso Mayorista a la Linea Telefénica (AMLT)
de que dispone Telefénica conforme a las obligaciones que le fueron impuestas tras el
anterior analisis de mercados.

CUARTO.- Analisis de la solicitud de ASTEL para la modificacion de la Oferta AMLT

Como se ha indicado en los Antecedentes, ASTEL presentd una solicitud para la
modificacion de determinados aspectos de la Oferta AMLT, junto a otras peticiones
colaterales relacionadas con los sistemas comerciales mayoristas de Telefonica. Por ser el
origen del presente procedimiento, se procede en este apartado al analisis y comentario
especifico de dicha solicitud y de las alegaciones de otros operadores relacionadas con ella.
Otras alegaciones que puedan suponer igualmente una modificacién de la Oferta se
discutirdn en el Fundamento Quinto, en tanto que el resto se resumiran y contestaran con
caracter general en el Anexo 1.
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Estructura del documento de ASTEL

Tras una breve introduccidon que expone los objetivos a cubrir por el mismo, el documento
relaciona un conjunto de once alegaciones que se constituyen en otras tantas solicitudes de
modificacion de la Oferta AMLT o de sus sistemas de soporte.

El documento se cierra solicitando expresamente a la Comision la apertura de un
procedimiento administrativo para la revision de las actuales condiciones de la Oferta.

A continuacion se van a estudiar por separado estas propuestas de modificacion, indicando
aquellos elementos susceptibles de incorporarse a la Oferta.

1.- Aclarar que la contratacion del paquete basico (opcién 02) conlleva la baja
automatica del resto de servicios. Extender esta interpretacion al paquete
personalizado (opcién 01)

ASTEL aborda en este punto un asunto sobre el que, en parte, ya consulté formalmente a
esta Comision en el afio 2009, encontrando respuesta en el correspondiente procedimiento’.

En esta ocasion se trata de que la Oferta AMLT recoja expresamente que, en el caso de que
un operador solicite un alta de AMLT en la modalidad de “02-Paquete basico”, Telefénica
proceda a dar la baja automatica de los servicios suplementarios que, pudiendo estar
contratados por el cliente con Telefénica con anterioridad, no formen parte del mencionado
paquete basico, dando de alta aquellos servicios precisos para completarlo.

Ademas, ASTEL amplia ahora su peticién al caso de la opcién “01-Personalizada”. Se
trataria en este caso de que Telefénica diese de baja automaticamente todos los servicios
suplementarios preexistentes en la linea de que se trate que sean diferentes a aquellos
incluidos de forma expresa en la solicitud.

Recuerda ASTEL que, pese a que en la respuesta de la consulta antes referida la Comision
le daba la razon para el caso del paquete basico, segun esta asociacion Telefonica sigue sin
cumplir con lo dispuesto por la Comisién. Asimismo reclama que Telefénica cese en el envio
de los mensajes que, tras la solicitud del operador, envia al mismo para informar de los
servicios que el cliente tenia antes de dicha solicitud de alta. Unicamente en el caso de la
opcion “03-Continuidad” tendria sentido el envio de dicho mensaje.

Sobre este asunto, y en posteriores alegaciones, tanto ASTEL como BT insisten en que la
extensién a la opcion personalizada de la interpretacion descrita no supone, como afirma
Telefénica, una mayor complicacion en sus sistemas, sino que de hecho simplifica la
operativa al no ser necesaria una doble peticion de los operadores para proceder,
respectivamente, a la baja y alta de servicios suplementarios. Y respecto de la mensajeria
asociada al fin de los trabajos de provision del servicio se pide que ésta sea automatica
dado que, segun ASTEL y BT, en la actualidad los mensajes llegan dias después de
verificada el alta.

Por otro lado, ASTEL pone el énfasis en la consideracion de que, segun ella, tiene el alquiler
del terminal telefénico como un servicio suplementario mas. Segun esto, su tratamiento no
debe ser en absoluto diferente al del resto de servicios suplementarios de la Oferta AMLT.

Concluye proclamando la bondad de sus peticiones, que reduciran de forma importante la
mensajeria a intercambiar entre operadores y Telefénica y permitiran optimizar la gestion de

1 Resolucién sobre la contestacion a la consulta formulada por la entidad ASTEL sobre diferentes aspectos de la oferta de
acceso mayorista a la linea telefénica (AMLT), DT 2009/206.
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las solicitudes de alta, impidiendo a la vez facturaciones indebidas por servicios no
solicitados.

En relacién con este asunto, resultan de interés las alegaciones iniciales de Orange
respecto del servicio de alquiler de terminal. Por lo tocante a su baja, ésta debe ser
automatica y por defecto con el alta del servicio AMLT, salvo que el operador se subrogue
en el contrato de forma expresa. Esto evitaria los cobros indebidos hasta la baja efectiva del
terminal, dado que a fecha de hoy Telefénica obliga al menos a dos mensajes de solicitud
de baja, uno para el terminal y otro para el resto de servicios. De hecho, Orange va mas alla
en su propuesta al pedir la regulacion de la situacién existente en la actualidad, procediendo
a la baja de todos los terminales asociados a paquetes basicos y personalizados.

Jazztel, por su parte, alega que la mensajeria que informa de los servicios suplementarios
activos no puede desaparecer, pues se trata del mensaje que informa del fin de la provisién.
Deberia enviarse siempre, al menos en las opciones basica y personalizada, con la
informacion de los servicios desconectados.

Ante esto, Telefénica responde afirmando que estan trabajando en mejorar la operativa
relacionada con los servicios suplementarios. Sin embargo, existen problemas por los
diferentes plazos de baja de los servicios, lo que puede tener un impacto negativo en el
plazo de provisién AMLT, pues de alargarse la baja de alguno de los servicios no incluidos
en un paquete se alargaria el plazo de entrega global del servicio.

En cuanto a la baja de terminal, Telefénica indica que no es posible su baja conjunta ni
asociarlo a otros servicios, pues tiene su propio procedimiento y solicitud independiente,
segun recoge la Oferta AMLT. Como alternativa sugiere que sea el propio operador el que
automatice en sus sistemas el lanzamiento de las solicitudes de baja de terminal necesarias.

Con posterioridad Telefonica, a la vez que se reafirma en lo anterior, ha alegado que en
ocasiones un usuario puede disponer de varios terminales de Telefénica asociados a su
linea, por lo que resulta imposible saber cual o cuales desea mantener, y de cuales
prescindir. Asimismo, si se tratase de un terminal descatalogado, una vez dado de baja
automaticamente seria imposible de restituir, por no estar permitida su alta en los sistemas
de este operador.

Concluye sobre este asunto Telefénica afirmando que, de aceptarse por la CMT la peticién
de Orange, dicha modificacion se incorporase en el proyecto de migracion del servicio AMLT
al entorno B2B (business-to-business, mensajeria entre maquinas mediante los WS de
NEON), pero necesariamente revisando el actual calendario.

Respecto de la mensajeria que informa de los servicios activos, es automatica y resulta a su
juicio de utilidad. Si algun operador no la necesita, siempre tiene la opcion de ignorarla.

BT y ASTEL, en posteriores alegaciones, se adhieren a la peticién de Orange respecto de la
baja automatica del alquiler de terminal, afiadiendo ASTEL que el procedimiento de baja al
que alude Telefonica es soélo de aplicacién al caso de que un abonado, en un momento
posterior al del alta AMLT, solicite expresamente la baja en el servicio de alquiler de
terminal, caso evidentemente posible en la practica, y que por ello fue contemplado en la
Oferta. En este sentido, ASTEL se plantea la posibilidad de que esta “interpretacioén viciada”
de Telefdnica de lo dispuesto en la Resolucion por la que se aprobd el AMLT conlleve los
efectos de regulacion que procedan (como, por ejemplo, la devolucion de las cuotas de
alquiler y mantenimiento indebidamente cobradas).

Tampoco estan de acuerdo en ASTEL con la posibilidad, mencionada en el Informe de
Audiencia, de que los operadores tengan que informar a su nuevo cliente de la posibilidad
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de continuar en el alquiler del terminal, por ser anticompetitivo, a su parecer, tener que
informar de los servicios de otro operador, en este caso, Telefénica.

Concluye este apartado ASTEL indicando que no se reclama aqui una modificacion de la
Oferta, sino una aclaracion sobre un aspecto que ya formaba parte de la misma. Por ello se
reclama que su aplicacién sea inmediata y se retrotraigan sus efectos.

Respuesta

En la respuesta a la consulta citada por ASTEL, efectivamente, la Comision coincidia con su
interpretacion respecto del alta de AMLT en la modalidad de “02-Paquete basico”. Se decia
en aquel momento:

“La consulta de ASTEL tiene en este apartado una respuesta muy concreta, y coherente con
la intencién del regulador al incorporar esta opcion a las solicitudes AMLT. En el caso de
que el operador alternativo solicite la opcion “02 - Paquete basico”, Telefénica debera
proceder a dar de baja los servicios que no estén comprendidos en dicho paquete basico, y
activar aquellos que sean precisos para completarlo.”

No obstante, no se comparte su interpretaciéon respecto de la opcién “01-Personalizada”. En
este caso lo razonable es que sea el Operador el que configure el abanico de servicios que
desea asociar a la linea AMLT, por lo que debera ser él, y no Telefénica, quien solicite la
baja de todos los servicios suplementarios preexistentes en la linea que no se desee seguir
prestando al cliente. Junto a ello, I6gicamente, solicitara las altas de aquellos que se desee
formen parte del servicio.

Por otro lado, es importante considerar que, a nivel de sistemas, parece que implementar la
operativa automatica de bajas y altas asociadas al paquete basico, que como tal paquete es
invariable, deberia ser mucho mas sencilla que la asociada al personalizado, teniendo en
cuenta ademdas, como Telefénica recuerda, la disparidad de tiempos de provision
previsiblemente involucrados. Por ello no parece razonable cargar a Telefonica con esta
responsabilidad respecto de la opcion personalizada.

En cuanto a la mensajeria de los servicios presentes en la linea, ésta parece de clara
utilidad y debe seguir existiendo. En cualquier caso, y dado que se envia al fin de los
trabajos de provision, debera contener, sea cual sea el paquete contratado, el listado de los
servicios suplementarios que han quedado operativos en la linea tras la provision.

Por ultimo, queda referirse al asunto del alquiler del terminal telefénico. En la resolucion por
la que se aprueba originalmente la Oferta AMLT?, se establecieron de forma clara una serie
de premisas. En primer lugar, y segun el correspondiente analisis del mercado de referencia,
el alquiler del terminal telefénico no es un servicio regulado. Asi la Resolucién citada afirma:

“Respecto al servicio de alquiler y mantenimiento de equipo terminal de abonado, se
considerd que éste no se encuadra dentro del conjunto de servicios regulados.™

Este es un hecho que Telefénica destacé en sus alegaciones en el correspondiente
procedimiento, asegurando que:

“[...] tal y como determina la LGTel®, el terminal esta fuera de las obligaciones de los
operadores de redes y servicios, por lo que TESAU en ningun caso deberia asumir
obligaciones sobre el mismo.”

2 Resoluciéon DT 2009/206, pag. 6.

3 Resolucién MTZ 2007/361, de 8 de noviembre de 2007.

4 Ibidem, pag. 13.

5 Anexo 11, definicion 22: “Punto de terminacion de la red: el punto fisico en el que el abonado accede a una red publica de
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No obstante, la Comision estimd en ese momento lo siguiente:

“[...] su inclusion como parte de la Oferta de AMLT podia contribuir de forma notable a la
implantacién del servicio de referencia, dado que supone la desvinculacién total del cliente
de TESAU. De esta forma se consider6 que TESAU deberia ofrecer, a los operadores
beneficiarios que asi lo solicitasen, la posibilidad de que éstos facturasen a los abonados
por los servicios de alquiler y mantenimiento del equipamiento telefénico.”

Es decir, en beneficio del mercado, y a fin de contribuir a la extension del servicio AMLT, se
incluye entonces la prestacion de alquiler del terminal dentro de las facilidades asociadas al
mismo, aun admitiendo que no se trata de un servicio regulado. Esto excluye considerarlo
como un servicio suplementario mas, pues se trata de una prestacion de naturaleza
diferente, con un tratamiento asimismo diferenciado.

En cualquier caso, mas interesante para la presente discusion es lo que se afirma mas
adelante, en la misma Resolucion (el subrayado es afiadido):

“Los abonados al servicio de acceso telefénico fijo disponen de este equipamiento bien
porque lo han adquirido ellos mismos bien porque han solicitado el arrendamiento al
operador de acceso. La inclusion de este servicio en la oferta de AMLT supondra la
resolucion del contrato de alquiler y mantenimiento del terminal que el abonado tenia
suscrito con TESAU pudiendo ser subrogado dicho contrato por el operador beneficiario en
caso de que el usuario quisiera mantener el uso de dicho terminal, debiéndose garantizar la
continuidad y la no discriminacion en la prestacion del servicio. De este modo el operador
beneficiario actia como intermediario, abonando a TESAU el precio que hasta el momento
pagaba el abonado por este servicio.”™

Es decir, segun lo dispuesto en la Resolucién citada, Orange esta en lo cierto cuando afirma
que, salvo expresion del cliente en contra, la rescisién del contrato de alquiler del terminal,
de existir éste, es automatica con el alta del servicio AMLT. Debe entenderse por tanto que
la excepcion a esta regla sélo la puede constituir el deseo expreso del cliente de mantenerse
en dicho alquiler, lo que supondra la subrogacién del operador en el contrato. En ausencia
de este deseo expreso, y sin necesidad de que medie solicitud alguna de baja, Telefénica
debe considerar resuelto el contrato, quedando el terminal a su disposicién para su retirada
en el domicilio del cliente.

En logica contrapartida y como buena practica comercial, el operador deberia informar a su
cliente de la posibilidad de continuar con el alquiler del terminal, a fin de que sea éste en
ultima instancia quien decida como proceder, disponiendo como usuario del servicio de toda
la informacién relevante asociada al mismo. El alquiler de terminal es prestado por
Telefénica y revendido en su caso por el operador al cliente final, no diferenciandose en esto
del propio servicio AMLT en su conjunto, por lo que las reticencias de ASTEL a ofrecer al
cliente una completa informacién carecen de base sélida.

No obstante, no es posible proceder a la regularizacion que demanda Orange, esto es,
considerar nulos todos los contratos de alquiler de terminal para las altas ya constituidas en
las opciones basica y personalizada. Aunque se reconoce que el procedimiento seguido
hasta ahora por Telefonica ha podido viciar lo dispuesto en la Resolucién AMLT, tal

comunicaciones. Cuando se trate de redes en las que se produzcan operaciones de conmutacién o encaminamiento, el punto
de terminacion de la red estara identificado mediante una direccion de red especifica, la cual podra estar vinculada al numero o
al nombre de un abonado. El punto de terminacion de red es aquel en el que terminan las obligaciones de los operadores de
redes y servicios y al que, en su caso, pueden conectarse los equipos terminales”.

6 Resolucién MTZ 2007/361, pag. 17.
7 Ibidem, pag. 13.
8 Ibidem, pag. 23.
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regularizacion masiva presupondria la voluntad del abonado en un contexto diferente al del
momento del alta, de forma por tanto extemporanea. En consecuencia, no cabe estimar esta
peticion.

Por ultimo, y atendiendo a las limitaciones en tiempo y recursos de desarrollo de Telefénica,
podria parecer oportuno posponer el soporte de dicha modificacion en los sistemas
mayoristas hasta el momento en que el servicio AMLT se incorpore a los WS de NEON,
aunque manteniendo el calendario inicial previsto (1 de enero de 2013), dado que se
considera lo suficientemente remoto en el tiempo como para incorporar modificaciones de
entidad limitada, como es la presente.

No obstante, y reconociendo la validez de lo alegado ultimamente por ASTEL, el hecho de
que la baja del terminal sea automatica con el alta del AMLT, salvo expreso deseo contrario
del usuario, es algo que estaba regulado desde el momento mismo de la aprobacion de la
Resolucion AMLT, por lo que no cabe admitir mayores dilaciones en este sentido.

Modificacién

Se modificara la Oferta AMLT para recoger expresamente que, en el caso de que el
operador alternativo solicite la opcion “02 - Paquete basico”, Telefonica debera proceder de
forma automatica a dar de baja los servicios que no estén comprendidos en dicho paquete
basico, y activar aquellos que sean precisos para completarlo.

Se incluira la previsién de que al fin de los trabajos de provisién del AMLT se enviara, dentro
de la correspondiente mensajeria, que sera siempre de naturaleza automatizada, el listado
de los servicios suplementarios que han quedado operativos en la linea tras el alta AMLT.

Por ultimo, se modificara el texto de la Oferta a fin de recoger de forma expresa que, en el
caso de existir un contrato de alquiler del terminal, éste se considerara automaticamente
resuelto con el alta del servicio AMLT, salvo que medie solicitud en contrario del operador,
por deseo expreso de su cliente de mantenerse en dicho alquiler. Esta ultima posibilidad se
materializara mediante la subrogacion del operador en el mencionado contrato.

La resolucién automatica de los contratos de alquiler de terminal con el alta de AMLT se
soportara en los sistemas de Telefonica a la mayor brevedad, y siempre antes de cuatro
meses de la notificacion de la presente resolucion.

2.- Posibilidad de formular reclamaciones conjuntas, y de su facturacion

Plantea aqui ASTEL la necesidad de que se modifique la Oferta para posibilitar las
reclamaciones que afecten a un conjunto de lineas. Fundamenta su peticién en que la
Oferta AMLT estaba en principio disefiada pensando en un usuario residencial, de tipo por
tanto individual. Conforme el servicio se va extendiendo entre el sector negocios, para
ASTEL carece de sentido la obligacion que impone la Oferta de presentar las reclamaciones
linea a linea, incluso en el caso de averias masivas que afecten a un conjunto de lineas de
la planta AMLT del operador.

La obligacion de abrir incidencias individuales, a juicio de ASTEL, aparte de complicar la
gestion de la resolucion de las mismas, provoca que las posibles penalizaciones tengan que
ser reclamadas de manera también individual, ‘recibiendo una factura (de abono,
suponemos) por cada una de las lineas”.

Incidentalmente, ASTEL destaca que este modo de proceder perjudica no sélo al operador
alternativo, sino que también incrementa los costes de gestion de la propia Telefonica. Es
mas, si como es presumible, Telefonica detecta y resuelve averias masivas de su servicio
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minorista sin necesidad de que cada uno de los clientes afectados solicite su intervencion,
no debe discriminar al servicio AMLT.

Por ultimo, sefiala ASTEL que en el ambito de la preseleccion, cuando Telefénica resuelve
de forma conjunta una reclamacién, se admite la generaciéon de una unica factura con los
importes facturables por penalizaciones. Dado que a su juicio el servicio AMLT no es mas
que una modalidad adicional de la preseleccién, deberia ser posible igual tratamiento si la
Oferta lo contemplase. En alegaciones posteriores ASTEL se ratifica en su peticion,
apoyada en esta ocasion por BT, indicando que su mayor aplicacion se encontraria en el
ambito empresarial, ambito que debia ser potenciado en las ofertas mayoristas.

A este respecto, Telefénica replica que lo que para el operador pueden parecer averias
masivas, en realidad con frecuencia no lo son. Cada averia requiere de un analisis
individualizado, como individuales son las lineas AMLT. Esto hace que el hecho de que una
linea se vea afectada por una incidencia no tenga que verificarse en el resto de lineas de
una misma ubicacion o cliente.

Por otro lado, Telefénica afirma que el sistema sobre el que se apoya la gestién de las
incidencias del AMLT es dificil de modificar, al estar integrado con la gestion general de
reclamaciones de Telefonica. Ademas, el plazo de resolucion de incidencias de facturacién
seria insuficiente para el caso de tener que gestionar averias masivas. En cualquier caso,
segun Telefonica se trata de una peticion ya resuelta por la CMT en la anterior consulta de
ASTEL, de forma negativa.

Respuesta

Como recuerda Telefénica, cuando esta solicitud se plantedé en forma de consulta en el
expediente DT 2009/206, la respuesta de esta Comision fue negativa tras la simple lectura
de la Oferta, situacion que queda clara al leerse en ésta:

“Cada reclamacion se referira unicamente a una solicitud de AMLT (reclamaciones de
provisién) o al numero de teléfono que identifica una linea o acceso de abonado
(reclamaciones de averia o de facturacion)’.

En todo caso, a favor de lo propuesto por ASTEL -la posibilidad de abrir reclamaciones de
averias masivas- se halla, l6gicamente, la mayor facilidad de gestion de este tipo de
reclamaciones para el operador alternativo, incluyendo la de su facturacion.

Por contra, hay que considerar el hecho de que este tipo de averias apenas van a tener
incidencia en los usuarios residenciales, dado que la planta AMLT de un operador sera de
naturaleza geografica en general dispersa, siendo la posibilidad de que una averia alcance a
un conjunto significativo de sus usuarios domésticos remota. Sin embargo, la posibilidad de
errores de apreciacion que lleven a reportar como averias masivas conjuntos de incidencias
que no estén relacionadas entre si no es en modo alguno despreciable.

Otro elemento a considerar es que la Oferta AMLT, efectivamente, contempla Unicamente
lineas de acceso de tipo individual, y ello es consecuencia de su orientacion preferente
hacia el sector residencial. Esta orientacion no resulta de una decision caprichosa o
arbitraria, sino de un analisis de la situacion en el sector negocios, que se consideraba, y
considera, de un nivel mayor de competencia. Este aspecto se analiza en mas detalle en el
Anexo 1, al contestar a una solicitud de Orange en relacién con la incorporacién en la Oferta
de facilidades dirigidas al sector empresarial.

Por todo lo anterior, no cabe estimar en este caso la peticion de ASTEL respecto de las
averias masivas.

3.- Mejoras en las consultas de NEON
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ASTEL solicita en este apartado una serie de mejoras en las consultas disponibles en el
sistema mayorista NEON, que da soporte comercial al AMLT. Mas en concreto, respecto de
las consultas por fecha de solicitud, la posibilidad de realizar consultas masivas por linea, y
la disponibilidad de consultas por nimero de teléfono para conocer si el AMLT esta activado
y los servicios suplementarios asociados en caso de estarlo. También solicita ampliar el
numero de campos en una determinada pantalla de resultados de consulta.

En alegaciones posteriores ASTEL, junto a BT, aclara que quiza el principal problema de las
consultas en NEON es la falta de coherencia entre sus datos y los de la mensajeria que
reciben los operadores, consecuencia seguramente de una deficiente actualizacién de estos
datos en el sistema mayorista citado.

Ante estas peticiones, Telefénica alega problemas indeterminados de rendimiento en sus
sistemas que impiden ponerlas en marcha. Asimismo, destaca que NEON es un mero
tramitador, no un repositorio de informacion sobre la planta instalada, por lo que este tipo de
consultas serian imposibles.

En todo caso, destaca que no deberia ser posible realizar consultas sobre clientes ajenos
(por ejemplo, al verificar si un acceso tiene activo o no el servicio AMLT, aunque sea
supuestamente para confirmar bajas).

Respecto de la ampliacion del nimero de campos, Telefdnica si lo ve factible, pero avanza
posibles problemas de espacio en pantalla y coherencia de la informacion.

Respuesta

Dado que este tipo de peticiones tienen mucho mas que ver con la implementacion practica
y de detalle de la gestidn del servicio en los sistemas comerciales mayoristas de Telefonica
(NEON) que con el catalogo de servicios, procedimientos y precios que constituye la Oferta,
en lugar de modificar ésta se anima a que los operadores interesados propongan la
discusién de esta propuesta entre Telefonica y el conjunto de operadores, en busca de un
consenso sobre las soluciones a implementar.

En cualquier caso, no parece valido el argumento de Telefénica respecto de que NEON no
es un repositorio de planta. Obviamente no lo es, pero si constituye un sistema de Iégica de
negocio que sirve de interfaz entre los sistemas internos de provision y bases de datos de
Telefénica, por un lado, y las capas superiores de presentacion de datos y resultados
(portales, WS, etc.), por el otro. Por ello NEON es perfectamente capaz de alcanzar
sistemas de niveles inferiores, donde efectivamente residen los datos de planta, recuperar
estos datos y mostrarlos. Y hacerlo de manera lo suficientemente actualizada, garantizando,
dentro de los limites técnicos actuales, la sincronizacién de los datos en unos y otros
sistemas.

Por poner un ejemplo concreto y operativo de una situacion similar, en el modulo de
prolongacién de par de NEON si que hay disponibles consultas de Planta Técnica por
operador, y podria hacerse igualmente en el médulo AMLT.

4.- Revision de los plazos para la resoluciéon de averias y establecimiento de un ANS
de averias posteriores a la entrega del servicio. Revision del calculo de las
penalizaciones por incumplimiento de los ANS de resolucion de averias

ASTEL solicita en este punto varias modificaciones de la Oferta respecto de la gestion de las
reclamaciones de infraestructuras (averias). En primer lugar, que el plazo maximo de
resolucién de las averias se reduzca, para igualarlas a las de prioridad media de la OBA (24
horas). Junto a esto, establecer un nuevo ANS que se refiera al porcentaje maximo de
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averias en el mes siguiente a la provision del servicio, para fijar el objetivo en un 3%. Y por
ultimo, que las penalizaciones por incumplimiento de los ANS relativos a resolucién de estas
reclamaciones se calculen, al igual que en la OBA, sobre la cuota recurrente del servicio, y
no sobre la de alta.

En el mismo sentido, Orange pide igualmente en sus alegaciones que se establezca un ANS
que fije un maximo del 3% de averias “de infancia”, definidas por similitud con la OBA.
También solicita que se computen para ello todas las averias, sin discriminar por imputacion
de la responsabilidad de la averia.

También coincide Orange con ASTEL al solicitar que las penalizaciones por averias o
facturacion se calculen como un porcentaje de la cuota mensual, en funcién del porcentaje
de tiempo de retraso (modelo OBA).

Telefénica replica que el plazo actual de resoluciéon de averias (tres dias) resulta adecuado,
por lo que no cabe establecer comparaciones con la OBA. Igualmente rechaza establecer un
ANS con un porcentaje maximo de averias en el primer mes.

También rechaza Telefonica que las penalizaciones se calculen sobre la cuota mensual. De
hecho, acusa a ASTEL de intentar incrementar la cuantia de las penalizaciones. En lugar del
cambio propuesto, para ese proposito quiza fuera mas beneficioso para ASTEL que se
incrementara la cuota de alta del AMLT, que resulta comparativamente inferior a la de los
paises de nuestro entorno. Asi las penalizaciones, segun Telefonica, serian mayores.

En posteriores alegaciones, Telefénica afiade que, de tener que asumir este compromiso de
resolucion en 24 horas para las averias AMLT, se estaria discriminando negativamente al
servicio que AMLT realmente replica, la telefonia minorista de Telefonica, dado que los
clientes de la misma que desean disponer de ese nivel de respuesta deben contratar un
servicio de mantenimiento Premium, con su correspondiente cuota adicional. Asimismo,
considera que, al no aplicarse en el caso del AMLT paradas de reloj por causas ajenas a
Telefonica en la resolucion de averias, se esta en clara desventaja respecto a lo regulado
para la OBA.

Respecto del calculo de penalizaciones, en el caso de que se calculen finalmente sobre la
cuota mensual, pide que se diga expresamente que se hara sobre “la cuota recurrente
mensual prorrateada del servicio de AMLT”

En todo caso, y con caracter general, Telefénica opina que cualquier tipo de ANS deberia
basarse en el calculo de percentiles, excluyéndose por tanto todos aquellos casos extremos
que se presentaran por razones meramente estadisticas.

ASTEL, en alegaciones en el tramite de audiencia, solicita que se incorpore como un
resuelve la sugerencia presente en el Informe de que el parametro de averias de infancia,
de interés para la CMT, deba figurar en los informes periédicos sobre AMLT que Telefonica
envia a esa Comision.

Respuesta

Como bien dice ASTEL, en la OBA las averias de nivel medio de importancia deben ser
resueltas en un plazo de 24 horas. Aunque Telefénica destaque que se trata de servicios
diferentes, realmente la OBA no representa un servicio homogéneo, sino una coleccién de
éstos que tiene como denominador comun el acceso a la red de cobre de Telefénica,
mediante soluciones tecnoldgicas heterogéneas (desagregacion completa del bucle,
desagregado compartido y acceso indirecto). Sin embargo, para todas ellas rige este plazo
de 24 horas para resolver averias, que atiende mas al hecho de resolver con urgencia una
posible incomunicacién del cliente, que a caracteristicas propias de la tecnologia de soporte.
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Dicha posibilidad de que un cliente quede incomunicado, y la urgencia por solventar tal
eventualidad, es la misma para un servicio OBA que para el AMLT, y lo mismo debe
aplicarse respecto del plazo para resolver una averia. Si en un instante inicial la Oferta ha
contemplado plazos mayores, ha sido por un criterio de prudencia ante el lanzamiento de un
nuevo servicio, pero ya debe considerarse éste lo suficientemente maduro como para
exigirle un nivel de calidad superior.

Ante el hecho de que Telefénica considere discriminado a su servicio minorista en caso de
que el AMLT presentase un mayor compromiso en la resolucion de incidencias, debe
tenerse en cuenta el hecho inevitable de que cualquier plazo de resolucién mayorista de
averias, sea el que sea, comportara un plazo efectivo, es decir, el percibido por el cliente
final, superior a este dato. Esto es debido a los inevitables retrasos introducidos por la
necesidad de que el operador traslade la incidencia desde el cliente hasta Telefénica, reciba
el franqueo de la averia una vez resuelta y en su caso lo verifique, y finalmente comunique
la resolucion a su cliente. Teniendo en cuenta el objetivo de 46 horas que Telefonica aplica
a sus clientes minoristas, que cumple en la gran mayoria de los casos®, lo que resultaria
discriminatorio es mantener el actual plazo aplicado al AMLT, de 72 horas (tres dias, segun
reza la Oferta)..

Por lo tanto, un plazo de resolucion de averias (reclamaciones de infraestructuras, en la
Oferta) de 48 horas para el servicio AMLT parece a la vez un objetivo perfectamente factible
en la practica, y no discriminatorio frente al plazo de resoluciéon minorista.

En cuanto al ANS de averias de infancia, producidas en el mes siguiente a la provision, por
el momento parece prematura su adopcion, debido fundamentalmente a la falta de datos
histéricos contrastados que permitan valorar su incidencia y evolucidén. Pero en cualquier
caso, es un parametro de interés que debera figurar en los informes periddicos sobre AMLT
que Telefénica envia a esta Comision. Para su calculo, no obstante, deben contabilizarse
tan sélo aquellas averias imputables a Telefénica, puesto que es un valor de mérito
asociado al prestador del servicio, no a sus operadores clientes.

Respecto de las penalizaciones, lo solicitado por ASTEL y Orange parece coherente con el
hecho de que se trata de averias posteriores a la provision del servicio, cuando éste ya se
considera operativo y soportado por la cuota mensual. Por ello es razonable adoptar un
modelo equivalente al de la OBA. Y al igual que en ésta, basta con indicar que seran
proporcionales al incumplimiento, no siendo necesario incorporar la expresiéon “prorrateada”,
que se refiere en su significado mas al reparto de una cantidad entre varios que a una
distribucion temporal.

Modificacién

Se modificara la Oferta para que el plazo maximo comprometido en sus ANS de resolucion
de reclamaciones de infraestructura (averias) sea de dos dias habiles.

Se modificara la Oferta para que, en caso de incumplimiento de los tiempos garantizados
para la resolucion de reclamaciones de infraestructura (averias) cuya responsabilidad sea
de Telefonica, se aplique una penalizacion a favor del operador calculada como un
porcentaje de la cuota recurrente mensual del servicio AMLT. Este porcentaje sera el doble
del tanto por ciento de retraso respecto al plazo de resolucion establecido en el ANS
correspondiente.

9 Durante los Gltimos 12 meses objeto de medida (de julio de 2010 a junio de 2011) , el plazo medio de resolucion de averias
en telefonia fija minorista de Telefénica ha sido de 44,6 horas, segin datos publicados por dicho operador en su pagina web
(http://info.telefonica.es/es/calidad/html/te/averias.shtml).
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Asimismo, respecto de las averias de infancia, producidas en el mes siguiente a la provision,
su valor sera un parametro que debera figurar en los informes periédicos sobre AMLT que
Telefénica envia a esta Comision. Para su calculo se contabilizaran Unicamente aquellas
averias imputables a Telefénica.

5.- Inclusién en los ANS de una mencion sobre los plazos para cursar bajas

Aunque ASTEL reconoce que la Oferta ya establece que los plazos de baja “deben ser
analogos a los de alta en cada una de sus modalidades”, denuncia que Telefénica los
incumple de manera sistematica. Por ello solicita que la Oferta recoja expresamente dichos
plazos de baja en su Anexo 1 (Acuerdos de Nivel de Servicio). Jazztel, en sus alegaciones,
apoya sin matices esta peticion de ASTEL, lo mismo que hace por su parte BT.

La propia ASTEL, en posterior escrito, solicita ademas que exista un mensaje de inicio y fin
de proceso si hay “cancelacion’?. BT lo expresa como la necesidad de un mensaje de fin de
proceso “tanto si hay cancelacién como de inicio”.

Telefénica declara que en la practica los plazos de baja son iguales a los del alta, y que el
incumplimiento denunciado por ASTEL es inexistente. Por otro lado, incluirlo en los ANS
puede ser innecesario, ya que si son bajas por traspaso, el ANS del operador receptor ya
garantiza el plazo asociado al proceso.

En posteriores alegaciones Telefonica abunda en esta reflexién, pero reitera que no se
opone a la medida. Solicita que sélo se haga extensiva a las bajas a solicitud del operador
afectado, ya que es éste el unico con derecho a reclamacion por incumplimiento.

Respuesta

Sin entrar en la discusion de hipotéticos incumplimientos de la Oferta, que no son objeto del
presente expediente, y dado que la misma ya contempla la igualdad de plazos de alta y
baja, no parece inapropiado que dichos plazos de baja queden reflejados en el ANS
correspondiente, maxime cuando Telefénica ya asume esta circunstancia.

Por otro lado y segun la Oferta, en todo proceso de baja Telefénica debe informar por
mensajeria de su inicio y fin, como se lee en el apartado 8.1.7 de la Oferta AMLT (mensajes
de inicio de tramitacién y de ejecucién tipo 3, respectivamente).

Modificaciéon

Se modificara el Anexo de ANS de la Oferta para recoger expresamente la igualdad de
plazos de altas y bajas. Se entendera, en el caso de las bajas, que el compromiso de plazo
unicamente se establece con el operador que la solicita expresamente y para si mismo.

6.- Establecer un plazo expreso para el envio de la mensajeria del servicio

En referencia al sistema de mensajeria por correo electronico asociado al servicio AMLT, y
dado que es el unico medio que utilizan los operadores para el seguimiento de sus
solicitudes, ASTEL cree que el envio en tiempo y forma de estos mensajes es de
fundamental importancia.

En concreto, para el caso del fichero de alta, y dado que Telefénica declara enviar a diario
tales mensajes, solicita que en la Oferta se fije en 24 horas el plazo especifico para su
envio. A posteriori BT se suma a la peticion y ASTEL la reitera matizando que lo que solicita

10 Creemos que ASTEL dice “cancelacion” donde debiese decir “baja’.
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en concreto es la vinculacién de los plazos comprometidos en ANS con la mensajeria
asociada a la actuacion, “de forma que la informacién que, segun los ANS tenga un plazo
especifico, debe estar disponible y contemplada en la mensajeria del dia siguiente a su
cumplimiento.”

Telefénica replica en sus alegaciones que la Oferta ya establece dicho plazo de envio, por lo
que considera innecesario modificarla.

Respuesta

Efectivamente, Telefénica esta en lo cierto cuando afirma que la Oferta ya establece la
periodicidad del envio de dichos mensajes, al decir que éste se hara “diariamente”. Por lo
tanto no resulta necesaria ninguna modificacion de la Oferta en ese sentido, interpretandose
ademas como el envio dentro de la jornada siguiente a la verificacion de la actuacién que se
trate.

7.- Mejorar el seguimiento de reclamaciones

ASTEL solicita, en relacidon con los cambios de estado en las reclamaciones, que Telefénica
incluya dichos cambios en los ficheros enviados, a fin de facilitar su automatizacién por parte
del operador.

Telefénica replica negando este hecho, pues segun ella la mensajeria ya informa de los
cambios de estado.

Respuesta

En la presente versién de la Oferta ya se contempla que al menos los franqueos de las
reclamaciones se incluyan en la mensajeria. Dado que esta prevista la migracion del soporte
en NEON del servicio AMLT al formato de WS para enero de 2013 y que, por similitud con el
modulo de averias de prolongacién de par, Telefonica deberia entonces informar en modo
proactivo (invocando a los WS del operador establecidos al efecto) de todos los cambios de
estado de una reclamacion, no parece éste el momento adecuado para modificar la Oferta
en este aspecto.

8.- Mejorar el proceso de notificacion de cambio de datos del titular de linea AMLT

Tras criticar la solucion actual para el proceso de notificacion de datos del titular de una
linea AMLT, ASTEL solicita que “se incluya un apartado especifico en el fichero .XML, o bien
que se incluya esta funcionalidad en el portal Web de NEON”.

Telefénica replica que en la documentacion de NEON para el servicio AMLT se describe con
detalle la operativa y campos para cambios de titular.

En posteriores alegaciones, ASTEL aclara que su solicitud pretendia destacar la necesidad
de conocer cuando son efectivos los cambios, mediante un sistema de actualizaciéon. Esto
es de especial relevancia cuando se rechazan solicitudes de alta AMLT debido a la falta de
correspondencia entre niumero de teléfono y NIF del titular en los sistemas de Telefénica.
Esto puede producirse, segun ASTEL, porque los datos de las bases de datos internas de
Telefonica pueden no coincidir con los correspondientes a facturacion, a los que el operador
tiene acceso a través del cliente.

BT, por su parte, a la vez que se suma a esta peticion de ASTEL explica que “la futura
Oferta de AMLT deberia recoger en un fichero .xml o a través de una funcionalidad en el
portal Web de NEON, los motivos de los rechazos por parte de Telefénica.”
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Respuesta

Pese a la aclaracién posterior de su solicitud, no se entiende bien qué queria decir ASTEL
con ese fichero de formato XML, aunque BT parece resolver la duda sobre lo que se
pretende con su implantacion. En la actualidad, antes de que el sistema migre a formato de
WS, no se tiene constancia de un fichero de este tipo para esta funcionalidad, que segun la
Oferta se lleva a cabo mediante la mensajeria de su apartado 8.1.8, “Mensajes enviados por
el Operador beneficiario”. Alternativamente, otro medio seria un formulario al efecto en el
actual portal interactivo (manual) de AMLT en NEON.

De cualquier modo, y por motivos analogos al caso anterior, no parece el momento oportuno
para modificar esta funcionalidad. Y respecto de la situacién descrita en la nueva alegacién
de ASTEL, tiene mas la apariencia de una consulta que de una modificacion de la Oferta,
por lo que tampoco aplica aqui. Es de esperar de Telefénica la maxima diligencia en la
actualizacién de los datos en sus sistemas de comercializacidon mayorista.

9.- Regular el proceso de alta de linea + AMLT

ASTEL cree que debe “regularse de forma efectiva’ el procedimiento de alta de AMLT sobre
lineas inactivas. Propone hacerlo introduciendo en la Oferta un ANS de plazo maximo para
dicha alta, con sus penalizaciones asociadas, gestionables por NEON como el resto. El
plazo seria el que ya consideré como razonable la Comision en su respuesta a la consulta
de ASTEL sobre este particular en el expediente DT 2009/206 (12 dias laborables). Esta
solicitud es apoyada igualmente por Orange en sus alegaciones.

Telefénica afirma en sus alegaciones iniciales que ya han asumido este plazo de 12 dias
para el alta de AMLT sobre lineas inactivas, como resultado de la citada consulta de ASTEL
a la Comision. Por ello admiten todas las reclamaciones en caso de superar dicho plazo.
Con ocasion de posteriores alegaciones, Telefonica unicamente reclama que se indique
expresamente en la Oferta que estos 12 dias son laborables.

Respuesta

La peticion de ASTEL parece razonable y coincidente con la interpretacion de esta
Comision, interpretacion que ademas asume Telefonica.

Modificacién

Se modificara el texto de la Oferta para incluir expresamente en el ANS correspondiente un
plazo maximo de 12 dias laborables para el alta de AMLT sobre lineas inactivas.

10.- Mensajes de denegacion de alta de linea

Esta peticion de ASTEL se compone en realidad de dos: por un lado, se reclama que los
mensajes respuesta de una denegacién de alta de linea AMLT estén predeterminados, de
manera que sea factible automatizar respuestas desde los sistemas del operador alternativo.

Por otro, se pide que dentro de las causas de denegacién por “domicilio no encontrado...” se
incluyan los detalles de la denegacién o el problema especifico encontrado, a fin de que el
operador tome las medidas correctoras oportunas. A esto ultimo, Telefénica replica que ya
se ofrece un nivel suficiente de informacién, y que afiadir mas datos supondria costosas
operaciones manuales.

En posteriores alegaciones ASTEL indica que la Oferta contiene un listado de mensajes de
denegacion (punto 8.1.4, Validacion Comercial). El problema reside en que Telefénica no los
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utiliza, ofreciendo ademas causas de denegacion asociadas a problemas distintos a los
identificados en la Oferta.

Respuesta

Una vez aclarado que los mensajes a los que hacia referencia ASTEL son los de validacion
comercial, ciertamente estan definidos en la Oferta tanto a nivel de su literalidad (columna
“Causa” de la tabla primera del punto 8.1.4. de la Oferta), como de su compatibilidad con los
diferentes tipos de solicitud de modificacién (segunda tabla del mismo punto). No parece
tratarse por tanto de modificar la Oferta, sino de verificar su cumplimiento por parte de
Telefénica, aspecto éste que escapa al ambito del presente procedimiento.

11.- Implementar trazabilidad de las bajas

Al parecer, segun ASTEL, Telefénica notifica las bajas a los operadores via mensajeria,
pero no deja traza de ello en los sistemas. En opinion de ASTEL, dicha trazabilidad debe
implementarse.

Segun Telefénica, el operador solicitante de la baja es informado de la misma tanto por
NEON como por SGO. El resto de operadores no debe tener acceso a tal informacion.
Recuerda asimismo Telefénica que NEON no es un repositorio de informacion, sino sélo un
mero tramitador.

Respuesta

De nuevo es necesario rebatir el argumento de Telefénica respecto de que NEON no es un
repositorio de informacion. Aunque su funciéon primaria no es ésa, puede perfectamente
recuperar datos de sistemas de niveles inferiores y mostrarlos.

En todo caso, parece que esta funcionalidad de consulta de estado de bajas podria
asimismo incorporarse en la futura versién WS del médulo AMLT en NEON, por lo que no
cabe modificar la Oferta en este sentido en el momento actual.

QUINTO.- Otras propuestas de modificacion de la Oferta AMLT

En el conjunto de las alegaciones al inicio del procedimiento, recibidas en esta Comisién, se
contienen, junto a comentarios de apoyo o rechazo a las tesis de ASTEL, otras propuestas
de modificacién de la Oferta. Estas propuestas se recogen y comentan en general en el
Anexo 1, pero algunas de ellas, por su especial interés y eventual incorporacion efectiva en
la Oferta, se van a estudiar en este apartado.

Telefénica ha propuesto dos modificaciones a la Oferta, que se describen y comentan a
continuacion.

12.- Fecha de envio de informacion periédica sobre AMLT

En primer lugar, Telefénica solicita que se retrase la fecha de envio de la informacion
periddica sobre el servicio, que esta obligada a suministrar, hasta el dia 10 del mes siguiente
al periodo considerado. La Resolucién AMLT obligé al envio de esta informacion junto a la
de preseleccion, y se establece que debera estar disponible el primer miércoles de cada
mes. Dado que segun el calendario, este miércoles puede coincidir incluso con el dia 1, el
esfuerzo para procesar y tener la informacion disponible para su envio en menos de 24
horas puede ser muy cuantioso.

Modificacién
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Sobre esta peticion de Telefonica, hay que sefalar, a modo de ejemplo, que recientemente
esta Comisién ha aprobado el procedimiento de medida de periodos de indisponibilidad de
los Servicios Web de NEON'!, en el marco del cual se requiere a Telefénica el envio de
determinada informacion el dia 10 del mes siguiente al periodo de medida. Lo que solicita
Telefonica es el mismo tratamiento para la informacién a remitir relacionada con el servicio
AMTL, por lo que se considera una peticién razonable, y se adoptara en adelante.

13.- Caducidad de consentimientos de abonado

En segundo lugar, Telefénica propone rechazar consentimientos de abonado con mas de 40
dias de antigiiedad. Al parecer, dentro del servicio de preseleccién, Telefénica ha detectado
consentimientos de abonado de mas de seis meses de antigliedad, y aunque en AMLT,
servicio relacionado con aquél, no se han detectado aun, no existe motivo objetivo en la
Oferta para su denegacion. Por ello Telefénica propone esos 40 dias como plazo razonable.

Respuesta

Obviamente, no cabe considerar a un consentimiento de abonado como un otorgamiento de
voluntad de caracter permanente. Pese a que ni la Oferta del Bucle de Abonado ni las
vigentes Circulares de Preseleccion y de Verificacion de consentimiento por terceros
mencionan nada sobre la posible caducidad de estos consentimientos, en la practica tal
manifestacién se debe entender limitada al momento en el que el potencial cliente recibe
una oferta que es de su agrado, oferta que, cabe suponer, las cambiantes circunstancias del
mercado haran obsoleta en breve plazo.

Modificacién

Concediendo un margen légico para la tramitacién de solicitudes y procedimientos de
provision, el plazo propuesto para la vigencia de los consentimientos, 40 dias, parece
razonable para esta Oferta. Por lo tanto, su inclusién en la Oferta AMLT se considera una
medida conveniente.

Por su parte, Orange también propone una serie de modificaciones adicionales a la Oferta.
Como antes se ha indicado, se comentan aqui aquéllas que pueden tener un reflejo en el
nuevo texto de dicha Oferta.

14.- ANS de incidencias de provision

Efectivamente, Orange, tras destacar que existen deficiencias en el sistema NEON respecto
de las reclamaciones de provision por solicitudes “en vuelo”, dado que en ocasiones una
tardia sincronizacion de los sistemas provoca que se rechacen nuevas solicitudes sobre un
bucle por figurar en proceso alguna solicitud ya cancelada, propone una reduccion del ANS
de resolucion de incidencias de provision para pasar de los actuales cinco dias de plazo
maximo a tan sélo 24 horas. Este seria un plazo incluso inferior al establecido en la OBA
para este tipo de incidencias (dos dias), lo que Orange justifica por la supuesta mayor
simplicidad de provision del servicio AMLT.

Con posterioridad, y ya en el tramite de audiencia, BT se adhiere a la solicitud de Orange en
lo referente a la reduccidn del ANS de incidencias de provision.

1 Resolucion DT 2011/975, del 14 de julio de 2011.
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Telefénica replica a esto en sus alegaciones en el tramite de audiencia que no puede asumir
la modificacion propuesta, ya que cuando se interrumpe el proceso automatico de provision
por algun motivo, es necesario recurrir a manualidades, costosas en esfuerzo y tiempo.

Asimismo, Telefénica reconoce que, como senala Orange, una parte de estos problemas
aparecen porque las solicitudes de banda ancha y las de AMLT utilizan sistemas de
provision comunes, lo que hace que cuando se solicita un AMLT y hay una solicitud anterior
de banda ancha en progresién, hasta que no termina ésta no se puede abordar aquélla. No
se rechaza la solicitud de AMLT, pero sufre un retraso.

Sin embargo, Telefénica sefiala que, si los operadores utilizasen el procedimiento de alta
conjunta de Banda Ancha con AMLT, que a instancias de la CMT puso en marcha en su
momento, el problema se reduciria sustancialmente. Este proceso soluciona, mediante la
sincronizacién de los sistemas involucrados, las eventuales incidencias y demoras
producidas por situaciones como la anteriormente descrita (segun Telefénica, hasta un 46%
de todas las incidencias producidas).

Por ultimo, otra fuente de retrasos e incidencias la constituye, segun Telefénica, la presencia
de servicios ya descatalogados (y por tanto, cuya alta ya no se soporta en sus sistemas) que
el cliente tiene derecho a mantener al pasar a AMLT. Esto genera manualidades o ejecucion
de tareas por lotes (en modo batch) que retardan la provision.

Respuesta

Ciertamente parece que cinco dias es un plazo excesivamente largo para resolver una
incidencia de provision del tipo de AMLT. Pero 24 horas, por otro lado, no parece un tiempo
suficiente para movilizar los recursos humanos y materiales que, en buena légica, deben
estar mas atentos a resolver las averias de los clientes ya instalados, pues éstos deben
tener prioridad ante el mayor riesgo de situaciones de incomunicacion.

No obstante, es pertinente la observacion de Telefénica respecto del procedimiento de alta
conjunta de banda ancha y AMLT. En su momento los operadores lo demandaron como
necesario y esta Comisién procedi6 a su regulacién convencida de su utilidad'?,
implementandolo a continuacion Telefénica en sus sistemas. No parece tener explicaciéon
que un procedimiento de contratacion que se solicita por una serie de operadores no tenga
luego apenas uso en la practica por parte de algunos de ellos.

Modificacién

Por todo lo anterior, y en linea de lo dispuesto en la OBA, se modifica el plazo maximo de
resolucion de incidencias de provision AMLT para fijarlo en dos dias habiles.

No obstante, en el caso de altas de AMLT con servicios de banda ancha que no utilicen el
procedimiento conjunto al que se refiere la resolucion DT 2008/787, seguira vigente el plazo
actual de resolucion de incidencias (cinco dias habiles).

15.- Penalizaciones por reclamaciones de provision

Orange propone asimismo en sus alegaciones que las penalizaciones por retrasos en la
provision del AMLT se calculen en funcién de dias de retraso y cuota de alta, de parecida
forma a lo previsto en la OBA para situaciones similares.

12 Resolucion por la que se establece el procedimiento de alta simultanea de linea AMLT y servicios OBA de acceso indirecto
0 acceso desagregado compartido (DT 2008/787), de 20 de noviembre de 2008.
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Telefénica, por su parte y en el caso de que las penalizaciones se calculen finalmente sobre
la cuota de alta, pide que se diga expresamente que se hard sobre “la cuota de alta
prorrateada del servicio de AMLT”

Respuesta

Efectivamente, es cierto que el modelo de penalizaciones de la OBA calcula el importe de la
penalizacion por reclamaciones de provision como un porcentaje de la cuota de alta del
servicio en funcién del tiempo transcurrido, y por coherencia con lo dispuesto anteriormente
para las reclamaciones de infraestructura (averias), resulta apropiado establecer el mismo
esquema proporcional al tiempo y cuota aplicable a los retrasos causados por incidencias en
la provisién, abandonando el anterior modelo de penalizacion fija.

Igualmente, bastara con indicar que seran proporcionales al incumplimiento, no siendo
necesario incorporar la expresion “prorrateada”, que se refiere en su significado mas al
reparto de una cantidad entre varios que a una distribucién temporal.

Modificacién

En caso de incumplimiento de los tiempos garantizados para la resolucion de incidencias de
provision cuya responsabilidad sea de Telefénica, se aplicara una penalizacién a favor del
operador calculada como un porcentaje de la cuota de alta del servicio AMLT, sumada en su
caso a la del alta de linea. Este porcentaje sera el doble del porcentaje de retraso respecto
al plazo de entrega del servicio.

16.- Avisos de trabajos programados y averias masivas

Orange solicita también que se incluya en la Oferta la obligacién, ya presente en la OBA, de
comunicar a los operadores los trabajos programados en su red, de tipo ordinario, seis dias
antes, y los urgentes un dia, o lo antes posible.

Telefénica replica que de establecerse este aviso, se estaria discriminando a sus clientes de
minorista, a los que este operador no realiza ningun tipo de preaviso en casos similares. Por
otro lado, Telefonica entiende que la OBA prevea estos avisos, por ejemplo para el caso de
la instalacién de nodos remotos, en los que los operadores afectados deben solicitar un
cambio de servicio, de directo a indirecto. En el caso del AMLT, una vez resuelta la
incidencia los usuarios recuperan la conexiéon sin mas tramite.

En alegaciones en el tramite de audiencia, ASTEL cree igualmente necesario que se informe
a los operadores de la existencia de averias masivas (“caidas de centrales, averias de
DSLAM, etfc.”), que pueden afectar a varios operadores, de la misma forma que
aparentemente Telefénica informa a sus clientes minoristas. Esto es necesario segun
ASTEL para que los operadores puedan informar a sus propios clientes al recibir las
reclamaciones de éstos.

Respuesta
Respondiendo a Orange, lo que la OBA'3 concretamente prevé es lo siguiente:

“1.6.9 Trabajos programados

13 Oferta de Acceso al Bucle de Abonado, texto refundido en julio de 2011.
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Telefénica se compromete a comunicar oportunamente los trabajos (acciones de
mantenimiento preventivo u otros trabajos programados) que se vayan a realizar en su red y
que afecten a equipos o servicios del operador. Esta comunicaciéon se realizara con un
tiempo de antelaciéon minimo de 6 dias habiles, salvo en las siguientes situaciones:

» En trabajos por cuya urgencia (pérdida total del servicio o masivas) no pueda
notificarse previamente cumpliendo dicho plazo.

» Cuando se trate de actuaciones en los edificios, en cuyo caso se tendra que
comunicar la realizacion de las actividades con un preaviso de 2 meses.

Telefénica acordara con el operador el horario de los trabajos a fin de reducir en lo posible
su impacto. Cuando no sea posible alcanzar un acuerdo con el operador o para trabajos
urgentes, seran de aplicacion las compensaciones contempladas por incumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio.”

Efectivamente, se fijan seis dias como preaviso para los trabajos programados, aunque no
se mencionan esas 24 horas para trabajos de naturaleza urgente, para los que se excusa la
necesidad de tal preaviso. Todo ello, sin perjuicio de las penalizaciones que pudieran ser de
aplicacion.

Por otro lado, no parece que la alegacién de Telefénica sobre una supuesta discriminacion
de sus clientes minoristas tenga relevancia. Si Telefénica aplica un trato de inferior categoria
a sus propios clientes, no avisandoles de trabajos programados que positivamente vayan
dejarles incomunicados, aunque sea momentaneamente, es su decisién. No debe esto
afectar al nivel minimo de calidad exigible a un servicio mayorista como el de AMLT.

Respecto de las averias masivas, sin embargo, la situacién es otra. Por un lado no son
naturalmente previsibles, como si lo son los trabajos programados. Y por otro, en ocasiones
la propia Telefénica tendra conocimiento de ellas precisamente a raiz de las peticiones de
soporte de sus clientes directos, o a través de los operadores. Por ello es perfectamente
factible que el aviso de averia masiva, si lo hubiese, no llegase a tiempo para que el
operador tuviese una primera respuesta para sus clientes, que es precisamente la situacion
que ASTEL pretende evitar.

De hecho en la OBA, varias veces citada en las diferentes alegaciones como espejo en el
que deberia mirarse la Oferta AMLT, tampoco existe prevision de este tipo de avisos en
situaciones de averia masiva.

En consecuencia, no cabe estimar esta ultima propuesta de ASTEL.

Modificacion
Por todo ello, resulta conveniente por no discriminatorio el establecimiento de una prevision
similar a la de la OBA para la Oferta AMLT en relacién con los trabajos programados. De

este modo, se incorporara al texto de la Oferta la obligacion de Telefénica de comunicar a
los operadores dichos trabajos programados con una antelacion minima de seis dias.

17.- Medida de parametros sobre el tiempo de provisiéon de los servicios

Orange, en las alegaciones al inicio del expediente, propuso una reduccion de los tiempos
de provision AMLT que, como se refleja en el Anexo | donde es comentada, ha sido
desestimada por las razones que alli se aducen.

No obstante, dicha alegacién ha llevado a estudiar nuevamente el contenido de los informes
de parametros de calidad que sobre el servicio AMLT facilita Telefénica mensualmente a
esta Comisidn. Se estima conveniente modificar el procedimiento de calculo de los tiempos
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de provisién del AMLT con actuaciones de preseleccion, a fin de que admita comparacion
con los ANS de la Oferta, y esté en linea con el resto de tiempos medidos.

Efectivamente, segun la Resolucion AMLT antes citada (MTZ 2007/361), los servicios sobre
los que Telefénica debe facilitar informacion son:
1. “Servicios prestados por TESAU a otros operadores
Servicio AMLT que no implique actuaciones de preseleccion
Servicio AMLT que implique actuaciones de preseleccion
Servicio AMLT que implique la activacion de linea.
2. Servicios finales de TESAU
Servicio Telefénico Basico
Alta de linea”

Respecto de las tres modalidades de alta AMLT contempladas, la mencionada resolucion
contintia definiendo uno de los parametros de interés:

- “Tiempo medio de provision del servicio: Es el tiempo medio de provision 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:

AMLT que no implique actuaciones en preseleccion: el tiempo de provision se mide
desde la recepcion de la solicitud del operador beneficiario hasta la comunicacion de la
entrega del servicio (en el mensaje de ejecuciéon de AMLT).

AMLT que implique actuaciones en preseleccion: el tiempo de provision se mide desde
la recepcion de la solicitud del operador beneficiario hasta la efectividad de las
actuaciones en red derivadas de la preseleccion (mensaje de ejecucion de la
preseleccion).

AMLT que implique la activacion de linea: el tiempo de provision se mide desde la
recepcion de la solicitud del operador beneficiario hasta la fecha efectiva de alta.”

Resulta evidente que el momento en que se detiene el computo de tiempos en el segundo
de los casos (AMLT que implique actuaciones en preseleccién) no resulta coherente con el
resto de indicadores, por lo que se establece la siguiente definicidn para esa modalidad:

‘AMLT que implique actuaciones en preseleccion: el tiempo de provision se mide desde la
recepcion de la solicitud del operador beneficiario hasta la comunicaciéon de la entrega del
servicio (en el mensaje de ejecucion de AMLT)”

Telefonica dispondra de un plazo considerado suficiente para suministrar los informes de
calidad AMLT incorporando el citado cambio en el cémputo de tiempos, segun se establece
en la presente resolucion.

En base a lo anterior, esta Comision,
RESUELVE

PRIMERO.- Modificar la Oferta AMLT de Telefénica, conforme a lo expuesto en los
Fundamentos Cuarto y Quinto de la presente resolucion. Aquellas modificaciones que
supongan adaptaciones en los sistemas informaticos de Telefonica entraran en vigor a los
cuatro meses de la notificacion de la presente resolucion.
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El texto modificado de la Oferta se adjunta como Anexo Il.

SEGUNDO.- Se modifica la fecha de entrega de la informacion mensual a la que se refiere
la resolucion MTZ 2007/361, relativa a las actuaciones en el marco de la Oferta del servicio
de AMLT, asi como la informacion relativa a los indicadores de calidad del servicio, por parte
de Telefdnica, pasando a ser el dia 10 del mes siguiente al periodo considerado.

Esta informacién, por otra parte, incluira el dato correspondiente al nUmero de averias de
infancia, producidas en el mes siguiente a la provisién. Para su calculo se contabilizaran
Unicamente aquellas averias imputables a Telefonica.

Asimismo se modifica en dicha informacién la definicion de “tiempo de provision” para el
caso concreto de las solicitudes AMLT que impliquen actuaciones en preseleccion, siendo la
nueva redaccion:

‘AMLT que implique actuaciones en preseleccion: el tiempo de provision se mide desde la
recepcion de la solicitud del operador beneficiario hasta la comunicacion de la entrega del
servicio (en el mensaje de ejecucion de AMLT)”.

Telefénica comenzara a suministrar informes de calidad AMLT que incluyan las
modificaciones aqui establecidas (averias de infancia y nuevo computo de tiempos)
coincidiendo con el informe de calidad correspondiente a los datos del proximo mes de
marzo de 2012.

El presente documento esta firmado electronicamente por el Secretario, Jorge
Sanchez Vicente, con el Visto Bueno del Presidente, Bernardo Lorenzo
Almendros.
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Anexo |
Alegaciones formuladas por los interesados

Se han recibido alegaciones al inicio del procedimiento por parte de Telefénica, Orange,
JazzTel, y la propia ASTEL. Asimismo se han recibido, con posterioridad, alegaciones al
tramite de audiencia por parte de Telefénica, Orange y ASTEL. Aquellas que tratan
especificamente sobre las peticiones de la solicitud de ASTEL de modificacién de la Oferta
AMLT se discuten en los Fundamentos de Derecho. El resto, se resumen y comentan en
general aqui.

Alegaciones previas

Telefénica comienza sus alegaciones manifestando que, al contrario de lo que afirma
ASTEL, si se han introducido mejoras en los sistemas de soporte del AMLT y cambios en la
propia Oferta en estos tres afios que lleva en vigor, de lo que aporta diferentes ejemplos.

Por otro lado, destaca que cualquier modificacion tiene un alto impacto, por afectar a varias
aplicaciones. Por ello solicita que, de haber cambios, sean realmente modificaciones
esenciales, no nuevas facilidades de gestion. Cita como ejemplo de una mejora que no ha
tenido impacto real la del alta conjunta AMLT y servicios OBA de banda ancha, que no ha
sido practicamente utilizada en dos afios.

Aparte de esto, Telefénica denuncia que el AMLT esparfiol es el de precio mas bajo de
Europa, prestandose incluso por debajo de costes, y que dicha Oferta esta sobrerregulada.
Por ello, no deberian exigirse a Telefénica modificaciones salvo en el caso de que estas
afecten a aspectos esenciales del servicio, y las posibles mejoras deberian ser a pagar por
los operadores beneficiarios del mismo.

Con posterioridad y ya en el tramite de audiencia, Telefénica ha alegado que, en caso de
sustanciarse las propuestas de modificacion contenidas en el Informe de los Servicios de la
CMT, estas tendrian forzosamente un alto impacto en los desarrollos de migracion del
servicio AMLT al nuevo canal de WS, tanto si las modificaciones son de adopcién anterior o
posterior a esta migracion, dado que estos desarrollos, de por si importantes, se estan
desarrollando en paralelo con la transformacién de los sistemas internos de la compania.
Esto haria que los calendarios actualmente fijados para la migracion quedasen invalidados y
necesitasen de una revision, segun afirma Telefonica.

Por su parte, y con caracter previo, Jazztel muestra su apoyo general a la propuesta de
ASTEL. Orange, por su lado y en alegaciones al el tramite de audiencia, dice identificarse
plenamente y suscribir por tanto todo lo alegado por ASTEL en el mismo tramite.

Cancelacion de altas por el operador solicitante

La propia ASTEL, con posterioridad a su escrito inicial de solicitud, ha identificado otros
posibles aspectos de mejora de la Oferta. Uno de ellos es el relativo a la posibilidad de que
el operador solicitante cancele un alta, por ejemplo al advertir un error en los datos del
cliente. Esto permitiria ahorrar tiempo, al no tener que esperar que Telefénica se encuentre
con el problema y rechace finalmente la solicitud o la ponga en incidencia, o peor aun, active
el AMLT para otro abonado, caso especialmente factible en un servicio que con frecuencia
no requiere desplazamiento al domicilio del cliente.

Telefénica, en alegaciones en el tramite de audiencia, se opone frontalmente a esta
posibilidad. Desde un punto de vista del proceso de provisién, basado en el de preseleccion,
una vez superadas las validaciones comerciales por las solicitudes, validaciones que segun
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Telefonica son “casi instantaneas”, el proceso de provision no admite la cancelacion de
solicitudes y progresa de manera automatica sin puntos de parada. Esto permite, segun
Telefénica, que la provision se efectue con rapidez y se cumplan los plazos establecidos. De
hecho, cuando surgen retrasos son debidos en general a la existencia de solicitudes “en
vuelo” para la misma linea o a la presencia de equipos y servicios obsoletos vinculados a la
linea que requieren de actuaciones individuales.

Y desde el punto de vista de la posibilidad de que existan datos erroneos en la solicitud, en
dicho caso, detectado por las validaciones comerciales en pocos minutos, ésta no entra en
incidencia, sino que es rechazada, y resulta imposible fisicamente cancelar una solicitud ya
rechazada. Igualmente, segun Telefonica, es altamente improbable que se active el AMLT a
un usuario equivocado, ya que deberian coincidir, en los sistemas de Telefénica, el nUmero
del DNI del usuario con su numero de teléfono. Si lo hiciese, seria un error de los sistemas
del operador solicitante, que deberia corregir sin implicar a Telefénica.

Respuesta

La peticion de ASTEL parece a priori razonable, en evitacion de perjuicios y molestias para
las partes. Sin embargo, y dado que el objeto fundamental de estas cancelaciones serian las
solicitudes con datos erréneos, parece que el razonamiento expuesto por Telefénica, al
sefialar que se rechazarian en la validacion y que en ningun caso se activaria a un usuario
equivocado, es lo bastante sélido. Por ello, y a fin de que no se incurra en desarrollos de
dudosa aplicacion practica, no cabe admitir la peticion de ASTEL respecto de la posibilidad
de que el operador solicitante cancele altas en curso.

Sobre la instalacion de red interior

En sus alegaciones posteriores al inicio ASTEL propone incluir en la Oferta servicios de
instalacion de red interior en el domicilio del cliente, aunque con la condicién de que no
exista un incremento del plazo de provisién, ni del precio del alta, y se gestione mediante
una peticion incluida en la propia solicitud AMLT.

Respuesta

Como respuesta a esta solicitud, y como perfectamente conoce ASTEL, hay que destacar
que la Comisidon ya se pronuncié en la respuesta a la segunda consulta de ASTEL sobre el
servicio AMLT, expediente DT 2009/1044, al decir, entre otros razonamientos, que:

“[...] la instalacién de red interna es un servicio que puede prestarse ya no solo por
operadores, sino por otro variado tipo de agentes, y en un régimen claro de competencia. No
parece necesario entonces hacer recaer la obligacion de prestarlo dentro del servicio
mayorista.”

Lo que era valido entonces lo sigue siendo hoy en dia, y no hay motivos objetivos que
permitan cambiar esta postura. Todo esto, sin necesidad de entrar en la discusién de las
condiciones de precio y plazo que propone ASTEL, de dificil justificacion. Por lo tanto, no
cabe estimar esta peticion.

Sobre las cancelaciones por donante

Jazztel reclama la posibilidad de que el operador donante de un abonado cancele un
traspaso hacia AMLT a favor de un tercero. Se trata, segun admite abiertamente Jazztel, de
posibilitar acciones de retencion de cliente, sin esperar a que finalice una solicitud en curso y
haya que volver a solicitar el acceso a favor del operador que quiere retener al cliente.
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Respuesta

No parece oportuno acceder a esta solicitud de Jazztel, pues equivaldria a dejar en manos
del donante una excesiva capacidad de bloqueo del proceso, vulnerando asi el espiritu de
las ofertas mayoristas OBA y AMLT de facilitar la movilidad de clientes, lo que estimula
dindmicamente el mercado.

En efecto, la inmediatez del alta de AMLT, que puede producirse en menos de 24 horas en
caso de no requerir trabajos de activacion de linea, haria que, en la practica, el operador
que quisiese retener a un abonado principiase por frenar el alta, a fin de ganar tiempo para
plantear su contraoferta al usuario y que ésta fuese aceptada. De generalizarse esta
practica, se dificultaria gravemente el cambio de operador por parte de los usuarios del
servicio.

Procedimiento de notificacion de cambios en los servicios suplementarios

Solicita Orange que se incorpore a la Oferta un procedimiento de notificacion de cambios en
la disponibilidad o precio de los servicios suplementarios. Segun este operador, ni la
resolucion que aprueba la Oferta AMLT (MTZ 2007/361, Resolucion AMLT), ni la propia
Oferta, recogen plazos o procedimiento de notificacion a los operadores, mas alla de los 21
dias de preaviso a esta Comisidén segun las obligaciones de los mercados. Esto causaria
claros perjuicios de naturaleza comercial a los operadores, que deben buscar dicha
informacion en la pagina web minorista de la propia Telefonica.

Respuesta

En respuesta a esta alegacioén, hay que recordar a Orange que la Oferta si que establece, al
menos, el plazo en que Telefénica debe comunicar dichos cambios en los servicios
suplementarios. En la citada Resolucion'# puede leerse (el subrayado es afadido):

En la comunicacion de los nuevos servicios suplementarios, TESAU debe comunicar su
incorporacion tanto a esta Comision como a los operadores beneficiarios del mismo. Para
que esto no suponga una carga excesiva para TESAU, una vez transcurrido el plazo de 21
dias establecido en las obligaciones de los mercados 1y 2 de la Recomendacion, y sin que
esta Comisién haya notificado su posicion en contra, dispondra de 1 mes para la
incorporacién y notificacién a los operadores beneficiarios de AMLT sélo de aquellos
servicios suplementarios que estén soportados por las centrales de conmutaciéon y no
aquéllos que los operadores beneficiarios puedan prestar, si es asi su deseo, mediante
plataformas especificas, de acuerdo con las obligaciones recogidas en el Anexo 1.2 de la
Resolucion de 22 de marzo de 2007. Ademas, en el caso de nuevos servicios soportados
por centrales de conmutacion, TESAU no podra comercializarlos a nivel minorista hasta que
estén efectivamente disponibles para los operadores beneficiarios y éstos puedan competir
en iqualdad de condiciones con TESAU.

Es mas, aparte de fijar un plazo de un mes para tal comunicacion a los operadores, que a
falta de otra prevision debera ser realizada por los cauces de comunicacion habitualmente
establecidos entre Telefénica y resto de operadores en el ambito de los servicios
mayoristas, puede verse que la Resolucion liga la efectiva disponibilidad de los nuevos
servicios a la posibilidad de que la propia Telefénica los comercialice a nivel minorista. Esta
efectiva disponibilidad comprenderia, logicamente, que los operadores hayan sido
notificados de su existencia y de sus precios, a fin de evitar situaciones de discriminacion.

14 Resolucion MTZ 2007/361 de 8 de noviembre de 2007, pag. 22.
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Por lo tanto, no es preciso modificar la Oferta AMLT para dar cabida a la peticion de Orange,
ya contemplada en el cuerpo de la citada Resolucion.

Facilidades para clientes empresariales

Es Orange quien, en esta ocasién, plantea la posibilidad de agrupar accesos basicos RDSI,
aunque también menciona otras facilidades de interés para el sector empresarial, tal y como
son los saltos de linea y los grupos IPBX, facilidades normalmente asociadas a centralitas.
Posteriormente, BT se ha unido a esta peticion en similares términos.

Respuesta

Aunque se entiende el interés de Orange por mejorar el servicio ofrecido a eventuales
grandes clientes mediante el servicio AMLT, ASTEL ya planted una consulta similar'®, que
fue resuelta en el marco del expediente DT 2009/206. Alli ya se decia:

“[...] ala luz de la Oferta, la respuesta a esta cuestion debe ser negativa, en coherencia
con el caracter esencialmente individual del servicio de AMLT, que no contempla ese
tipo de facilidades de naturaleza empresarial para agrupamientos de lineas, siendo a estos
efectos indiferente la naturaleza analogica o digital de las mismas.”

Efectivamente, como es sabido la Oferta AMLT sélo contempla como susceptibles de
acogerse al servicio a los siguientes tipos de lineas:

e Linea analdgica individual
¢ Linea TRAC migrada a GSM/LMDS/Satélite
e Linea digital RDSI Basico

Durante la tramitacion del procedimiento MTZ 2007/361, por el que se aprobo la Oferta, se
estudio la posibilidad de que el ambito de la misma incluyese también los accesos RDSI
primarios, dado que son susceptibles de preseleccion, al igual que las lineas arriba
mencionadas. Tras el preceptivo tramite de audiencia y a la luz de las alegaciones entonces
recibidas, se decidié no incluir estos accesos RDSI primarios dentro de la Oferta AMLT. EL
motivo fue el que se razona en el siguiente parrafo de dicha resolucion:

“Esta Comision estima parcialmente las alegaciones de TESAU respecto a la exclusion de
las lineas RDSI Primarias de la Oferta de AMLT. Segtn los datos recogidos en la siguiente
tabla y elaborados a partir de los Informes Anuales de la CMT, en 2006 la cuota de mercado
de TESAU en el suministro de este tipo de lineas se situé en el 48,9%, casi 5 puntos
porcentuales por debajo de la cuota registrada en 2005. Si se analiza la evoluciéon del
numero y tipologia de agentes que suministran este tipo de lineas, los datos ponen de
manifiesto que existen condiciones en el mercado que favorecen el desarrollo de la
competencia para llegar con infraestructura propia a los clientes que demandan lineas RDSI
Primarias, principalmente medianas y grandes empresas, donde los operadores obtienen la
rentabilidad necesaria para amortizar los costes que supone llegar con red propia a este tipo
de clientes. Por otro lado, la mayoria de estas lineas se suministra como parte integrante de
proyectos especificos, segun las necesidades previstas por la empresa que contrata el
servicio.”6

15 La cuestién en concreto de ASTEL fue: “¢.Debe prestar Telefénica los servicios de salto de linea, grupo IPBX y otros
asociados a facilidades de centralitas?”

16 Resolucion MTZ 2007/361 de 8 de noviembre de 2007, pag. 19.
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Esta tendencia no se ha visto alterada en los ultimos tiempos. De hecho, segun el ultimo
Informe Anual de la CMT, correspondiente al ejercicio 2010, dentro del sector negocios
Telefénica ha perdido un total aproximado de 299.000 lineas netas, en tanto que el resto de
operadores, en su conjunto, presentan una ganancia neta de 82.000 lineas. Es decir, en una
coyuntura econdmica de contraccion de la demanda empresarial (el balance es de una
pérdida global de 217.000 lineas), los operadores alternativos han sido capaces de
aumentar su planta instalada en este tipo de clientes.

Por ello no se dan objetivamente las condiciones precisas para modificar lo decidido por
esta Comisién en la resolucion citada, de modo que no cabe estimar esta peticion de
Orange respecto de la inclusion de facilidades de tipo empresarial en la Oferta.

Plazos de provision AMLT

Orange, en las alegaciones al inicio del expediente, propone una reduccion drastica de los
tiempos de provision AMLT, que pasarian a ser de 24h, a contar desde el alta de linea de
ser ésta necesaria, en todos los casos salvo el del alta simultanea con servicios OBA, que
tiene su particular tratamiento.

Apoya su peticion en el hecho de que Telefénica, actualmente, facilita el alta de AMLT en
menos de 24 horas, independientemente de si son necesarias, o no, actuaciones de
preseleccién, citando el caso de febrero pasado, en que ambos tiempos medios fueron de
10 y 9 horas, respectivamente, segun datos publicados por la propia Telefénica.

Respuesta

La propia Orange reconoce en su escrito que la vigente Circular de Preseleccion de
Operador'” establece lo siguiente:

“El cambio de operador por preseleccion se realizara en un plazo inferior a cinco dias
habiles, contados a partir de la recepcion por el operador de acceso de la comunicacion del
operador solicitante, o en un plazo superior si asi se acuerda por el abonado.”

El plazo maximo previsto en la Oferta para el alta de AMLT con actuaciones de preseleccion
es igualmente de cinco dias, por lo que en realidad no se otorga margen adicional alguno
por el hecho de tratarse de una linea en la que se va a prestar dicho servicio junto a la
propia preseleccion. Por ello, reducir el plazo de provision del AMLT en este caso
necesitaria de la previa modificacién de la citada Circular, lo que queda fuera del alcance de
este expediente.

Respecto del alta del AMLT sin actuaciones de preseleccion, el plazo maximo de dos dias
que otorga la Oferta es a nuestro parecer adecuado, a fin de permitir la presencia de algun
tramite manual, posiblemente relacionado con los servicios suplementarios, adicional a la
mera activacién automatica en los sistemas de Telefénica.

Por todo ello se desestima la citada peticion de Orange para la reduccion de plazos de
provision.

Otras

17 Circular 2/2009, de 18 de junio de 2009, de la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones, sobre la implantacion de la
preseleccion de operador por los operadores de acceso obligados a proveerla en el mercado de redes publicas de
telecomunicaciones fijas.
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Orange solicita que NEON incorpore, para el servicio AMLT, facilidades para consultas
masivas. Segun este operador, éstas podrian estar disponibles para finales de 2011, sin
necesidad, por tanto, de esperar hasta la migracion del servicio al formato de servicios web
(WS), prevista para primeros de enero de 2013.

Respuesta

Aunque se entiende la utilidad para los operadores de lo que solicita Orange, hay que
considerar que, en el marco del proyecto de migracién de los diferentes servicios mayoristas
a NEON, Telefénica tiene unos estrechos compromisos de plazo y esfuerzo de desarrollo,
por lo que encajar nuevos desarrollos dentro del plan global debe justificarse dentro de una
estricta necesidad. Si sélo se trata de mejoras de funcionamiento de servicios ya en marcha,
no impuestas por motivos regulatorios, como se trataria en este caso, y que se veran
satisfechas en la version definitiva de NEON para AMLT, basada en WS, no parece que los
posibles perjuicios al calendario de los desarrollos en marcha se vean suficientemente
compensados. Por ello no cabe estimar la peticion de Orange en este momento.

No obstante, es perfectamente posible que dicho operador plantee su demanda en busca
del consenso del resto de operadores, en el marco del foro apropiado, a fin de acordar
posibles vias de solucion a su problema.
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Anexo Il

Texto modificado de la Oferta AMLT
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