ANEXO 1: ACUERDOS DENIVEL DE SERVICIO (ANS)

En este anexo se recogen los valores garantizadlus dliversos paradmetros o indicadores de
nivel de servicio contemplados en la OBA y cuyoumelimiento da a lugar a las
compensaciones estipuladas en este mismo apartado.

Telefénica mantendra un registro de la evoluci@bdhica de los valores de cada indicador de
nivel de servicio.

A.1 Provision de servicios

Se define el indicador denominado “Tiempo de Piomiscomo el tiempo transcurrido desde
cierto hito inicial especifico de cada serviciorfala recepcion de una solicitud por parte de
Telefbnica, o la aceptacion de un proyecto) hastatrega del servicio.

Este pardmetro es aplicable a los servicios indgaa continuacién, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Tiempo de provision

Servicio garantizado (dias Hito inicial
laborables)

Coubicacion (habilitacion inicial SAT) 15 Aceptatiproyecto

Coubicacion (SdT ya habilitada) 7 Confirmacion

Coubicacion (habilitacion inicial SdO) 45 Aceptacidroyecto

Coubicacion (SdO ya habilitada) 7 Confirmacién

Tendido cable interno 10 Aceptacion solicitud

Ampliacion tendido cable interno (sin nueva L -

. 6 Aceptacion solicitud

infraestructura)

Tendido cable externo 30 Aceptacion proyectd

Ampliacion tendido cable externo (sin nueva -

. 10 Aceptacion proyectd

infraestructura)

Prolongacion de par, con o sin portabilidad 6 Reidgpsolicitud

Cambio de modalidad de acceso compartido a acceso

compartido sin ST, con o sin portabilidad 6 Recepcion solicitud

Baja de prolongacién de par 2 para facturacion,

MR 1(?%ecepcién solicitud
para baja fisica

Prolongacion de par de los pares de un grupo, sm o

portabilidad 6 Recepcion solicitud
Reubicacién de par 9 Recepcion solicitud
Instalacién PTR 8 Recepcion solicitud
Basculacion de par 6 Recepcion solicitud
Basculaciéon masiva de pares 6 Recepcion solicitud
Entr_ega de Senal (habilitacién inicial camara 20 Aceptacién proyectd
multioperador)

Entrega de Sefial (cAmara multioperador ya hataljtad 20 Recepcion solicitud
Entregg de Senal (capaadgd portadora servicio de 38! Recepci6n solicitud
conexion y enlace de 2 Mbit/s)

Entrega de Sefial (capacidad portadora servicio de 40 Recepci6n solicitud

conexion y enlace de 34 Mbit/s)

! Dias naturales
2 Dias naturales

Acuerdos de Nivel de Servicio Anexo 1-1



Tiempo de provision

Servicio garantizado (dias Hito inicial
laborables)
Entrega de Sefal (capacidad portadora servicio de 3 . .
coneﬁén y enlace(dep155 Mbi?/s) 45 Recepcion solicitud
Entrega de Sefal (capacidad portadora servicimlidee 18 Recepcion solicitud
solamente)
Entrega de Sefial (incorporacion de sefial en Pdl con -
! . . 20 Aceptacion proyectd
capacidad disponible)
Entrega de Sefal (utilizacion de fibras vacanteBdlg 25 Aceptacién proyecto
Entrega de Sefial (utilizacion de canalizacién depRrh L
) 40 Aceptacion proyectd
nueva fibra)
Entrega qle Sel‘}(?ll (construccion Qe infraestruciuees 15 Aceptacion proyectd
cables e insercion del cable o guia-onda)
Entrega de Sefal (insercidn del cable o guia-oimda s L
= . 5 Aceptacion proyecto
construccion de infraestructuras)
Caracterizacion del par 5 Recepcion solicitud
Migracion masiva con o sin portabilidad 6 Recepdolicitud
Presentacién de la
Conexion de equipos coubicados 20 valoracién técnica y
econbmica
assygljg)tores (no se precisa ampliacion de la incidaade 12 Recepcion solicitud
SD;?;/;Jntores (se precisa ampliacién de la instatadié la 23 Recepcion solicitud
Proyecto coubicacién SdO 15 Confirmacién costes
Proyecto coubicacion SdT 10 Confirmacién costes
Proyecto ubicacién parcela 15 Confirmacién costes
Proyecto tendido de cable externo para ubicacistaidie 10 Aceptacion
Proyecto entrega de sefial cAmara multioperador 15 Fin plazq presentacig
solicitudes
Propuesta proyecto entrega de sefial Pdl 7 Recegpaiigitud
Alta de conexién o cambio de modalidad en acceso 5 Recepcion solicitud
indirecto, con o sin ST, sin trabajos en centralgfiente
Alta de conexién o cambio de modalidad en acceso 6 Recepcién solicitud
indirecto, con o sin ST, con trabajos en centmalcjiente
Baja de conexién en acceso indirecto 5 Recepcilicitad
Alta de pPAI 15 Recepcion solicitud
Alta de pPAI-D 30 Recepcion solicitud
Alta de pPAI-IP 45 Aceptacion solicitud
Baja de pPAI o pPAI-D 5 Recepcion solicitud
Migracion de conexiones de pPAI y/o modalidad 10 cepeion solicitud
Altas masivas de conexién en acceso indirecto 10 cepaon solicitud
Altas masivas de conexion en acceso indirectoesiigo L -
- 10 Recepcion solicitud
telefonico
Alta, baja, modificacién de mnemaonicos 5 Recepeidiititud

Los tiempos expuestos en la tabla anterior no yeeiten ningun caso:

» los tiempos necesarios para la consecucion deelosigos de obra correspondientes (cuya

tramitacion sera realizada por Telefonica con laima diligencia),

3 Dias naturales.
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* los retrasos motivados por causa del operador izadlar, 0 los retrasos motivados por
causa del abonado ni por otras causas de fuerzarntaysu caso, Telefénica dispondra de
pruebas fehacientes que justifiquen tal retraso.

En caso de incumplimiento de los plazos establscmwa la provision de los servicios cuya
responsabilidad sea de Telefdnica, se aplicardanalizacién a favor del operador autorizado
calculada como un porcentaje de la cuota de altaatgicio, conforme a la siguiente tabla
(penalizaciones mutuamente excluyentes):

Servicio Retraso O (dias) Penalizacion

Hasta 0,2 X Fax D; x 6% cuota alta

Prolongacion del par, reubicacion gpesde 0,2 X  Jax

0,
par y conexiéon de acceso indirecto| hasta 0,5 X Fax D: x 10% cuota alta

Desde 0,5 X fhax D, x 16% cuota alta

D, X 2% cuota alta

tendido de cableado, caracterizagi

del par, alta de pPAI y pPAI-D
elaboracion de proyecto. Desde 0,25 X Jax D, x 3% cuota alta

Coubicaciof, entrega de Seﬁahasta 0,25 X Fay
on ’

Hasta 0,2 X hax D; x 6% cuota alta

Desde 0,2 X Jax

0,
hasta 0,5 X Fax D; x 10% cuota alta

Migracién masiva

Desde 0,5 X Hax D; x 16% cuota alta

(precio ADSL minorista
. ‘2 . minimo de TESAU) X
M'dgr"’.‘c'or; ml""s"’a . Desde 10 dias 0,196 x 24 x 0,2 X
(adicional a la anterior) (namero  de  pare

incluidos en la solicitud)

[

Siendo Tax €l tiempo de provision garantizado para cada ciery D. el numero de dias
laborables de retraso transcurrido desde dichgtiede provision. Al resultado de multiplicar
cualquier coeficiente porykx se le aplicara un redondeo a la baja (por ejenapl@aso de Jax
=12 dias, al multiplicar por 0,2 implica que dtaso sera de hasta 2 dias).

De conformidad con lo dispuesto en el Apartado es6Rronceptos facturables aperiédicos”
incluido en el apartado 5 relativo a la “Facturatjéel operador alternativo sera el sujeto
activo del proceso de liquidacién de penalizacioaésser el emisor de la factura de
penalizaciones, siguiendo el procedimiento estatdec

» Tiempo medio de provision de SICOBA

Se define el indicador “Tiempo medio de provisi@el sistema SICOBA de una actividad
equivalente en autoprestacién de Telefénica en es aeterminado como el promedio de los

% Incluye ampliaciones de disyuntores y conexiéeglgipos coubicados
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tiempos de provision de todas las solicitudes materdel servicio entregadas en ese mes.
Anélogamente se define el mismo indicador paraéogicios mayoristas como el promedio de
los tiempos de provision de todas las solicitud#servicio entregadas en ese mes.

Este indicador es de aplicacion a los cinco sarsianayoristas recogidos en el apartado C del
capitulo 7 “Sistema comun de informacién de plaaifion y seguimiento” de la presente
oferta, asi como a sus actividades equivalentesi@prestacion.

El tiempo medio de provision de los servicios mastas a otros operadores no excedera al
tiempo medio de provision de los servicios equivie de Telefénica en autoprestacion.

En el computo de los tiempos medios de provisionlodeservicios mayoristas y de las
actividades equivalentes en autoprestacion no ssodtaran incidencias o paradas de reloj de
ninguna naturaleza.

A.2 Incidencias de provision

Se define el indicador denominado “Tiempo de Resohi, como el tiempo transcurrido
desde la apertura por el operador autorizado deinmdencia de provision, hasta que la
incidencia ha sido resuelta satisfactoriamente glapperador autorizado (incluye la aceptacion
por parte del mismo y el cierre de la incidencia).

El tiempo de resolucién maximo para una incidedeigrovision sera:

Tipo Tiempo de resolucion garantizado
Incidencia de provision 2 dias habrles

Los tiempos expuestos en la tabla anterior no yeclten ningln caso los retrasos motivados
por causa del operador autorizado o los retrasdsanos por causa del abonado ni por otras
causas de fuerza mayor.

En caso de incumplimiento de los tiempos garanbigguhra la resolucion de incidencias de
provision cuya responsabilidad sea de Telefonieaa@icara una penalizacion a favor del
operador autorizado calculada como un porcentaje deota de alta del servicio afectado. Este
porcentaje sera el doble del tanto por ciento ttage respecto al plazo de entrega del servicio:
Penalizacion = 2 xDr / Plazo entrega x Cuota d& (@br ejemplo, un retraso del 30% en la
resolucion implicaria una penalizacién del 60%adedota de alta).

De conformidad con lo dispuesto en el presentetagar TELEFONICA debera proceder, con
caracter automatico, a calcular el importe de éamfizaciones exigibles y a efectuar su pago.

La penalizacién por retraso en la provision de atemninado servicio y la penalizacion por
retraso en la resolucion de una incidencia de pr@vique tenga por causa la superacion del
plazo de entrega de dicho servicio son mutuamertduyentes, debiendo aplicarse la
penalizacién asociada al retraso en la provisidbseat®icio.

5 Las incidencias de provision que conlleven incoracion del cliente final tendran un tiempo de nesiih maximo
igual al de las incidencias por averia de prioricesdlia.
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A.3 Incidencias por averias

Se define el indicador denominado “Tiempo de Repénd, como el tiempo transcurrido
desde la apertura por el operador autorizado denaidencia por averias, hasta que la averia
ha sido subsanada y el operador autorizado infavrdadello (incluye la aceptacion por parte
del mismo y el cierre de la incidencia).

Este parametro es aplicable a los servicios ind€aa continuacion, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Nivel de prioridad Tiempo maximo de reparacion
Incidencia de prioridad alta (incidencias|en
entrega de sefial, tendidos, pPAIls o |duboras
afecten a equipos coubicados)
Incidencia de prioridad media (incidencjas
de incomunicacion en accesg

4 horas
completamente desagregado, acceso
compartido, acceso indirecto)
_Inc_ldenc_|a de prioridad baja (otra;2 horas
incidencias)

Los tiempos expuestos en la tabla anterior no yeciten ningan caso los retrasos motivados
por causa del operador autorizado o los retrasdsanos por causa del abonado ni por otras
causas de fuerza mayor.

Adicionalmente, las incidencias de incomunicacidrcealquiera de las modalidades de acceso
contempladas en la presente Oferta se repararamcplazo medio de 15 horas por averia.

En caso de incumplimiento de los tiempos garantiggzhra la resolucién de incidencias por
averias cuya responsabilidad sea de Telefonicegpeara una penalizacion a favor del
operador autorizado calculada como un porcentajle @eota mensual del servicio afectado.
Este porcentaje sera el doble del tanto por cidetoetraso respecto al tiempo maximo de
reparacion (por ejemplo, un retraso del 30% erepamnacion implicaria una penalizacion del
60% de la cuota mensual).

Para el calculo de las penalizaciones por demota egsolucion de incidencias de prioridad
media se aplicaran los siguientes coeficientes

Servicio Coeficiente
Acceso compartido =4
Acceso completamente desagregagdo,=B
Acceso indirecto P=0,5

De conformidad con lo dispuesto en el presentetagar TELEFONICA debera proceder, con
caracter automatico, a calcular el importe de éamafizaciones exigibles y a efectuar su pago.
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A.4 Disponibilidad y averias de los bucles

A.4.1 Disponibilidad de bucle accedido

Se define “disponibilidad de bucle accedido” conh@a@centaje de tiempo que un bucle de
abonado accedido esta disponible. Se considerauguaucle de abonado accedido no esta
disponible en los periodos de tiempo transcurridoge la recepciéon de una solicitud de

reparacion valida, motivada por una interrupcidalto parcial del servicio, y el instante en el

que la averia queda subsanada. No se considerqu@fiaa solicitudes de reparacion cuya
averia sea imputable al operador autorizado.

La disponibilidad garantizada de los bucles acaeditiace referencia a todos los elementos
comprendidos entre el PTR y el RdO (lado de Tele&)n

El indicador “disponibilidad de bucles de abonadaeaidos” oDispy,e Se define de la
siguiente forma:

horas,
Dispbucle = (1 Sndlsp

horas,

jxlOO

servicio

dondehorasndisp €S €l total de horas de indisponibilidad de buatesdidos, orasenicio€S €l
namero total de horas de servicio prestado

El nimero total de horas de servicio prestado esufaa de horas del periodo de medida
multiplicado por el nUmero medio de bucles acceslitirante dicho periodo. Se usa el nimero
medio de bucles accedidos ya que éstos pueden dariante el periodo de recopilacién de
datos.

Este parametro es aplicable a los servicios ind€aa continuacion, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Disponibilidad garantizada
de los bucles accedidos
Acceso completamente desagre¢ | 99.94 ¥

Acceso desagregado compar 99.90 ¥

Acceso indirect 99.90 ¥

Servicio

En caso de que no se cumplan estos valores, léi@umla penalizacion sera igual al doble de
la parte proporcional de la cuota mensual de losnss afectados correspondiente al tiempo
de indisponibilidad que sobrepase el periodo déspadibilidad maximo, contabilizado en
minutos acumulados en un mes. A estos efectosataibn de minuto se considerara como
minuto completo.

A.4.2 Tiempo maximo de interrupcion de servicio

El “Tiempo maximo de interrupcion del servicio” ek plazo limite que Telefénica puede
mantener a un usuario sin servicio mientras efdetiactuaciones necesarias para dar de alta
ese servicio.
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Dependiendo del tipo de acceso al bucle y del dipservicio solicitado los plazos maximos
seran:

Tiempo maximo sin servicio a

usuario
Traspaso de conexion de abonadd i
- minutos
acceso indirecto
Migracion de conexiones de pPAI 60 minutos

Tipo

Los tiempos expuestos en la tabla anterior no yeclten ningln caso los retrasos motivados
por causa del operador autorizado o los retrasdsanos por causa del abonado ni por otras
causas de fuerza mayor.

A.4.3 Averias por bucle accedido

Se define “Averias por bucle accedido” como el miae solicitudes de reparacion validas
para un bucle de abonado accedido. No se consileaguellas solicitudes de reparacion cuya
averia sea imputable al operador autorizado.

Se define el indicador “Numero medio de averiaslpmie accedido”, obtenido dividiendo el
namero total de solicitudes de reparacion validasate un mes por el nimero medio de
bucles accedidos durante dicho periodo.

Este pardmetro es aplicable a los servicios indgaa continuacién, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

NUmero maximo mensual de

Servicio averias por bucle accedido

Acceso completamente

0.013
desagregado
Acceso desagregado compartido 0.013
Acceso indirecto 0.013

A.4.4 Mal funcionamiento del servicio ADSL

Si ante una incidencia de mal funcionamiento delisie reportada por el operador, se
demostrase que el bucle del usuario final no es pata el soporte de servicios basados en
ADSL, dicho usuario causara baja de manera autoanéti asi lo solicitara el operador. Si
dicha incidencia fuese comunicada por el opera@otrd de los tres meses siguientes a la
fecha efectiva de alta en servicio, Telefonicategjrara al operador la cuota de conexion y las
cuotas de abono mensual satisfechas, correspoesli@htperiodo que medie entre el alta
efectiva en servicio y la fecha en que se verifigumadecuacion del bucle del usuario, hasta
un maximo de tres cuotas de abono.

El operador autorizado no tendra derecho a estéeged cuando, pese a la indicacion por

Telefénica de que esta conexion se soporta en boclélido, dicho operador renuncie a darla
de baja.
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Cuando el bucle resultase apto para la modalidatratada, sélo con tecnologia ADSL2+,
Telefénica comunicara tal circunstancia al operadeste podra solicitar el cambio de
tecnologia ADSL2+ para el bucle en incidencia,cgiste si la solicitud se produce dentro de
los tres meses siguientes a la fecha efectivatde @len caso contrario, con un coste de una
cuota de alta de la correspondiente modalidad itivadb distribuido (ya que se requiere un
desplazamiento a la central para reasignar el AJ.U-C

El operador también podra solicitar la baja delisar en las condiciones indicadas en este
apartado.

A.5 Disponibilidad y averias en tendido de cable

A.5.1 Disponibilidad de modulos de tendido de cable
Se define “Disponibilidad de médulos de tendidacdble” como el porcentaje de tiempo que
un modulo de 100 pares de tendido de cable egiardise.

Se considera que un médulo de tendido de cablestdodésponible en los periodos de tiempo
transcurridos entre la recepcion de una solicitedreparacion valida, motivada por una
interrupcion total o parcial del servicio, y eltaste en el que la averia queda subsanada. No se
consideraran aquellas solicitudes de reparaciora cayeria sea imputable al operador
autorizado.

Se define el indicador “Disponibilidad de moédulas @ndido de cable” ®iSpendgiso de la
siguiente forma:

horas,,
Dispienivo = (l O nep

- jX1OO
horasservicio

dondehorasgisp €s el total de horas de indisponibilidad de mdslule tendido de cable, y
horasenicio€S €l nimero total de horas de servicio prestado.

El nimero total de horas de servicio prestado esufaa de horas del periodo de medida
multiplicado por el nimero medio de médulos de i@mdle cable durante dicho periodo. Se
usa el nimero medio de médulos de tendido de gablgue éstos pueden variar durante el
periodo de recopilacion de datos.

Este parametro es aplicable a los servicios ind€aa continuacion, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Servicio Disponibilidad garantizada de
los moédulos de tendido de cable

Tendido de cable interno 99.94 %

Tendido de cable externo 99.94 %

A.5.2 Averias por médulo de tendido de cable
Se define el parametro “Averias por moédulo de tmdie cable” como el niamero de
solicitudes de reparacion validas para un moduld@® pares de tendido de cable. No se
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consideraran aquellas solicitudes de reparaciéra cayeria sea imputable al operador
autorizado.

Se define, asimismo, el indicador “NUumero medi@aderias por modulo de tendido de cable”,
obtenido dividiendo el numero total de solicitudds reparacion validas de un operador
autorizado durante un trimestre por el nimero meiomdédulos de tendido de cable en
servicio durante el trimestre de ese mismo operador

Este pardmetro es aplicable a los servicios indgaa continuacién, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Servicio Numerq maximo de averi_as por médulo
de tendido de cable por trimestre

Tendido de cable interno 0.03

Tendido de cable externo 0.03

A.6 Disponibilidad y averias en entrega de sefial

A.6.1 Disponibilidad de enlace de entrega de seiial
Se define “Disponibilidad de enlace de entregaafi@ls como el porcentaje de tiempo que un
enlace (o circuito) de entrega de sefial estéa disieon

Se considera que un enlace de entrega de sefigtadisponible en los periodos de tiempo
transcurridos entre la recepcion de una solicitedreparacion valida, motivada por una
interrupcion total o parcial del servicio, y eltaste en el que la averia qgueda subsanada. No se
consideraran aquellas solicitudes de reparaciora cayeria sea imputable al operador
autorizado.

Se define el indicador “Disponibilidad de enlaces ehtrega de sefial” DiSpeniace de la
siguiente forma:

. horas,
DISpenlace = (1 ﬂ

horas

jX1OO

servicio

donde horasngisp €s el total de horas de indisponibilidad de eslate entrega de sefial, y
horasenicio€S €l nimero total de horas de servicio prestado.

El nimero total de horas de servicio prestado esutaa de horas del periodo de medida
multiplicado por el nimero medio de enlaces deegatde sefial durante dicho periodo. Se usa
el numero medio de enlaces de entrega de sefialeyasos pueden variar durante el periodo
de recopilacion de datos.

Este pardmetro es aplicable a los servicios indgaa continuacién, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:
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Servicio Disponibilidad garantizada de
los enlaces de entrega de sefig
Entrega de Sefial, modalidad cérregg?l% o

multioperador ' 0
Entrega de Sefnal, modalid o
capacidad portadora %'94 &
Entrega de Sefal, modalid o
infraestructuras de interconexion %'94 &
Entrega de Sefial, modalidad enlaﬁg 94 %
radio '

A.6.2 Averias por enlace de entrega de sefial

Se define el parametro “Averias por enlace de gatde sefial” como el nUmero de solicitudes
de reparacion validas para un enlace de entregaedal. No se consideraran aquellas
solicitudes de reparacion cuya averia sea imputldperador autorizado.

Se define, asimismo, el indicador “Numero medicaderias por enlace de entrega de sefal”,
obtenido dividiendo el nimero total de solicitudiesreparacion validas durante un trimestre
por el numero medio de enlaces de entrega de defaite el trimestre.

Este pardmetro es aplicable a los servicios indgaa continuacién, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

NUumero maximo de averias por enlac
de entrega de sefial por trimestre
Entrega de Sefial, modalida&l03

camara multioperador '
Entrega de Sefial, modalida&l03
capacidad portadora '
Entrega de Seial, modalida(g03
infraestructuras de interconexign’
Entrega de Seial, modalida(:fl03
enlace radio '

D

Servicio

A.7 Probabilidad de pérdida de célul

El proveedor de acceso indirecto se comprometerdemer la tasa de pérdida de células ATM
(CLR) para las modalidades A, B, C y J por debaoud umbral, siempre que el usuario
respete el contrato de trafico acordado, el cuadevidefinido por los parametros PCR, SCR y
MBS que caracterizan las conexiones tipo SBR tipoté8 y como se define en la
Recomendacion ITU-T 1.371.

Se garantiza, por tanto, una tasa de pérdida dlas@TM acotada para las células conformes,
es decir, siempre que el usuario respete el PCRSCR contratados, asi como el maximo
tamarfio de rafaga (MBS) especificado. Dicha tagaédéida de células no se garantiza para las

6Con la activacion d&éOverbooking” sera el operador quien asuma la responsabilidéalagidad del servicio de las
conexiones a sus clientes, ante posibles limitasi@m la capacidad del pPAl.
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células no conformes. La garantia mencionada deaafn exclusiva a las conexiones de
modalidad A, B, C y J, no existiendo ningin compemrexpreso en cuanto a CLR para las
conexiones de modalidad D. No se garantiza eldetgrvariacion del retardo asociado a las
células ATM transmitidas.

El valor garantizado, que se muestra a continuadi@oe referencia a conexiones extremo a
extremo.

Servicio CLR garantizado

(para células conformes)
Acceso Indirecto -5
(modalidades SBR) 10

A.8 Reclamaciones en facturacion

Se define el indicador “Porcentaje de reclamacioeesfacturacién”, como el obtenido
dividiendo el numero total de reclamaciones ernufacion durante un trimestre por el nimero
total de facturas durante el mismo trimestre.

Este parametro es aplicable a los servicios ind€aa continuacion, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Porcentaje maximo de
Servicio reclamaciones en facturacion
durante un trimestre
Acceso Completamente Desagregatd %

Acceso Desagregado Compartido 0,5%
Acceso Indirecto 0,5%
Coubicacién 05%
Entrega de Seifial 0,5%
Provision Informaciéon Pares 0,5%

A.9 Niveles de servicio del sistema Web

El sistema Web que ha sido hasta la fecha soperteosl procedimientos administrativos
cumplird los requisitos establecidos a continuaciévio obstante, conforme estos
procedimientos vayan siendo soportados por losam&ervicios Web de la OBAéstos se
atendran a lo especificado en su documento de Al&céico, que Telefonica distribuira a sus
usuarios.

Se entiende que el operador dispone de una conalédacceso a Internet considerada
aceptable (retardo de ida y vuelta round trip méxirasta el Punto Neutro ESPANIX de 900
milisegundos en el 95% de las ocasiones; capaoaifa no inferior a 32 kbytes/s).

7 Sistema de Gestidén de Operadores, SGO.
8 Nuevo Entorno de Operadores Nacionales, NEON.
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A.9.1Disponibilidad

El tiempo de operacion del sistema sera 24 hordsaaltodos los dias del afio. Se entendera
que el sistema no esta disponible si no es polsibitemunicacion con este sistema durante un
periodo mayor de 60 segundoblo se considerara que el sistema no esta didpaniando la
interrupcion de la comunicacion sea debida a cadsatuerza mayor ajenas a la red de
Telefénica. Tampoco se considerara que el siststéirdisponible cuando realice paradas
programadas relacionadas con la implantacion deasueersiones, introduccion de mejoras y
solucion de problemas en el rango horario no ldi{de00:00 a 8:00 y de 20:00 a 00:00 de
lunes a viernes o bien durante el fin de seman&ndop éstas hayan sido oportunamente
comunicadas a los operadores en horario labora8:@&a 20:00) y el tiempo total de parada
no supere las 10 horas mensuales.

Se define “Disponibilidad del sistema’spye, COMO el porcentaje de tiempo que el sistema
accedido de la siguiente forma:
hora‘ﬁndisp

horas

operacion

DiSPenace = | 1— x100

donde horasngisp €S €l total de horas de indisponibilidad del sisteweb autorizado, y
horaseracion€S €l nimero total de horas de operacion.

La disponibilidad minima del sistema web seradaisinte:

Servicio Disponibilidad garantizada
Sistema Web 99.75%

A.9.2 Carga inicial de la aplicacion

Se entiende por tiempo de carga de la aplicaciperdbdo de tiempo comprendido desde que
el usuario solicita la conexién a la pagina deiinf@sta que el cédigo de dicha pagina ha sido
completamente cargado por el navegador y la p&gtégoperativa en el terminal remoto, esto
es, gue se visualice perfectamente la pagina inicga permita la introduccion del nombre de

usuario y contrasefia.

El tiempo maximo de carga inicial de la aplicacé@na el siguiente:

Servicio Tlempo o!g carga inicial de
la aplicacion
Sistema Web 30 segundos

No obstante, se permitira que la carga inicialadaglicacion supere el tiempo establecido en
casos aislados, cuando asi se requiera por lalitcadn de nuevas versiones en el sistema. El

° En caso de que se produzca una situacion de indisjigad, Telefénica debera notificarlo a sus uss
mediante teléfono, fax o correo electronico en lae inferior a una hora, explicando el origen de |
indisponibilidad, proporcionando una estimacion dieimpo de recuperacion previsto del sistema y
proponiendo un sistema alternativo de comunicadigante el tiempo en que el sistema esté indisfnib
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tiempo de carga para estos casos y para un acoesma capacidad de conexiGpsuperior a
32 kbit/s e inferior a 256 kbit/s, tal y como séime en este documento, no debera exceder de
Tearga S€QUNdoOS, siendo el valor @lgg. €l calculado mediante:

30000

T seqgundo$= ———
cara (SEGUNAOF = T S)

También en estos casos y para accesos con capecidadconexion mayores, el tiempo
maximo de carga inicial de la aplicacién sera dedetyundos.

No se produciran mas de 12 cambios anuales esteh&sl que requieran que la carga inicial
supere el tiempo establecido de 30 segundos.

A.9.3 Carga de péaginas

Se entiende por tiempo de carga de paginas eldomede tiempo desde que se realiza una
solicitud al sistema hasta que la respuesta ha cdtletamente recibida por el terminal
remoto.

Este parametro es aplicable a los servicios ind€aa continuacion, junto a los que se
muestran los valores garantizados para los distsgovicios:

Tiempo de carga de la
pagina
Sistema Web; carga de pagina gd@ segundos
devuelve un listado de menos de 200

registros
Sistema Web; carga de pagina que :ieegundos
devuelve un listado de registros

Servicio

En caso de carga de pagina que devuelve un listadoas de 200 registros , la descarga de la
informacién se debera hacer en diferido, bien \éa @ bien por correo electrénico. En ninguin
caso se bloqueara el funcionamiento del sistemal éarminal mientras la informacion es
consultada o transmitida.

A.9.4 Gestion de acceso a los usuarios: Bloquedodeusuarios

En el caso de que un determinado usuario no pusmEer mediante su nombre de usuario y
contrasefia previamente asignados por Telefoniddaelque el sistema lo haya bloqueado, el
sistema deberéa disponer de algin mecanismo autaneate permita un inmediato desbloqueo,
posibilitando de esta manera que el usuario puedéincar utilizando el sistema con los
citados nombre de usuario y contrasefia.

En caso de que el nimero maximo de intentos fall@osistema se haya superado, no se

permitira el desbloqueo inmediato del usuario. EEharo méaximo de intentos fallidos no sera
menor de tres.
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A.9.5 Gestion de acceso a los usuarios: Desconesson

En caso de que se produzca una desconexion pdividad en el terminal remoto, el usuario
podra seguir trabajando con la simple introducai@ nuevo de su nombre de usuario y
contrasefa.

A.9.6 Calidad de la comunicacion

Se deberan guardar ciertos niveles de calidad ecomaunicacién a través del sistema,

cumpliendo para ello con los siguientes puntos:

* Elidioma empleado sera el castellano.

« Se seguiran las convenciones ortograficas, seradntigramaticales de este idioma.

» Ellenguaje utilizado debe ser claro.

* Se evitara el empleo de siglas, acompafiandose rged® su significado cuando se
utilicen.

* Se podran emplear, cuando sea necesario, aquallsas o expresiones técnicas propias
del asunto que se trate siempre que sean comunamtadas y de conocimiento publico.

A.9.7 Correccion del contenido de las bases de slato
Las solicitudes de servicios rechazadas a causacdeecciones en las bases de datos de los
servicios de informacion conllevaran el alta grtaten el servicio para el operador solicitante.

A.10 Servicios premium

Como extensién a los plazos definidos para la wegot de incidencias por averias, los
operadores podran solicitar la prestacion de wicserde mantenimiento similar al que presta
Telefonica a nivel minorista.

Las condiciones generales estaran basadas en égsyentes para el propio servicio prestado
por Telefénica a nivel minorista. Tanto los plazoso el computo de los mismos se cefiiran a
lo definido en el servicio minorista. La garantia este servicio no es absoluta, sino que su
incumplimiento supone el pago de una penalizaci@ spra equivalente a la establecida para
la reparacion de incidencias por averias.

A.10.1 Acceso desagregado

Existen tres niveles de compromiso para este t@esedvicio de mantenimiento mayorista de
conectividad segun el plazo garantizado para laluei®n de la averia. Estos plazos podran ser
de 12, 8 y 6 horas habiles. Las horas se computhrdnnes a viernes no festivos desde las 8
hasta las 20 horas, y los sabados desde las 8&m4dta horas.

A.10.2 Acceso indirecto

Existen tres niveles de compromiso para este tgeaivicio de mantenimiento mayorista de
conectividad segun el plazo garantizado para laluei®n de la averia. Estos plazos podran ser
de 12, 8 y 6 horas habiles. Las horas se computidnnes a viernes no festivos desde las 8
hasta las 20 horas, y los sabados desde las 8l&m4dta horas.

A.11 Objetivos de referencia para posibilitar la pestacion de telefonia IP
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Telefdnica velara por que en condiciones normadeidcionamiento de la red se cumplan en
el servicio GigADSL vy el nivel provincial del secid ADSL-IP los objetivos de referencia
siguientes, entre el equipo de cliente (pero sittazcsu contribucion) y el PAL:

Indicador Objetivo
Tasa de pérdida de paquetes Inferior a 1%
Inferior a 50 ms
Retardo medio (correspondiente a unos 65 ms al incluir el
retardo del CPE)
Variacion del retardo Inferior a 30 ms
Disponibilidad Superior al 99%
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