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ANEXO  1: ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) 
 
En este anexo se recogen los valores garantizados de los diversos parámetros o indicadores de 
nivel de servicio contemplados en la OBA y cuyo incumplimiento da a lugar a las 
compensaciones estipuladas en este mismo apartado. 
 
Telefónica mantendrá un registro de la evolución histórica de los valores de cada indicador de 
nivel de servicio. 
 
 
A.1 Provisión de servicios 
Se define el indicador denominado “Tiempo de Provisión” como el tiempo transcurrido desde 
cierto hito inicial específico de cada servicio (como la recepción de una solicitud por parte de 
Telefónica, o la aceptación de un proyecto)  hasta la entrega del servicio. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio 
Tiempo de provisión 

garantizado (días 
laborables) 

Hito inicial 

Coubicación (habilitación inicial SdT) 15 Aceptación proyecto 
Coubicación (SdT ya habilitada) 7 Confirmación 
Coubicación (habilitación inicial SdO) 45 Aceptación proyecto 
Coubicación (SdO ya habilitada) 7 Confirmación 
Tendido cable interno 10 Aceptación solicitud 
Ampliación tendido cable interno (sin nueva 
infraestructura) 

6 Aceptación solicitud 

Tendido cable externo 30 Aceptación proyecto 
Ampliación tendido cable externo (sin nueva 
infraestructura) 

10 Aceptación proyecto 

Prolongación de par, con o sin portabilidad 6 Recepción solicitud 
Cambio de modalidad de acceso compartido a acceso 
compartido sin ST, con o sin portabilidad 

6 Recepción solicitud 

Baja de prolongación de par  2 para facturación, 10 
para baja física 

Recepción solicitud 

Prolongación de par de los pares de un grupo, con o sin 
portabilidad  

6 Recepción solicitud 

Reubicación de par 9 Recepción solicitud 
Instalación PTR 8 Recepción solicitud 
Basculación de par 6 Recepción solicitud 
Basculación masiva de pares 6 Recepción solicitud 
Entrega de Señal (habilitación inicial cámara 
multioperador) 40 Aceptación proyecto 

Entrega de Señal (cámara multioperador ya habilitada) 20 Recepción solicitud 
Entrega de Señal (capacidad portadora servicio de 
conexión y enlace de 2 Mbit/s) 

381 Recepción solicitud 

Entrega de Señal (capacidad portadora servicio de 
conexión y enlace de 34 Mbit/s) 

402 Recepción solicitud 

                                                           
1 Días naturales. 
2 Días naturales. 
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Servicio 
Tiempo de provisión 

garantizado (días 
laborables) 

Hito inicial 

Entrega de Señal (capacidad portadora servicio de 
conexión y enlace de 155 Mbit/s) 

453 Recepción solicitud 

Entrega de Señal (capacidad portadora servicio de enlace 
solamente) 

18 Recepción solicitud 

Entrega de Señal (incorporación de señal en PdI con 
capacidad disponible) 

20 Aceptación proyecto 

Entrega de Señal (utilización de fibras vacantes de PdI) 25 Aceptación proyecto 
Entrega de Señal (utilización de canalización de PdI para 
nueva fibra) 

40 Aceptación proyecto 

Entrega de Señal (construcción de infraestructuras para 
cables e inserción del cable o guía-onda) 

15 Aceptación proyecto 

Entrega de Señal (inserción del cable o guía-onda sin 
construcción de infraestructuras) 

5 Aceptación proyecto 

Caracterización del par 5 Recepción solicitud 
Migración masiva con o sin portabilidad 6 Recepción solicitud 

Conexión de equipos coubicados 20 
Presentación de la 

valoración técnica y 
económica 

Disyuntores (no se precisa ampliación de la instalación de 
la sala) 

12 Recepción solicitud 

Disyuntores (se precisa ampliación de la instalación de la 
sala) 

23 Recepción solicitud 

Proyecto coubicación SdO 15 Confirmación costes 
Proyecto coubicación SdT 10 Confirmación costes 
Proyecto ubicación parcela 15 Confirmación costes 
Proyecto tendido de cable externo para ubicación distante 10 Aceptación 

Proyecto entrega de señal cámara multioperador 15 
Fin plazo presentación 

solicitudes 
Propuesta proyecto entrega de señal PdI 7 Recepción solicitud 
Alta de conexión o cambio de modalidad en acceso 
indirecto, con o sin ST, sin trabajos en central y/o cliente  

5 Recepción solicitud 

Alta de conexión o cambio de modalidad en acceso 
indirecto, con o sin ST, con trabajos en central y/o cliente 

6 Recepción solicitud 

Baja de conexión en acceso indirecto 5 Recepción solicitud 
Alta de pPAI 15 Recepción solicitud 
Alta de pPAI-D 30 Recepción solicitud 
Alta de pPAI-IP  45 Aceptación solicitud 
Baja de pPAI  o pPAI-D 5 Recepción solicitud 
Migración de conexiones de pPAI y/o modalidad 10 Recepción solicitud 
Altas masivas de conexión en acceso indirecto 10 Recepción solicitud 
Altas masivas de conexión en acceso indirecto sin servicio 
telefónico 

10 Recepción solicitud 

Alta, baja, modificación de mnemónicos 5 Recepción solicitud 
 
 
Los tiempos expuestos en la tabla anterior no incluyen en ningún caso: 
 
• los tiempos necesarios para la consecución de los permisos de obra correspondientes (cuya 

tramitación será realizada por Telefónica con la máxima diligencia), 
                                                           
3 Días naturales. 
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• los retrasos motivados por causa del operador autorizado, o los retrasos motivados por 
causa del abonado ni por otras causas de fuerza mayor. En su caso, Telefónica dispondrá de 
pruebas fehacientes que justifiquen tal retraso. 

 
En caso de incumplimiento de los plazos establecidos para la provisión de los servicios cuya 
responsabilidad sea de Telefónica, se aplicará una penalización a favor del operador autorizado 
calculada como un porcentaje de la cuota de alta del servicio, conforme a la siguiente tabla 
(penalizaciones mutuamente excluyentes): 
 

Servicio Retraso Dr (días) Penalización 

Prolongación del par, reubicación del 
par y conexión de acceso indirecto 

Hasta 0,2 x Tmax Dr x 6% cuota alta 

Desde 0,2 x Tmax  
hasta 0,5 x Tmax 

Dr x 10% cuota alta 

Desde 0,5 x Tmax Dr x 16% cuota alta 

Coubicación4, entrega de señal, 
tendido de cableado, caracterización 
del par, alta de pPAI y pPAI-D, 
elaboración de proyecto. 

Hasta 0,25 x Tmax Dr x 2% cuota alta 

Desde 0,25 x Tmax Dr x 3% cuota alta 

Migración masiva 

Hasta 0,2 x Tmax Dr x 6% cuota alta 

Desde 0,2 x Tmax  
hasta 0,5 x Tmax 

Dr x 10% cuota alta 

Desde 0,5 x Tmax Dr x 16% cuota alta 

Migración masiva  
(adicional a la anterior) 

Desde  10 días 

(precio ADSL minorista 
mínimo de TESAU) × 
0,196 × 24 × 0,2 ×  
(número de pares 
incluidos en la solicitud) 

 
Siendo Tmax el tiempo de provisión garantizado para cada servicio y Dr el número de días 
laborables de retraso transcurrido desde dicho tiempo de provisión. Al resultado de multiplicar 
cualquier coeficiente por Tmax se le aplicará un redondeo a la baja (por ejemplo, en caso de Tmax 
= 12 días, al multiplicar por 0,2 implica que el retraso será de hasta 2 días). 
 
De conformidad con lo dispuesto en el Apartado sobre “Conceptos facturables aperiódicos” 
incluido en el apartado 5 relativo a la “Facturación”, el operador alternativo será el sujeto 
activo del proceso de liquidación de penalizaciones al ser el emisor de la factura de 
penalizaciones, siguiendo el procedimiento establecido. 
 
• Tiempo medio de provisión de SICOBA 

Se define el indicador “Tiempo medio de provisión” del sistema SICOBA de una actividad 
equivalente en autoprestación de Telefónica en un mes determinado como el promedio de los 

                                                           
4 Incluye ampliaciones de disyuntores y conexión de equipos coubicados 
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tiempos de provisión de todas las solicitudes internas del servicio entregadas en ese mes. 
Análogamente se define el mismo indicador para los servicios mayoristas como el promedio de 
los tiempos de provisión de todas las solicitudes del servicio entregadas en ese mes. 
 
Este indicador es de aplicación a los cinco servicios mayoristas recogidos en el apartado C del 
capítulo 7 “Sistema común de información de planificación y seguimiento” de la presente 
oferta, así como a sus actividades equivalentes en autoprestación. 
 
El tiempo medio de provisión de los servicios mayoristas a otros operadores no excederá al 
tiempo medio de provisión de los servicios equivalentes de Telefónica en autoprestación. 
 
En el cómputo de los tiempos medios de provisión de los servicios mayoristas y de las 
actividades equivalentes en autoprestación no se descontarán incidencias o paradas de reloj de 
ninguna naturaleza. 
 
A.2 Incidencias de provisión 
 
Se define el indicador denominado “Tiempo de Resolución”, como el tiempo transcurrido 
desde la apertura por el operador autorizado de una incidencia de provisión, hasta que la 
incidencia ha sido resuelta satisfactoriamente para el operador autorizado (incluye la aceptación 
por parte del mismo y el cierre de la incidencia). 
 
El tiempo de resolución máximo para una incidencia de provisión será: 
 

Tipo Tiempo de resolución garantizado 
Incidencia de provisión 2 días hábiles5 

 
Los tiempos expuestos en la tabla anterior no incluyen en ningún caso los retrasos motivados 
por causa del operador autorizado o los retrasos motivados por causa del abonado ni por otras 
causas de fuerza mayor. 
 
En caso de incumplimiento de los tiempos garantizados para la resolución de incidencias de 
provisión cuya responsabilidad sea de Telefónica, se aplicará una penalización a favor del 
operador autorizado calculada como un porcentaje de la cuota de alta del servicio afectado. Este 
porcentaje será el doble del tanto por ciento de retraso respecto al plazo de entrega del servicio: 
Penalización = 2 ×Dr / Plazo entrega × Cuota de alta (por ejemplo, un retraso del 30% en la 
resolución implicaría una penalización del 60% de la cuota de alta). 
 
De conformidad con lo dispuesto en el presente apartado, TELEFÓNICA deberá proceder, con 
carácter automático, a calcular el importe de las penalizaciones exigibles y a efectuar su pago. 
 
La penalización por retraso en la provisión de un determinado servicio y la penalización por 
retraso en la resolución de una incidencia de provisión que tenga por causa la superación del 
plazo de entrega de dicho servicio son mutuamente excluyentes, debiendo aplicarse la 
penalización asociada al retraso en la provisión del servicio. 
 

                                                           
5 Las incidencias de provisión que conlleven incomunicación del cliente final tendrán un tiempo de resolución máximo 
igual al de las incidencias por avería de prioridad media. 
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A.3 Incidencias por averías 
 
Se define el indicador denominado “Tiempo de Reparación”, como el tiempo transcurrido 
desde la apertura por el operador autorizado de una incidencia por averías, hasta que la avería 
ha sido subsanada y el operador autorizado informado de ello (incluye la aceptación por parte 
del mismo y el cierre de la incidencia). 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Nivel de prioridad Tiempo máximo de reparación 
Incidencia de prioridad alta (incidencias en 
entrega de señal, tendidos, pPAIs o que 
afecten a equipos coubicados) 

6 horas 

Incidencia de prioridad media (incidencias 
de incomunicación en acceso 
completamente desagregado, acceso 
compartido, acceso indirecto) 

24 horas 

Incidencia de prioridad baja (otras 
incidencias) 

72 horas 

 
Los tiempos expuestos en la tabla anterior no incluyen en ningún caso los retrasos motivados 
por causa del operador autorizado o los retrasos motivados por causa del abonado ni por otras 
causas de fuerza mayor. 
 
Adicionalmente, las incidencias de incomunicación en cualquiera de las modalidades de acceso 
contempladas en la presente Oferta se repararán con un plazo medio de 15 horas por avería. 
 
En caso de incumplimiento de los tiempos garantizados para la resolución de incidencias por 
averías cuya responsabilidad sea de Telefónica, se aplicará una penalización a favor del 
operador autorizado calculada como un porcentaje de la cuota mensual del servicio afectado. 
Este porcentaje será el doble del tanto por ciento de retraso respecto al tiempo máximo de 
reparación (por ejemplo, un retraso del 30% en la reparación implicaría una penalización del 
60% de la cuota mensual). 
 
Para el cálculo de las penalizaciones por demora en la resolución de incidencias de prioridad 
media se aplicarán los siguientes coeficientes 
 

Servicio Coeficiente 
Acceso compartido Pac = 4 
Acceso completamente desagregado Pad= 3 
Acceso indirecto Pai = 0,5 

 
De conformidad con lo dispuesto en el presente apartado, TELEFÓNICA deberá proceder, con 
carácter automático, a calcular el importe de las penalizaciones exigibles y a efectuar su pago. 
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A.4 Disponibilidad y averías de los bucles 
 
A.4.1 Disponibilidad de bucle accedido 
Se define “disponibilidad de bucle accedido” como el porcentaje de tiempo que un bucle de 
abonado accedido está disponible. Se considera que un bucle de abonado accedido no está 
disponible en los periodos de tiempo transcurridos entre la recepción de una solicitud de 
reparación válida, motivada por una interrupción total o parcial del servicio, y el instante en el 
que la avería queda subsanada. No se considerarán aquellas solicitudes de reparación cuya 
avería sea imputable al operador autorizado. 
 
La disponibilidad garantizada de los bucles accedidos hace referencia a todos los elementos 
comprendidos entre el PTR y el RdO (lado de Telefónica). 
 
El indicador “disponibilidad de bucles de abonado accedidos” o Dispbucle se define de la 
siguiente forma: 

1001 ×







−=

servicio

indisp
bucle horas

horas
Disp  

 
donde horasindisp es el total de horas de indisponibilidad de bucles accedidos, y horasservicio es el 
número total de horas de servicio prestado 
 
El número total de horas de servicio prestado es la suma de horas del periodo de medida 
multiplicado por el número medio de bucles accedidos durante dicho periodo. Se usa el número 
medio de bucles accedidos ya que éstos pueden variar durante el periodo de recopilación de 
datos. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio 
Disponibilidad garantizada 
de los bucles accedidos 

Acceso completamente desagregado 99.94 % 
Acceso desagregado compartido 99.90 % 
Acceso indirecto 99.90 % 

 
En caso de que no se cumplan estos valores, la cuantía de la penalización será igual al doble de 
la parte proporcional de la cuota mensual de los usuarios afectados correspondiente al tiempo 
de indisponibilidad que sobrepase el período de indisponibilidad máximo, contabilizado en 
minutos acumulados en un mes. A estos efectos, la fracción de minuto se considerará como 
minuto completo. 
 
A.4.2 Tiempo máximo de interrupción de servicio 
El “Tiempo máximo de interrupción del servicio” es el plazo límite que Telefónica puede 
mantener a un usuario sin servicio mientras efectúa las actuaciones necesarias para dar de alta 
ese servicio. 
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Dependiendo del tipo de acceso al bucle y del tipo de servicio solicitado los plazos máximos 
serán: 
 

Tipo 
Tiempo máximo sin servicio al 
usuario 

Traspaso de conexión de abonado en 
acceso indirecto 

30 minutos 

Migración de conexiones de pPAI 60 minutos 
 
Los tiempos expuestos en la tabla anterior no incluyen en ningún caso los retrasos motivados 
por causa del operador autorizado o los retrasos motivados por causa del abonado ni por otras 
causas de fuerza mayor. 
 
A.4.3 Averías por bucle accedido 
 
Se define “Averías por bucle accedido” como el número de solicitudes de reparación válidas 
para un bucle de abonado accedido. No se considerarán aquellas solicitudes de reparación cuya 
avería sea imputable al operador autorizado. 
 
Se define el indicador “Número medio de averías por bucle accedido”, obtenido dividiendo el 
número total de solicitudes de reparación válidas durante un mes por el número medio de 
bucles accedidos durante dicho periodo. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio 
Número máximo mensual de 
averías por bucle accedido 

Acceso completamente 
desagregado 

0.013 

Acceso desagregado compartido 0.013 
Acceso indirecto 0.013 

“ 
 
A.4.4 Mal funcionamiento del servicio ADSL 
Si ante una incidencia de mal funcionamiento del servicio reportada por el operador, se 
demostrase que el bucle del usuario final no es apto para el soporte de servicios basados en 
ADSL, dicho usuario causará baja de manera automática si así lo solicitara el operador. Si 
dicha incidencia fuese comunicada por el operador dentro de los tres meses siguientes a la 
fecha efectiva de alta en servicio, Telefónica reintegrará al operador la cuota de conexión y las 
cuotas de abono mensual satisfechas, correspondientes al periodo que medie entre el alta 
efectiva en servicio y la fecha en que se verifique la inadecuación del bucle del usuario, hasta 
un máximo de tres cuotas de abono. 
 
El operador autorizado no tendrá derecho a este reintegro cuando, pese a la indicación por 
Telefónica de que esta conexión se soporta en bucle no válido, dicho operador renuncie a darla 
de baja. 
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Cuando el bucle resultase apto para la modalidad contratada, sólo con tecnología ADSL2+, 
Telefónica comunicará tal circunstancia al operador. Éste podrá solicitar el cambio de 
tecnología ADSL2+ para el bucle en incidencia, sin coste si la solicitud se produce dentro de 
los tres meses siguientes a la fecha efectiva de alta, o en caso contrario, con un coste de una 
cuota de alta de la correspondiente modalidad con filtrado distribuido (ya que se requiere un 
desplazamiento a la central para reasignar el ATU-C). 
El operador también podrá solicitar la baja del servicio en las condiciones indicadas en este 
apartado.  
 
A.5 Disponibilidad y averías en tendido de cable 
 
A.5.1 Disponibilidad de módulos de tendido de cable 
Se define “Disponibilidad de módulos de tendido de cable” como el porcentaje de tiempo que 
un módulo de 100 pares de tendido de cable está disponible. 
 
Se considera que un módulo de tendido de cable no está disponible en los periodos de tiempo 
transcurridos entre la recepción de una solicitud de reparación válida, motivada por una 
interrupción total o parcial del servicio, y el instante en el que la avería queda subsanada. No se 
considerarán aquellas solicitudes de reparación cuya avería sea imputable al operador 
autorizado. 
 
Se define el indicador “Disponibilidad de módulos de tendido de cable” o Disptendido de la 
siguiente forma: 

1001 ×







−=

servicio

indisp
tendido horas

horas
Disp  

 
donde horasindisp es el total de horas de indisponibilidad de módulos de tendido de cable, y 
horasservicio es el número total de horas de servicio prestado. 
 
El número total de horas de servicio prestado es la suma de horas del periodo de medida 
multiplicado por el número medio de módulos de tendido de cable durante dicho periodo. Se 
usa el número medio de módulos de tendido de cable ya que éstos pueden variar durante el 
periodo de recopilación de datos. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 
 
 

Servicio Disponibilidad garantizada de 
los módulos de tendido de cable 

Tendido de cable interno 99.94 % 
Tendido de cable externo 99.94 % 

 
A.5.2 Averías por módulo de tendido de cable 
Se define el parámetro “Averías por módulo de tendido de cable” como el número de 
solicitudes de reparación válidas para un módulo de 100 pares de tendido de cable. No se 



 

Acuerdos de Nivel de Servicio Anexo 1-9

considerarán aquellas solicitudes de reparación cuya avería sea imputable al operador 
autorizado. 
 
Se define, asimismo, el indicador “Número medio de averías por módulo de tendido de cable”, 
obtenido dividiendo el número total de solicitudes de reparación válidas de un operador 
autorizado durante un trimestre por el número medio de módulos de tendido de cable en 
servicio durante el trimestre de ese mismo operador. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio 
Número máximo de averías por módulo 
de tendido de cable por trimestre 

Tendido de cable interno 0.03 
Tendido de cable externo 0.03 

 
 
A.6 Disponibilidad y averías en entrega de señal 
 
A.6.1 Disponibilidad de enlace de entrega de señal 
Se define “Disponibilidad de enlace de entrega de señal” como el porcentaje de tiempo que un 
enlace (o circuito) de entrega de señal está disponible. 
 
Se considera que un enlace de entrega de señal no está disponible en los periodos de tiempo 
transcurridos entre la recepción de una solicitud de reparación válida, motivada por una 
interrupción total o parcial del servicio, y el instante en el que la avería queda subsanada. No se 
considerarán aquellas solicitudes de reparación cuya avería sea imputable al operador 
autorizado. 
 
Se define el indicador “Disponibilidad de enlaces de entrega de señal” o Dispenlace de la 
siguiente forma: 

1001 ×







−=

servicio

indisp
enlace horas

horas
Disp  

 
donde horasindisp es el total de horas de indisponibilidad de enlaces de entrega de señal, y 
horasservicio es el número total de horas de servicio prestado. 
 
El número total de horas de servicio prestado es la suma de horas del periodo de medida 
multiplicado por el número medio de enlaces de entrega de señal durante dicho periodo. Se usa 
el número medio de enlaces de entrega de señal ya que éstos pueden variar durante el periodo 
de recopilación de datos. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
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Servicio Disponibilidad garantizada de 
los enlaces de entrega de señal 

Entrega de Señal, modalidad cámara 
multioperador 

99.94 % 

Entrega de Señal, modalidad 
capacidad portadora 

99.94 % 

Entrega de Señal, modalidad 
infraestructuras de interconexión 

99.94 % 

Entrega de Señal, modalidad enlace 
radio 

99.94 % 

 
A.6.2 Averías por enlace de entrega de señal 
Se define el parámetro “Averías por enlace de entrega de señal” como el número de solicitudes 
de reparación válidas para un enlace de entrega de señal. No se considerarán aquellas 
solicitudes de reparación cuya avería sea imputable al operador autorizado. 
 
Se define, asimismo, el indicador “Número medio de averías por enlace de entrega de señal”, 
obtenido dividiendo el número total de solicitudes de reparación válidas durante un trimestre 
por el número medio de enlaces de entrega de señal durante el trimestre. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio Número máximo de averías por enlace 
de entrega de señal por trimestre 

Entrega de Señal, modalidad 
cámara multioperador 

0.03 

Entrega de Señal, modalidad 
capacidad portadora 

0.03 

Entrega de Señal, modalidad 
infraestructuras de interconexión 

0.03 

Entrega de Señal, modalidad 
enlace radio 

0.03 

 
 
A.7 Probabilidad de pérdida de célula6 
 
El proveedor de acceso indirecto se compromete a mantener la tasa de pérdida de células ATM 
(CLR) para las modalidades A, B, C y J por debajo de un umbral, siempre que el usuario 
respete el contrato de tráfico acordado, el cual viene definido por los parámetros PCR, SCR y 
MBS que caracterizan las conexiones tipo SBR tipo 3, tal y como se define en la 
Recomendación ITU-T I.371. 
 
Se garantiza, por tanto, una tasa de pérdida de células ATM acotada para las células conformes, 
es decir, siempre que el usuario respete el PCR y el SCR contratados, así como el máximo 
tamaño de ráfaga (MBS) especificado. Dicha tasa de pérdida de células no se garantiza para las 
                                                           
6Con la activación de “Overbooking” será el operador quien asuma la responsabilidad de la calidad del servicio de las 
conexiones a sus clientes, ante posibles limitaciones en la capacidad del pPAI. 
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células no conformes. La garantía mencionada de aplicación exclusiva a las conexiones de 
modalidad A, B, C y J, no existiendo ningún compromiso expreso en cuanto a CLR para las 
conexiones de modalidad D. No se garantiza el retardo y variación del retardo asociado a las 
células ATM transmitidas.  
 
El valor garantizado, que se muestra a continuación, hace referencia a conexiones extremo a 
extremo. 

Servicio CLR garantizado 
(para células conformes) 

Acceso Indirecto 
(modalidades SBR) 10

-5
 

 
 
A.8 Reclamaciones en facturación 
 
Se define el indicador “Porcentaje de reclamaciones en facturación”, como el obtenido 
dividiendo el número total de reclamaciones en facturación durante un trimestre por el número 
total de facturas durante el mismo trimestre. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio 
Porcentaje máximo de 
reclamaciones en facturación 
durante un trimestre 

Acceso Completamente Desagregado 0,5 % 
Acceso Desagregado Compartido 0,5 % 
Acceso Indirecto  0,5 % 
Coubicación 0,5 % 
Entrega de Señal 0,5 % 
Provisión Información Pares 0,5 % 

 
 
A.9 Niveles de servicio del sistema Web 
 
El sistema Web que ha sido hasta la fecha soporte de los procedimientos administrativos7 
cumplirá los requisitos establecidos a continuación. No obstante, conforme estos 
procedimientos vayan siendo soportados por los nuevos Servicios Web de la OBA8, éstos se 
atendrán a lo especificado en su documento de ANS específico, que Telefónica distribuirá a sus 
usuarios. 
 
Se entiende que el operador dispone de una conexión de acceso a Internet considerada 
aceptable (retardo de ida y vuelta round trip máximo hasta el Punto Neutro ESPANIX de 900 
milisegundos en el 95% de las ocasiones; capacidad media no inferior a 32 kbytes/s). 
 
 

                                                           
7 Sistema de Gestión de Operadores, SGO. 
8 Nuevo Entorno de Operadores Nacionales, NEON. 
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A.9.1 Disponibilidad 
El tiempo de operación del sistema será 24 horas al día, todos los días del año. Se entenderá 
que el sistema no está disponible si no es posible la comunicación con este sistema durante un 
periodo mayor de 60 segundos9. No se considerará que el sistema no está disponible cuando la 
interrupción de la comunicación sea debida a causas de fuerza mayor ajenas a la red de 
Telefónica. Tampoco se considerará que el sistema está indisponible cuando realice paradas 
programadas relacionadas con la implantación de nuevas versiones, introducción de mejoras y 
solución de problemas en el rango horario no laboral (de 00:00 a 8:00 y de 20:00 a 00:00 de 
lunes a viernes o bien durante el fin de semana), cuando éstas hayan sido oportunamente 
comunicadas a los operadores en horario laboral (de 8:00 a 20:00) y el tiempo total de parada 
no supere las 10 horas mensuales. 
 
Se define “Disponibilidad del sistema” o Dispweb como el porcentaje de tiempo que el sistema 
accedido de la siguiente forma: 

1001 ×













−=

operación

indisp
enlace horas

horas
Disp  

 
donde horasindisp es el total de horas de indisponibilidad del sistema web autorizado, y 
horasoperación es el número total de horas de operación. 
 
 
La disponibilidad mínima del sistema web será la siguiente: 
 

Servicio Disponibilidad garantizada 
Sistema Web 99.75% 

 
A.9.2 Carga inicial de la aplicación 
Se entiende por tiempo de carga de la aplicación el período de tiempo comprendido desde que 
el usuario solicita la conexión a la página de inicio hasta que el código de dicha página ha sido 
completamente cargado por el navegador y la página está operativa en el terminal remoto, esto 
es, que se visualice perfectamente la página inicial y se permita la introducción del nombre de 
usuario y contraseña. 
 
 
El tiempo máximo de carga inicial de la aplicación será el siguiente: 
 

Servicio Tiempo de carga inicial de 
la aplicación 

Sistema Web 30 segundos 
 
 
No obstante, se permitirá que la carga inicial de la aplicación supere el tiempo establecido en 
casos aislados, cuando así se requiera por la introducción de nuevas versiones en el sistema. El 
                                                           
9 En caso de que se produzca una situación de indisponibilidad, Telefónica deberá notificarlo a sus usuarios 
mediante teléfono, fax o correo electrónico en un plazo inferior a una hora, explicando el origen de la 
indisponibilidad, proporcionando una estimación del tiempo de recuperación previsto del sistema y 
proponiendo un sistema alternativo de comunicación durante el tiempo en que el sistema esté indisponible. 
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tiempo de carga para estos casos y para un acceso con una capacidad de conexión Cb superior a 
32 kbit/s e inferior a 256 kbit/s, tal y como se define en este documento, no deberá exceder de 
Tcarga segundos, siendo el valor de Tcarga  el calculado mediante: 
 

)/(
30000

)(arg skbitC
segundosT

b
ac =  

 
También en estos casos y para accesos con capacidades de conexión mayores, el tiempo 
máximo de carga inicial de la aplicación será de 120 segundos. 
 
No se producirán más de 12 cambios anuales en el sistema que requieran que la carga inicial 
supere el tiempo establecido de 30 segundos. 
 
A.9.3 Carga de páginas 
Se entiende por tiempo de carga de páginas el periodo de tiempo desde que se realiza una 
solicitud al sistema hasta que la respuesta ha sido completamente recibida por el terminal 
remoto. 
 
Este parámetro es aplicable a los servicios indicados a continuación, junto a los que se 
muestran los valores garantizados para los distintos servicios: 
 

Servicio Tiempo de carga de la 
página 

Sistema Web; carga de página que 
devuelve un listado de menos de 200 
registros 

20 segundos 

Sistema Web; carga de página que no 
devuelve un listado de registros 

5 segundos 

 
En caso de carga de página que devuelve un listado de más de 200 registros , la descarga de la 
información se deberá hacer en diferido, bien vía web o bien por correo electrónico. En ningún 
caso se bloqueará el funcionamiento del sistema en el terminal mientras la información es 
consultada o transmitida. 
 
A.9.4 Gestión de acceso a los usuarios: Bloqueo de los usuarios 
En el caso de que un determinado usuario no pueda acceder mediante su nombre de usuario y 
contraseña previamente asignados por Telefónica debido a que el sistema lo haya bloqueado, el 
sistema deberá disponer de algún mecanismo automático que permita un inmediato desbloqueo, 
posibilitando de esta manera que el usuario pueda continuar utilizando el sistema con los 
citados nombre de usuario y contraseña. 
 
En caso de que el número máximo de intentos fallidos al sistema se haya superado, no se 
permitirá el desbloqueo inmediato del usuario. El número máximo de intentos fallidos no será 
menor de tres. 
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A.9.5 Gestión de acceso a los usuarios: Desconexiones 
En caso de que se produzca una desconexión por inactividad en el terminal remoto, el usuario 
podrá seguir trabajando con la simple introducción de nuevo de su nombre de usuario y 
contraseña. 
 
A.9.6 Calidad de la comunicación 
Se deberán guardar ciertos niveles de calidad en la comunicación a través del sistema, 
cumpliendo para ello con los siguientes puntos: 

• El idioma empleado será el castellano. 
• Se seguirán las convenciones ortográficas, semánticas y gramaticales de este idioma. 

• El lenguaje utilizado debe ser claro. 
• Se evitará el empleo de siglas, acompañándose siempre de su significado cuando se 

utilicen. 
• Se podrán emplear, cuando sea necesario, aquellas palabras o expresiones técnicas propias 

del asunto que se trate siempre que sean comúnmente aceptadas y de conocimiento público. 
 
 
A.9.7 Corrección del contenido de las bases de datos 
Las solicitudes de servicios rechazadas a causa de incorrecciones en las bases de datos de los 
servicios de información conllevarán el alta gratuita en el servicio para el operador solicitante. 
 
A.10 Servicios premium 
 
Como extensión a los plazos definidos para la resolución de incidencias por averías, los 
operadores podrán solicitar la prestación de un servicio de mantenimiento similar al que presta 
Telefónica a nivel minorista.  
 
Las condiciones generales estarán basadas en las ya existentes para el propio servicio prestado 
por Telefónica a nivel minorista. Tanto los plazos como el computo de los mismos se ceñirán a 
lo definido en el servicio minorista. La garantía de este servicio no es absoluta, sino que su 
incumplimiento supone el pago de una penalización que será equivalente a la establecida para 
la reparación de incidencias por averías. 
 
A.10.1 Acceso desagregado 
Existen tres niveles de compromiso para este tipo de servicio de mantenimiento mayorista de 
conectividad según el plazo garantizado para la resolución de la avería. Estos plazos podrán ser 
de 12, 8 y 6 horas hábiles. Las horas se computarán de lunes a viernes no festivos desde las 8 
hasta las 20 horas, y los sábados desde las 8 hasta las 15 horas. 
 
A.10.2 Acceso indirecto 
Existen tres niveles de compromiso para este tipo de servicio de mantenimiento mayorista de 
conectividad según el plazo garantizado para la resolución de la avería. Estos plazos podrán ser 
de 12, 8 y 6 horas hábiles. Las horas se computarán de lunes a viernes no festivos desde las 8 
hasta las 20 horas, y los sábados desde las 8 hasta las 15 horas. 
 
A.11 Objetivos de referencia para posibilitar la prestación de telefonía IP 
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Telefónica velará por que en condiciones normales de funcionamiento de la red se cumplan en 
el servicio GigADSL y el nivel provincial del servicio ADSL-IP los objetivos de referencia 
siguientes, entre el equipo de cliente (pero sin contar su contribución) y el PAI: 
 

Indicador Objetivo 
Tasa de pérdida de paquetes Inferior a 1% 
 
Retardo medio 

Inferior a 50 ms 
(correspondiente a unos 65 ms al incluir el 
retardo del CPE) 

Variación del retardo Inferior a 30 ms 
Disponibilidad Superior al 99% 
 
 


