1.6 GESTION DE INCIDENCIAS

De acuerdo con sus responsabilidades contractyadiesotro tipo, Telefonica ofrece un

sistema de apertura y gestion de incidencias, quaife comunicar las incidencias que se
produzcan y realizar el seguimiento hasta su regwiulLa resolucion de incidencias por
parte de Telefonica en su ambito de responsabilggadjustara a lo establecido en los
correspondientes acuerdos de nivel de servicio.

1.6.1 Punto de acceso

De acuerdo con el modelo de procedimientos admatigbs especificado, el bloque
gestion de incidenciasdel sistema constituira el punto de acceso (shuip® de los
medios alternativos que deberan establecerse) ipaniar el proceso de gestion de
incidencias y mantener un canal de comunicacionfagiéte la resolucion de las mismas
con la mayor brevedad.

Cualquier operador, incluido Telefonica, puede edepperador iniciador, el cual indicara
mediante el campo “operador responsable” a quéadperconsidera que corresponde la
resolucién la incidencia. Por tanto, se utilizatasistema tanto para las incidencias
detectadas por los operadores autorizados comaagdsaedtir a los operadores afectados de
una incidencia detectada por Telefonica y cuyalueg&m puede o no ser responsabilidad
de Telefénica (circunstancia que se precisaria lecampo “operador responsable”).
Cuando se abra una incidencia, el sistema enviatamaticamente un aviso a los
operadores implicados.

1.6.2 Tipologia de las incidencias

Se distinguen tres tipos de incidencias: incidend@provision de servicio, incidencias por
averias e incidencias por interferencias.

Se entiende por incidencias geovision (o reclamaciones) las que se refieren al conjunto
de actividades de la tramitacion y provision devis@s, desde el momento en que se
presenta la solicitud correspondiente hasta quecepta la entrega el serviti® hasta 5
dias después de la remision de la comunicaciomebzacion por parte de Telefénica en
aquellos servicios en los que no se ha incluidackptacion de la entrega del servicio. A
todos los efectos, se considerara que la providgbservicio no ha finalizado hasta que las
incidencias de provision no hayan sido resueltas.

Se entiende por incidencias poreriaslas que se refieren al funcionamiento de cualquier
elemento de red dentro del &mbito de responsathitigaT elefonica. Ello incluye cualquier
anomalia posterior a la aceptacion de la entregeemicio. Las incidencias por averias
pueden iniciarse a partir del momento en que eligderhaya sido provisto de manera
efectiva.

El operador también podra iniciar incidencias p@reas hasta transcurridos 5 dias desde la
remisién de la comunicacion de finalizacion decsie? por parte de Telefonica cuando el

! Ejemplos: denegacion considerada improcedeniieitsd sin respuesta, solicitud no tramitada caetguinente,
superacion de plazos.

2 Desde el momento en gue la solicitud de provisigmste como finalizada en el sistema, podra comtsgcana
averia a través del modulo de gestion de averfasago de denegacion de la apertura de incidenciegpisas ajenas
al operador (por ejemplo, falta de actualizaciorodesistemas internos de Telef6nica), se congidepae la averia
estéa abierta, a todos los efectos, desde la febbaayque constase en la primera solicitud de apedenegada.
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servicio no haya sido provisionado correctamerdn,independencia de si se ha producido
la aceptacion expresa o no. Este tipo de incidersgadenominaaverias de infanciay, a
todos los efectos, se considerara que la proviggbiservicio no ha finalizado hasta que las
averias de infancia no hayan sido resueltas. Pd@ernras, constituyen un caso particular de
las incidencias por averia y se gestionaran a graeélos mismos cauces, siéndoles de
aplicacion idénticos tratamiento y tiempos de nasoh.

1.6.3 Ciclo de vida de una incidencia

Cuando se abre una incidencia por el operadoritaoiie o iniciador, ésta es registrada y
pasa al estado de “ACTIVA”". Para las incidenciasaserias de prolongacién de par
gestionadas a través de Servicios Web, el estadRENDIENTE”.

El operador supuestamente responsable, podra egahaenegar la apertura de incidencia
cuando ya la haya subsanado, o considere que stedal incidencia o que no es el
operador responsable.

En caso de que el operador iniciador acepte esteohla incidencia pasara al estado de
“CERRADA’. Si, por el contrario, se producen discrepaneiatse el operador iniciador y el
presunto responsable, se podré escalar la incalenci

Antes de proceder al franqueo de la incidenciapelrador responsable, tras realizar los
trabajos necesarios para solucionar la incideme&lizara, en los casos que sea necesario,
las medidas oportunas para comprobar la resolw#olas misma desde el RdO hasta el
PTR del cliente. Telefonica concertara una citaelasperador duefio del RdO con el fin de
gue su técnico pueda acceder al RdO del operatty (le Telefénica).

Cuando segun el operador responsable de la inc&déata se resuelve, pasara al estado de
“FRANQUEADA".

El operador solicitante o iniciador podra selecardas incidencias franqueadas y aceptar o
rechazar el franqueo. Cuando rechace el frangeemd incidencia, esté volvera al estado
de “ACTIVA” o “PENDIENTE” y escalara a un segundivel de atencion, a travées de la
persona de contacto indicada a tal efecto por dieled o el correspondiente operador
responsable. Si el operador solicitante aceptfagangueo, la incidencia pasara al estado
de “CERRADA".

Transcurridos 5 dias habiles desde el envio deférao de la incidencia por parte del
operador responsable sin que se haya producidcefatacion o el rechazo del mismo por
parte del operador que ha abierto la incidenci@ Basara automaticamente al estado de
“CERRADA".

Las solicitudes que hayan alcanzado el estad@HBRADA’ se incorporaran a la base de
datos “historicos” del sistema, las cuales pod@mbién ser consultadas en cualquier
momento.

Cualquier operador podra realizar el seguimientwonsultar en el histérico de aquellas
incidencias en las que haya sido operador iniciadsponsable o afectado.
1.6.4 Procedimiento de comunicacion de incidencia

1.6.4.1 Datos de apertura de incidencia
Los datos obligatorios para la apertura de unaémgia de provision son los siguientes:

Gestion de incidencias 1-126



* Tipo de procedimiento: apertura de incidencia aeipion.
» Caodigo de referencia: aportado por el operador.
» Codigo MIGA de la central / RPCA.
» Fecha de la solicitud (ddmmaaaa).
* ldentificacion del operador solicitante o iniciador
- codigo de operador
- direccion postal
- teléfonos de contacto (principal y alternativo)
- fax
- direcciones de correo electrénico (principal yraiiva.
* Identificacion del operador responsable cuandceaol&lefonica.
Otros operadores implicados.
Datos de la incidencia:
- numero de referencia o nimero administrativo delgitud
- grado de prioridad
- descripcion del sintoma.

Los campos opcionales para abrir una incidencjroMdsion son:

« Ultimo estado de tramitacion conocido.

« Causa de denegacion en caso de que la solicitual demegada.

* Informacion adicional sobre la incidencia

» Contacto del técnico que se desplazara a readiggruebas conjuntas:
- nombre y apellidos del técnico
- teléfonos de contacto (fijo y/o movil)
- direccién de correo electronico

Los datos obligatorios para la apertura de unaémdia poraveria son los siguientes:

» Tipo de procedimiento: apertura de incidencia peria.
» Cadigo de referencia: aportado por el operador.
» Codigo MIGA de la central / RPCA
* Fecha de la solicitud (ddmmaaaa).
* Identificacion del operador solicitante:
» codigo de operador
direccion postal
teléfonos de contacto (principal y alternativo)
- fax
- direcciones de correo electrénico (principal yraliva)
* |dentificacién del operador responsable cuandceaol®lefonica.
» Datos de la incidencia:
- fecha deteccion averia
- numero administrativo que identifica al elementecéddo
- servicio afectado
- grado de prioridad (alta, media, bdja)
- descripcion del sintorfia
- diagnéstico previo (impacto y comprobaciones radks).

3Incidencias de prioridad alta: incidencias en gatrde sefial, tendidos, pPAls o que afecten a esjaipdicados.
Incidencia de prioridad media: incidencias de ingnivacion en acceso completamente desagregadspacce
compartido, acceso indirecto.

Incidencia de prioridad baja: otras incidencias.

4 la descripcion del sintoma se cumplimentara arpdeiun conjunto de campos predeterminados obtigato
acordados con los operadores, sin perjuicio deejoperador pueda consignar informacion adicional.
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Los campos opcionales para abrir una incidenciaperia son:

Elementos de red afectados.

Planta afectada (cliente, transmision, conmutadnobiliario, otros).
Identificacion del elemento afectado dentro ddadata.

Informacion adicional sobre la incidencia

Contacto del técnico que se desplazaré a readiggrbebas conjuntas:
- nombre y apellidos del técnico

- teléfonos de contacto (fijo y/o movil)

- direccién de correo electrénico

Datos del usuario

- nombre y apellidos

- direccién

- teléfonos de contacto (fijo y/o movil)

Para las averias y las incidencias de provisioclaingaciones) de los servicios de
Prolongacion de Par abiertas a través de Serwdiels o del Canal Secundario Manual a
través de archivos XML, se incluira la informacibe acuerdo con lo publicado en la Guia
de Uso de “Registro de Averia” y en la correspomdiele “Registro de Reclamaciones”.

Una vez completados correctamente todos los camiplggatorios de la incidencia, ésta
quedara registrada en ese momento. No obstante,opesadores podran adjuntar
informacion relevante sobre la incidencia asi comaodificar datos relacionados con
campos opcionales de la incidencia en cualquier embondel proceso de resolucion de la
incidencia.

1.6.4.2 Interacciones
1. El operador que abre la incidencia cumplimentalkiss de la forma especificada en el

apartado correspondiente.

2. La aplicacion enviard automaticamente un aviss aperadores implicados.

3. Telefénica o el operador responsable comprobarancldencia. Cuando se verifique

que la incidencia ya ha sido subsanada, o se @esglie no existe tal incidencia o

guede fuera de su ambito de responsabilidad, Tetsféo el operador responsable

podran rechazar o denegar la incidencia antes d®i2&, detallando las causas de tal
rechazo al operador iniciador dentro de estas Bash&ste hecho dara lugar al cierre de
la incidencia en caso de acuerdo, pudiendo ingiascalado de la misma si no existe
tal acuerdo.

Cuando se verifique la existencia de la incident@efonica o el operador responsable
informara del periodo estimado de resolucion, nmedial sistema, al operador iniciador.

Adicionalmente, y si el tipo de incidencia requigree se efectlde algun tipo de medida
para comprobar su resolucion, se incluira, la feclara de la cita con el técnico del

operador propietario del RdO para efectuar las daedi

En caso de que se solicite la presencia del operési® confirmara la asistencia de su
personal para dar acceso al lado de TelefonicaRd€), de manera que se puedan
efectuar las medidas oportunas.

4. Telefénica o el operador responsable procedera @dalucion de la incidencia y

enviara una respuesta de incidencia (franqueo)
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La respuesta de incidencia (franqueo) incluirgsigaientes campos obligatorios:

* Numero administrativo.
» Tipo de causa identificada (ver codificacion enrtguio correspondiente).
* Elemento de red y / o servicio afectado.
* Planta afectada (cliente, transmision, conmutadmmeobiliario, otros).
» Identificacion del elemento afectado dentro deldata.
» Localizacion (ver codificacién en apartado correspente).
» Comentarios a causa y localizacion.
e Fechay hora resolucion.
+ Datos responsable resolucion
- identificacion del centro técnico responsable
- teléfonos de contacto (fijo y/o movil)
- direccion de correo electrénico
* Duracion incidencia.
* Fechay hora respuesta.
» Tiempo de actuacion empleado.

Para las averias y las reclamaciones de los seswuei Prolongacion de Par gestionadas
a través de Servicios Web, se incluird informaaénacuerdo con lo publicado en la
Guia de Uso de “Franqueo”.

De forma opcional, el operador iniciador podralftaitelefonicamente a Telefénica un
codigo de aceptacion que sera registrado en ehsaspor esta Ultima de forma previa al
franqueo de la incidencia. Para ello, el operadelveda disponer de un centro de
atencion de llamadas con nimero gratuito.

5. Cuando el operador iniciador considere que la vegimh o la respuesta no han sido
satisfactorias, podré rechazar el franqueo dedaencia, y se reiterard el proceso de
anélisis de la incidencia, pudiéndose iniciar ebcpdimiento de escaldllo La
verificacion de resolucion de incidencia se reltéreon la siguiente informacion:

* Resultado verificaciomesolucion no satisfactoria / satisfactoria.

* Fechay hora verificacion.

» Datos responsable verificacion.

» Explicacion del motivo de la reapertura en caseedelucion no satisfactoria.

Un franqueo indebido de incidencia, generard umalfEacion de acuerdo con la lista
de precios de la OBA.

6. Si el operador iniciador aceptase el franqueonddéencia Kesolucion satisfactoria
guedara cerrada.

7. El operador podréa reclamar por disconformidad eocausa y/o responsable final de la
incidencia consignadas en el sistema, sin queceldeve la reapertura de incidencias
ya resueltas satisfactoriamente.

Cualquier eventualidad relacionada con el operasicitante o su cliente final que
implique una parada de reloj en el proceso de uegnl de la incidencia sera comunicada
al operador. Telefonica facilitara la informacid@iewvante a través del sistema, incluyendo

® El centro técnico responsable debe poder obtendordea inmediata toda la informacion sobre las aaitines
efectuadas y sobre las unidades y técnicos immlgcad la reparacion de la averia.

® En caso de desacuerdo sobre resolucion de uidaricia podra solicitarse la realizacién de pruaoaguntas por
el personal técnico de ambos operadores.
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como minimo la causa del problema y los datos deacto del departamento técnico
responsable. El operador podra proporcionar a dmiled los datos que considere
pertinentes para desbloquear el proceso.

La codificacion de causas Yy localizaciones paraalasias sera la acordada por las areas
técnicas de los operadores.

Para las incidencias de provisidn, la codificacti; causas de rechazo y franqueo y
respuestas vigentes se detallardn en las correésptegiguias de uso.

1.6.5 Plazos de resolucién de incidencias

Las incidencias se resolveran lo antes posibladsiee aplicacion los siguientes plazos:
* Incidencias de provision:

Tipo Tiempo méximo de resolucién
Incidencia de provision 2 dias hablles

* Incidencias por averias

Nivel de prioridad Tiempo méximo de reparacién
Incidencia de prioridad alta (incidencias|en

entrega de sefial, tendidos, pPAls o [duboras

afecten a equipos coubicados)
Incidencia de prioridad media (incidencias
de incomunicacion en acce
completamente desagregado, acq
compartido, acceso indirecto)

_Inc_ldenc_la de prioridad baja (otra;2 horas
incidencias)

524 horas
€S0

Adicionalmente, las incidencias de incomunicacibraeceso completamente desagregado
se repararan con un plazo medio de 15 horas pdaave

1.6.6 Seguimiento de incidencias

Para obtener informacion sobre las incidenciaslguecumben (en curso o historicas), el
operador podra realizar consultas por el sistertradaciendo alguno de los siguientes
datos: codigo de referencia, cdédigo MIGA, tipo deidencia, provincia, fecha de apertura,
namero administrativo de la solicitud.

El sistema ofrecerd una lista de las incidencias qumplan con las claves o datos
introducidos presentando, al menos, la siguierft@rimacion: codigo de referencia, cédigo
MIGA, tipo de incidencia, provincia, fecha de apest nimero administrativo de la
solicitud, sintoma. Se podra posteriormente seleac una incidencia de la lista para
obtener toda la informacion detallada de la mismeluyendo la informacién sobre su
resolucion.

" Las incidencias de provisién que conlleven incomacivn del cliente final tendran un tiempo de nesidin
maximo igual al de las incidencias por averia deridiad media.
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Asimismo se podré solicitar informacién sobre lalegion de la incidencia.

El sistema permitira la descarga de la informac&sultado de las consultas en un formato
de uso comun con el fin de que pueda ser tratad@apoperadores.

En la documentacion de los servicios de Prolongag&Par gestionadas a través de Servicios
Web, se detalla el procedimiento para realizaeglisniento de las incidencias.

1.6.7 Procedimiento de Escalado de Incidencias

El presente procedimiento es de aplicacion parapesadores que contraten servicios de
acceso al bucle de abonado de Telefénica

Este procedimiento de escalado se aplicard comsecaencia de las reclamaciones que se
efectien por parte de algin operador implicado ea mcidencia de cualquier tipo
(provision, averia e interferencia).

Cuando un operador autorizado esté en desacuemolacactuacion realizada por
Telefonica o viceversa, se podra iniciar el procegeinto de escalado de incidencias con el
fin de resolver las posibles discrepancias querhayegido tras la apertura de la incidencia.

El escalado de wuna incidencia podra hacerse tardca pncidencias abiertas
(activas/pendientes o franqueadas) como para imgi@e que no estén abiertas (cerradas o
rechazadas), independientemente del plazo traidculesde la solicitud de apertura, salvo
gue se trate de un escalado por motivos de exirale plazos

Las comunicaciones de escalado se iniciaran, eosttms casos, por los responsables
designados para cada uno de los diferentes nidelesscalado, siempre que se den las
circunstancias para hacerlo. Telefonica no acemgtéellos comunicados remitidos por

otras personas o unidades diferentes a las designaghodra rechazar aquellos que no
cumplan con los requisitos de escalado que selestaiben este mismo documento.

El procedimiento de escalado se iniciara por cqgalesa de las partes mediante el envio de
un correo electronico al responsable designado Ipootra parte. Enviado el correo
electronico, podran continuarse las relacionessdalado por teléfono. Excepcionalmente,
cuando las circunstancias lo precisen, se admitiréicio de la comunicacion por teléfono.

Puesto que el escalado de una incidencia es prprateso de gestion de la misma, no se
producira parada de reloj en lo que se refier@adputo de plazos para la resolucién de la
incidencia, excluyendo los retrasos no imputableBekefonica. De esta forma el plazo
dedicado al escalado de incidencias también se&esm cuenta para calcular el tiempo
total de resolucién o reparacion.

El responsable designado para cada nivel de esctdatb del operador autorizado como
de Telefonica, debera atender convenientementesgoneler con prontitud a todas las
consultas y peticiones de cualquier otra informraciiés detallada que sobre la incidencia
puedan realizarse entre ellos, colaborando de fdwidieeccional hasta la resolucion de la
incidencia.

Los operadores autorizados y Telefénica proporcémaus correspondientes cuadros de
escalado a los que deberan dirigirse para esegansl procedimiento.
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La concrecion de las personas detras de cadadevetcalado debera negociarse entre cada
uno de los operadores autorizados y Telefonicae yletallaran, al menos, nombres y
apellidos, teléfonos (principal y alternativo), fax correo electréonico (principal y
alternativo) de dichos responsables, asi como se&sade responsabilidad y puestos
concretos. Las personas responsables de cadadeiwsicalado tendran una disponibilidad
de 12 horas diarias (de 8 de la mafana a 8 dedie) tas dias laborables.

A continuacion se detallan los requisitos y lasseauanto para el escalado de incidencias
de provisibn como por averias e interferencias.

1.6.7.1 Escalado de incidencias de Provision: resjiais
Antes de iniciar el procedimiento de escalado,pglrador debera comprobar previamente

gue la incidencia no es debida a:

» Datos incorrectos en la solicitud, salvo en case lps datos sean los mismos que
figuran en la base de datos de Telefonica.

* Incompatibilidad con servicios contratados porieinte final.

* Mal funcionamiento o configuracion incorrecta des lequipos / red del propio
operador suministrados al cliente final.

» Mal funcionamiento o configuracion incorrecta de émuipos del cliente final.

» Demoras en la provision por causa del propio omeradie su cliente final.

» Otras causas no imputables a Telefonica.

1.6.7.2 Escalado de incidencias de Provision: caisa
El operador podra iniciar el procedimiento de emibalcuando se den situaciones que

generen discrepancias, incluyendo las siguientes:

* Rechazos que se entienden improcedentes desderatiop

* Respuesta reiterativa insuficiente o no actualizaglauna solicitud de informacion
relativa a una incidencia (activa, franqueada cada) o trabajo programado.

» Disconformidad con una impugnacién que bloguea Valueion del proceso de
provision.

* Una vez subsanadas las circunstancias de una imgidgnpor parte del operador,
Telefonica reitera la comunicacion de la impugnaaiguiendo el procedimiento citado.

» Desacuerdos en la resolucion de incidencias.

» Cierre de una incidencia de provision por parteTdiefonica sin la aceptacion del
operador iniciador.

» Expiracion de los tiempos de atencion o respuestgpmmetidos.

» Sistema indisponible.

» Situaciones de rechazos masivos.

1.6.7.3 Escalado de incidencias por averias e ifgencias: requisitos
Antes de enviar un aviso de averia a Telefénicapetador deberd comprobar previamente

gue la incidencia no es debida a una de las sitpa@ausas:

* Mal funcionamiento de los equipos / red del prayperador.

» Defectos, anomalias o interferencias en la redtal@ciones del propio operador o de
su cliente.

» Configuracién incorrecta de los parametros de egghibpio operador.

El operador deberd informar convenientemente sebsintoma e impacto de la averia,
horario de atencion y de las comprobaciones retdizan los equipos y en la red, tanto del
propio operador como de su cliente final.
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1.6.7.4 Escalado de incidencias por averias e if@ncias: causas
El operador podra iniciar el procedimiento de emib@alcuando se den situaciones que
generen discrepancias, incluyendo las siguientes:

* Rechazos que se entienden improcedentes desderatiop

* Respuesta reiterativa insuficiente o no actualizaglauna solicitud de informacion
relativa a una incidencia (solicitada, activa/pentks, franqueada o cerrada) o trabajo
programado.

» Desacuerdos en la resolucion de incidencias.

» Cierre de una incidencia por averia por parte defdmca sin la aceptacion del
operador iniciador.

» Expiracion de los tiempos de atencion o respuestgpmometidos.

* Retraso en el plazo estipulado por la OBA parasalucion de averias de servicios de
Acceso Desagregado al Bucle de Abonado, no inclitydos retrasos motivados por
causas imputables al cliente o al propio operadtwrzado por otras causas de fuerza
mayor.

* Reapertura por 22 vez de una averia.

* Repeticion en menos de 48 horas de una averialeerra

* Averia masiva con un namero elevado de serviciosiados.

» Sistema indisponible.

En caso de desacuerdo sobre resolucion de unainigd(de provision o por averia) podra
solicitarse, por cualesquiera de las partes, ldizee®dn de pruebas conjuntas por el
personal técnico de ambos operadores. Al objetméierar la atencién de averias, con
caracter general, las pruebas conjuntas se coraeitaantes posible y deberan realizarse
en un plazo no superior a 24 horas desde el monengue hayan sido solicitadas por
alguno de los operadores. Telefénica y los opeesdasolicitantes se informaran
mutuamente de los datos de contacto de los técgismse desplazaran para la realizacion
de las pruebas conjuntas.

1.6.8 Interferencias

En caso de que se sospeche que ciertas incidesec@esben a las interferencias originadas
por la mezcla de sefiales en el cable, se iniciapgoeedimiento definido en el apartado
6.6.1.

1.6.9 Trabajos programados

Telefonica se compromete a comunicar oportunamedose trabajos (acciones de
mantenimiento preventivo u otros trabajos programepdue se vayan a realizar en su red y
que afecten a equipos o servicios del operadoa Ewmmunicacién se realizara con un
tiempo de antelacion minimo de 6 dias habilespsaivias siguientes situaciones:

» Entrabajos por cuya urgencia (pérdida total deliGe o masivas) no pueda notificarse
previamente cumpliendo dicho plazo.

» Cuando se trate de actuaciones en los edificiosigmcaso se tendra que comunicar la
realizacion de las actividades con un preaviso mheges.

Telefénica acordara con el operador el horaricoddriabajos a fin de reducir en lo posible
su impacto. Cuando no sea posible alcanzar un dexweEmn el operador o para trabajos

Gestion de incidencias 1-133



urgentes, seran de aplicacion las compensaciomgenspladas por incumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio.

1.6.10 Averias inexistentes

Un operador podra abrir una incidencia una vez haaizado las comprobaciones
necesarias y verificado que la averia no se en@uentlos equipos y servicios de su ambito
de responsabilidad, incluyendo en la reclamaci@ datos identificativos del servicio
reclamado asi como las anomalias detectadas queg#ara la reclamacion y que permitan
de forma eficiente para ambas partes, determinnatiaraleza u origen de la reclamacién
cursada.

Recibiran la calificacion de Averias inexistentgaellos avisos de averia en los cuales una
vez realizadas las pruebas necesarias de diagrsias partes, la causa de las mismas se
localice en la planta responsabilidad del operaglorsus equipos o en los de sus clientes
directos, lo cual debera ser debidamente justificddcumentalmente por Telefonica.
También tendrdn esta consideracion las comunicesiole averias en las que no exista
constancia documental de su existencia en el tirgujue tras las pruebas realizadas no se
confirme su ocurrencia real. En ningun caso tentiraonsideracion de Averia Inexistente
las siguientes:

a) aguellas en las que no se pueda determinar la gaesaotivo el Aviso de Averia,
bien por la complejidad de la misma o por habeap@ecido los sintomas que
dieron lugar a ésta.

b) aquellas en las que tras las pruebas de diagndsiefénica no acredite
documentalmente al operador que la causa de ldaaserencuentra en la red
responsabilidad del operador, en sus equipos osettel sus clientes directos.

c) aquellas en las que tras las pruebas de diagndsefonica acredite
documentalmente al operador que la causa de ldaaserencuentra en la red
responsabilidad de un tercer operador, en sus @gwpen los de sus clientes
directos.

El operador que haya originado un aviso de Averéxistente debera abonar al operador
afectado una penalizacion de acuerdo con la lestarecios de la OBA.

1.6.11 Procedimiento de pruebas para la reparacicie averias

En la resolucién de incidencias por averias endas Telefénica sea el operador
responsable, Telefénica debera seguir el procedimiele pruebas que se describe a
continuacion:

En primer lugar, se revisara el TCl, para lo quiefbaica realizara las siguientes medidas:
- medidas de sincronismo entre la regleta del hot@atel RPCA y el RdO. Si se
detecta una falta de sincronismo en este segmamioblema puede estar localizado
en los equipos del operador o en el TCI.
- medidas de continuidad desde la regleta del haakdel RPCA hacia el cliente.

Si no existe continuidad desde la regleta del botal del RPCA hacia el cliente, es

necesario seguir revisando el par. Para ello ssarvel puente entre las regletas vertical y
horizontal del RPCA, que es un punto habitual de.fa

Gestién de incidencias 1-134



Una vez descartado que el fallo esté en el puerite ks regletas del RPCA, se realizara la
comprobacion de la red de pares hasta el PTR yrtlo la comprobacion del sincronismo

Este procedimiento es un conjunto minimo de acsiopediendo realizar Telefonica otras
pruebas que considere pertinentes con el objegveotlicionar la averia lo mas rapida y
eficientemente posible.

Telefonica registrara en el sistema de gestiomdeencias todas las pruebas y resultados
obtenidos a lo largo del proceso de reparacidia deéria.

1.6.12 Avisos por averias masivas

Telefonica deberd enviar, a la mayor brevedad maétegnte posible, un aviso general a los
operadores alternativos siempre que se produzcaveréda o incidencia sobrevenida que
pueda conducir a una afectacion colectiva de cielgervicio OBA.

Dicho aviso tomara la forma de un mensaje de coefeotronico dirigido a todos los

operadores usuarios de la OBA, sin exclusion algooa indicacion del cédigo MIGA
donde reside el equipo o instalacion afectada yfertza y hora estimadas de solucion.
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