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1 —Introduccioén explicativa

CALIDAD DE SERVICIO

La “calidad de servicio” es definida por la Uniéon Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como el efecto global de Ila calidad de
funcionamiento de un servicio que determina el grado de satisfaccién de un
usuario de dicho servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones
electronicas tales como: gestion de la contratacion, mantenimiento, conexion,
facturacion, etc., con los diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para
evaluar la calidad de funcionamiento de dichas funciones (velocidad, precision,
disponibilidad, fiabilidad, etc.) se pueden determinar un conjunto de parametros
observables y susceptibles de ser medidos, capaces de proporcionar una
representacion objetiva y comparable de la calidad de servicio entregada al
usuario.

Este conjunto de parametros, que se recoge en el anexo | de la Orden de
Calidad ha sido elaborado por el |Instituto Europeo de Normas de
Telecomunicacion (ETSI) con la colaboracion de operadores y usuarios y
recogidos en la norma ETSI EG 202 057, partes 1 a 4. En su elaboracion se ha
procurado que dichos parametros sean Uutiles y facilmente comprensibles por el
publico, orientandolos a la medida de la calidad de servicio de extremo a
extremo de la comunicacion y desde la o6ptica del usuario final. Cualquier
dependencia de otros servicios o redes publicas interconectadas queda incluida
implicitamente en la medida de la calidad del servicio entregada al usuario final.

En muchos casos el operador puede depender de otros operadores para
suministrar el servicio. Un ejemplo de ello es una llamada internacional, en
donde normalmente varios operadores estan involucrados. En tales casos, el
operador proveedor del servicio al cliente es responsable de facilitar la
informacion de la calidad de servicio asociada a todos los elementos por los
que le factura. Con el fin de proporcionar un nivel de calidad de servicio
satisfactorio, este operador necesitara asegurar que los operadores
interconectados proporcionen una calidad de servicio adecuada.

La informacién de calidad de servicio que se pone a disposicion de los usuarios
se estructura de la manera siguiente:

- El nivel que France Telecom Espafia, S.A. espera poder ofrecer a los
clientes y que, por lo tanto, ha sido tenido en cuenta en la planificacion
de los recursos para la provisidn del servicio o Nivel ofertado de
Calidad de Servicio.

- Las mediciones realizadas por France Telecom Espanfia, S.A. de acuerdo
con el sistema comun de medicién del nivel de calidad de servicio
establecido o Nivel medido de Calidad de Servicio.
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2 —Parametros de Calidad de Servicio

La definicion y método de medicion de cada uno de los parametros que figura a
continuacion se puede consultar en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4. A
continuacion se facilita una definicion mas simple de cada parametro con fines
divulgativos.

PARAMETROS GENERALES

* Tiempo de suministro de la conexidn inicial, definido como el tiempo que
transcurre desde el instante en el que un operador recibe una solicitud valida
de suministro hasta el instante en el que el servicio se encuentra activado y
disponible para su uso.

Se facilitan la medicién del tiempo maximo para el 95% de las solicitudes con
menores tiempos de suministro (percentil 95) relativo al conjunto de clientes y
valores separados para clientes residenciales y clientes no residenciales, con
instalacion.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las solicitudes de
suministro atendidas en el trimestre al que se refiere la medida.

* Porcentaje de averias por linea de acceso, que se define como la relacién
entre los avisos validos de averia comunicados por los clientes sobre posibles
averias en la red de acceso del operador y el numero de lineas en servicio.

Su medicidon se realiza contabilizando todos los avisos validos de averia
recibidos durante el trimestre al que se refiere la medida.

* Tiempo de reparacidn de averias, definido como el tiempo transcurrido
desde el instante en el que se ha notificado por el cliente un aviso de averia
hasta el momento en que el elemento del servicio, 0 servicios, se ha
restablecido a su normal funcionamiento.

Se contemplan las siguientes mediciones:
o Tiempo maximo para el 95% de menor duracién (percentil 95)

o Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el
operador, con indicacion de dicho plazo.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las averias reparadas en
el trimestre al que se refiere la medida.

* Porcentaje de reclamaciones sobre correcciéon de facturas, que se
corresponde con la relacion entre las reclamaciones realizadas por los clientes
considerados por el operador como residenciales, sobre el contenido de las
facturas y el numero total de facturas emitidas a éstos.

Su medida se realiza contabilizando el numero de facturas reclamadas por
algun aspecto relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la medicion.
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PARAMETROS RELACIONADOS CON LAS LLAMADAS

* Porcentaje de llamadas fallidas, que se define como la relacion entre el
numero total de llamadas fallidas y el numero total de intentos validos de
llamada observados durante el trimestre al que se refiere la medida. Para este
parametro se facilitan mediciones separadas en relacién con:

o Llamadas a fijos nacionales,
o Llamadas a méviles nacionales y
o Llamadas internacionales.

Esta medicidn se realiza a través de la observacion de una muestra
suficientemente significativa del trafico real en el trimestre objeto de la
medicion.

* Tiempo de establecimiento de llamada, que se define como el periodo que
comienza cuando la informacion de direccion requerida para establecer la
llamada es recibida por la red, y acaba cuando en la parte llamante se recibe
tono de ocupado, tono de llamada o sefal de respuesta. Para este parametro
se facilitan mediciones separadas en relacién con:

o Llamadas a fijos nacionales,
o Llamadas a méviles nacionales y
o Llamadas internacionales.

Esta medicidn se realiza a través de la observacién de una muestra
suficientemente significativa del trafico real en el trimestre objeto de la
medicion.
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3 - Nivel ofertado de Calidad de servicio por France Telecom Espaiia, S.A.

3.1 Parametros generales (servicio fijo)

NIVEL OFERTADO DE CALIDAD DE SERVICIO

PARAMETRO Vigente
(Segun ETSI EG 202 057- MEDICIONES VALOR dg )
1) esde:
Percentil 95 (dias) - Todos los clientes 80 01/01/05
TIEMPO DE SUMINISTRO | Percentil 95 (dias) - Clientes Residenciales NA NA
DE ACCESOS A LA RED |(con instalacion)
FIJA . , . .
Percgntll 95 (c’jlas) - Clientes de Negocio 80 01/01/05
(con instalacién)
PROPORCI,ON DE A)IISOS % de avisos de averia por linea de acceso
DE AVERIA POR LINEA fi?o (acceso directo) P 4 01/01/05
DE ACCESO FIJO )
' Percent:cl__95hpara averias en lineas de 79 01/01/01
TIEMPO DE REPARACION | 2¢ceso fijo (horas)
_ DE AVERIAS PARA Porcentaje reparado en el plazo objetivo 85 01/04/02
LINEAS DE ACCESO FIJO | (acceso directo) (%)
Plazo objetivo de reparacion (horas) 48 01/01/03
RECLAMACIONES SOBRE
CORRECCION DE Porcentaje de facturas reclamadas (%) 0,8" |o1/01/05
FACTURAS
Notas:

Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
electrénicas.

] % |
%’q
& L]

MIMNISTERIO
DE INDUSTRIA, TURISMO
Y COMERCIO

1 . - -
Ver Nota aclaratoria en apartado 6 - Informacién adicional.

)
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3.2 Parametros relacionados con las llamadas (servicio fijo)

NIVEL OFERTADO DE CALIDAD DE SERVICIO

PARAMETRO Vigente
(Segtn ETSI EG 202 057-2) MEDICIONES VALOR| jesde:
Porcentaje de llamadas fallidas nacionales (%) 1,4 01/01/05

PROPORCION DE = o do llamadas falldas mi e
LLAMADAS FALLIDAS orcentaje ae llamadas 1alligas Internacionales 3* 01/01/07

(%)
Porcentaje de llamadas fallidas a moviles (%) 1" 01/01/07
TIEMPO DE Tiempo medio para llamadas nacionales (s) 3m 01/01/06
ESTABLECIMIENTO DE | Tiempo medio para llamadas internacionales (s) | 11 01/01/07
LLAMADAS ) , -
Tiempo medio para llamadas a moviles (s) 6 01/01/06

Notas:
(*) Anteriormente el nivel ofertado era 3,10 vigente desde 01/01/06
(**) Anteriormente el nivel ofertado era 1,80 vigente desde 01/01/06
(***) Anteriormente el nivel ofertado era 10,50 vigente desde 01/01/06

- %—‘: Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
= =

Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
DE INDUSRA TORsMo  condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
¥ COMERCIO electroénicas.

Q
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4 - Nivel medido de Calidad de Servicio por France Telecom Espaia, S.A.

4.1 Parametros Generales (servicio fijo e Internet)

NIVEL MEDIDO DE CALIDAD DE SERVICIO

PARAMETROS
(Segun ETSI EG 202 MEDICIONES T106 | T206 | T306 | T406 | T107
057-1)
Pgrcentll 95 (dias) - Todos los 45* 74% 47* 06*** 110*
clientes
Percentil 95 (dias) - Clientes _ _ _ _ _
TIEMPO DE Residenciales (con instalacién) **
SUMINISTRO DE Percentil 95 (dias) - Clientes de . * * - *
ACCESOS A LA RED |Negocio (con instalacion) 45 4 47 % 110
FIUA

Horario de recogida de
solicitudes

24 horas 365 dias al afio

Horario para concertar citas

Horario laboral de 8:00 a 20:00 en laborables
(no festivos, sabados ni domingos)

PROPORCION DE % de avisos de averia por linea
AVISOS DE AVERIA " X
POR LINEA DE gﬁeaccig()eso fijo (s6lo acceso 0,78 1,01 0,45 0,79 0,68
ACCESO FIJO
Percentil 95 para averias en 20,67* | 23,72* | 47,53* | 101,46* | 121,68*
lineas de acceso fijo (horas)
Porcentaje reparado en el plazo N " " * *
TIEMPO DE objetivo (acceso directo) (%) 100 97 95,457 | 65,38 [
REPARACION DE
AVERIAS PARA Plazo objetivo de reparacién 48 horas

LINEAS DE ACCESO

(horas)

FIJO . . . 24 horas los 7 dias de la semana, incluidos

Horario de recogida de avisos de . . . .

. sdbados, domingos y festivos (Servicios
averias , J
directos e indirectos)

Horario para concertar citas De 08:30 a 21:30 en dias laborables.

P Grandes Cuentas 24 h/dia 7 dias semana.
RECLAMACIONES Porcentaje de facturas
SOBRE CORRECCION reclamadjas (%) 0,90**** | 0,81*** | 0,62*** | 0,62*** | 1,792
DE FACTURAS °

Notas:

(*) Los valores publicados podrian tener una gran varianza de un trimestre a otro porque el nimero de suministros
realizados/averias no es suficientemente representativo.
(**) Los suministros de accesos directos se dirigen exclusivamente a clientes de negocios
(***) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor publicado anteriormente era:

—  tiempo de suministro de accesos a la red fija 89 dias (T406)

—  reclamaciones sobre correccion de facturas 0,77% (T206), 0,83% (T306) y 0,66% (T406)

(****) Este valor se ha corregido al detectarse un error por Orange. El valor publicado anteriormente era 0,61% (T106)

Para acceder a la informacion detallada sobre las conclusiones e informes de auditoria de
Calidad de Servicio, pulse sobre el siguiente enlace Aqui

I\. %
iR
= =

MIMNISTERIO
DE INDUSTRIA, TURISMO
Y COMERCIO

2 . - -
Ver Nota aclaratoria en apartado 6 - Informacién adicional.

)
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Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
electrénicas.
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4.2 Parametros relacionados con las llamadas (servicio fijo)

NIVEL MEDIDO DE CALIDAD DE SERVICIO

PARAMETROS
(Seguin ETSI EG 202 MEDICIONES T106|T206 | T306 | T406 | T107
057-2)

PorpentajedoeIlamadasfallidas 062 | 074 | 128 | 117 | 0.61
nacionales (%)

PROPORCION DE . ,
Porcentaje de llamadas fallidas 083 | 127 | 160 | 127 | 051

LLAMADAS : ; o

FALLIDAS mternacpnales (%) .
quqenta{)edeIIamadasfallldasa 077 | 055 | 077 | 0,74 | 0,35
moviles (%)
Tiempomedioparallamadas 240 | 265 | 267 | 253 | 2,56
nacionales (s)

TIEMPO DE . .

ESTABLECIMIENTO | Tiempo medio para llamadas 10,11 | 10,24 | 10,81 | 10,69 | 10,62

DE LLAMADAS internacionales (s)

Tigmpo medio para llamadas a 548 | 576 | 584 | 573 | 576
moviles (s)

Notas:

Para acceder a la informacion detallada sobre las conclusiones e informes de auditoria de
Calidad de Servicio, pulse sobre el siguiente enlace Aqui

z 8
FE—Q Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
- - Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
DE ,NDMJ'Q'T'SRTE‘T'&JSMO condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
¥ COMERCIO electronicas.

)
@FQ 1° Trimestre 2007 Pagina 9de 11



http://www.mityc.es/

Informe Trimestral: Calidad de Servicio Fijo e Internet de France Telecom Espana, S.A.

5 - Conclusiones e informes de auditoria

La auditoria realizada durante el primer trimestre de 2007 por BUREAU
VERITAS ESPANOL, S.A. acredita:

“ORANGE dispone y aplica un sistema de medida de niveles de calidad
de servicio, implantado conforme a lo dispuesto en la Orden, debidamente
documentado y coincidente con la version remitida a la Administracion.

Los procesos de medida utilizados en ORANGE aseguran que el error
cometido en la medicidon no mejora mas del 5% su valor real.

Los informes remitidos por ORANGE a la Administracion reflejan el
resultado real de las medidas, considerando las observaciones identificadas
en auditoria, reflejadas en el correspondiente informe.

Destaca el desarrollo disehado e implementado para el sistema de medida
de parametros especificos de acceso a Internet.”
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6 - Informacion adicional

La informacion que figura a continuacion ha sido elaborada por
France Telecom Espana, S.A. con el fin de clarificar la informacion
de calidad de servicio que se proporciona en los demas apartados
relacionados.

1. El objetivo establecido para el parametro de reclamaciones de factura
esta en proceso de revisidon al haberse empezado a incluir en la medicion
el servicio de Internet desde el 1 de enero. Al no disponerse de histdrico
suficiente en su medicién de acuerdo a los nuevos criterios de aplicacion,
por el momento no es posible establecer un objetivo revisado para este
parametro. Una vez se tenga una experiencia suficiente que asegure una
estabilidad y fiabilidad de las mediciones, se fijara un objetivo acorde a
los niveles de servicio a los que Orange se compromete.

2. El porcentaje de reclamaciones de factura del primer trimestre de 2007
incluye por primera vez las reclamaciones sobre el servicio de Internet,
por lo que el dato no es comparable al de trimestres anteriores en los que
s6lo se consideraban las reclamaciones sobre servicios de voz.
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