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Informe Trimestral: Calidad de Servicio Movil de France Telecom Espafia, S.A.

1 - Introduccién

La informacion de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes se ha elaborado
segun lo establecido 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.

Para una mayor informacion sobre las regulacion de la Calidad de Servicio puede consultarse el
apartado especifico de la pagina de Internet de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion (SETSI) relativo a Calidad de Servicio.

O Pardmetros generales [0 Parametros relacionados con las
llamadas

=  Provision v portabilidad
= Averias
= Atencion al cliente

O Parametros especificos de acceso a
Internet

O Informacién sobre la calidad de
servicio y los pardmetros asociados
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2 - Nivel medido de calidad de servicio por France Telecom Esparia, S.A.

2.1 Parametros generales

2.1.1 Provisién y portabilidad

) NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (altimos 5 trimestres)
PARAMETROS MEDICIONES
(ETSI EG 202 057-1) VALOR Vigente T3 T4 T1 T2 T3
desde: 2010 2010 2011 2011 2011
TIEMPO DE
SUMINISTRO DE . . 0 ()
ACCESOS A LA Percentil 95 (dias)|] ND ND NA NA 39 28 25
RED FIJA (**)
TIEMPO DE
SUMINISTRO DE . ] - -
ACCESOS A Percentil 95 (dias) 45 01/01/2007 |1 32 32 NA NA NA
INTERNET (**)
PORCENTAJE DE PROBLEMAS EN
LOS PROCEDIMIENTOS DE ND*2 ND*2 NA NA 0,89 0,90 0,92
PORTABILIDAD NUMERICA (%)

Horario de recogida de solicitudes de suministro de

acceso a red fija

24 horas 365 dias al afio

Horario para concertar citas de suministro de acceso a

En horario laboral de 8 a 20 horas en dias laborables

red fija (no: fest., sdb., dom).
Notas
*) France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel

ofertado de calidad de servicio, el cual, segin se define en la Recomendacion G.1000 del UIT-T, se corresponde con el
valor planificado que espera ofrecer a sus clientes.

() El operador utiliza desagregacion de bucle en algunos de los suministros. Dicha desagregacion debe ser realizada por el
operador dominante

(***)  Este valor se ha corregido al detectarse un error en auditoria. El valor anteriormente publicado era: 30 para T310y 27

para T410.

Para acceder a la informacion detallada sobre las conclusiones e informes de auditoria de Calidad

de Servicio,

T -1
%ﬁ
= -

MINISTERIO

DE INDUSTRIA, TURISMO

Y COMERCIO

pulse sobre el siguiente enlace Aquri

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.

& 37 Trimestre 2011 Pagina4 de 20



http://www.mityc.es/

Informe Trimestral: Calidad de Servicio Mévil de France Telecom Espafia, S.A.

yacom

2.1.2 Averias

i NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
PARAMETROS MEDICIONES
(ETSI EG 202 057-1) VALOR | Vigente T3 T4 Tl T2 T3
desde: 2010 2010 2011 2011 2011
PORCENTAJE DE AVISOS DE
AVERIA POR LINEA DE ACCESO ND*2 ND*2 NA NA 1,34 0,77 0,46
FIJO (%)
Percentil 95
para averias
en lineas de ND* ND* NA NA 195,90 | 173,99 | 168,46
TIEMPO DE acceso fijo
REPARACION DE (horas)
AVERIAS PARA Porcentaje
LINEAS DE ACCESO reparado en
FIJO
= el plazo ND*L | ND*E NA NA | 49,72 | 60,82 | 62,64
objetivo
(acceso
directo) (%)
Plazo objetivo de reparacion (horas) 72 horas

Horario de recogida de av de averia

24 horas los siete dias de la semana, incluidos sab., dom. y festivos

Horario para concertar citas

Lunes a Viernes de 9 a 22:00
Sabados y Domingos de 13:00h a 20:00h

Notas

(*) France Telecom Esparfia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel
ofertado de calidad de servicio, el cual, seguin se define en la Recomendacion G.1000 del UIT-T se corresponde con el
valor planificado que espera ofrecer a sus clientes.

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

T -1
%ﬁ
B &

MINISTERIO

DE INDUSTRIA, TURISMO

Y COMERCIO

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
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones

electronicas.
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2.1.3 Atencidn al cliente

i NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
PARAMETROS MEDICIONES
(ETSI EG 202 057-1) VALOR | Vigente 3 T4 T T2 T3
desde: 2010 2010 2011 2011 2011
Porcentaje de consultas
TIEMPO DE atendidas por sistemas ND*1) ND* 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00
RESPUESTA PARA | autométicos (%)
CONSULTAS 5 - I
SOBRE ASUNTOS  [eers o conues
ADMINISTRATIVOS |5 10 e o i | ND™ ND* | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00
YDE a operador humano (%)
FACTURACION
Ne° atencion cliente 2:?:;{2730 de ND* ND* 41,03 | 50,05 1991 | 20,69 | 47,61
902 902 902 Porcentaje de llamadas
contestadas antes de ND* ND*1 67,99 62,98 84,46 82,18 63,10
20 s (%)
FRECUENCIA DE RECL AMACIONES DE
1) 1) 2,34 2,91 3,96 2,63
LOS CLIENTES (%) ND ND 2,00
TIEMPO DE RESOLUCION DE
RECLAMACIONES DE LOS CLIENTES ND* ND* 10" 19 6 6 7
(Percentil 95 dias)
RECLAMACIONES SOBRE CORRECCION
*1) *1) 0,60 0,72 0,89 0,62
DE FACTURAS (%) ND ND 0,44
Notas
* France Telecom Espana SA declara, en relacion con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel ofertado de calidad de

servicio, el cual, segun se define en la Recomendacion G.1000 del UIT-T se corresponde con el valor planificado que espera ofrecer a sus
clientes. Anteriormente para Reclamaciones sobre correccion de facturas el nivel ofertado era 0,80 % vigente desde

01/01/05.

(") Este valor se ha corregido al detectarse un error en auditoria. El valor anteriormente publicado era: 9 para T310.

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

 §
“liRa~
a -

MINISTERIO
DE INDUSTRIA, TURISMO
Y COMERCIO

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.

& 37 Trimestre 2011 Pagina 6 de 20



http://www.mityc.es/

yacom
Informe Trimestral: Calidad de Servicio Mévil de France Telecom Espafia, S.A.

2.4 Parametros especificos de acceso a internet

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: ADSL MAXIMA VELOCIDAD

. NIVEL A .
PARAMETROS OFERTADO NIVEL MEDIDO (altimos 5 trimestres)
(ETSI EG 202 MEDICIONES
- ' T3 T4 T1 T2 T3
057-4) VALOR V|gent§
desde: 2010 2010 2011 2011 2011

PORCENTAJE DE ACCESQOS DE

USUARIOS CON EXITO (%)

ND+2 | ND*2 | 99,96 | 99,95 | 99,95 | 99,91" 99,90

PORCENTAJE DE

TRANSMISIONES DE DATOS ND+2 | ND*2 | 0,01 | 0,02 | 0,05

***) ***)

0,05 0,07

FALLIDAS (%

VELOCIDAD DE | Velocidad

Velocidad
media (kbps)

k) k) k)

ND+2 | ND*2 [13.9020"|13.973" | 14.019" 13.942¢ 13.865

TRANSMISION | maxima ND+2 | ND+*2 | 14533 | 14.546 | 14.668 14.573 14.565

DE DATOS (Percentil 95
CONSEGUIDA en kbps)

Velocidad
minima
(Percentil 5
en kbps)

ND #& ND ** 12.740 12.865 12.793 12.423 12.385

Notas

)

)

(***)

(****)

France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel
ofertado de calidad de servicio, el cual, segin se define en la Recomendacién G.1000 del UIT-T se corresponde con el
valor planificado que espera ofrecer a sus clientes

El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 99,95% - 99,98%
(T3 2010) y entre 99,93 %- 99,97% (T42010) y entre 99,90% - 99,99% (T1 2011) y entre 99,83% y 99,98% (T2 2011) y
entre 99,86% y 99,93% (T3 2011).

El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que el valor real del pardmetro puede situarse: entre 0,00% y 0,02% (T3
2010) y entre 0,01% y 0,03% (T4 2010) y entre 0,00% - 0,12% (T1 2011) y entre 0,04%-0,05% (T2 2011) y entre 0,00%
y 0,14% (T3 2011).

El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 13.184Kbps y
14.620 Kbps (T3 2010) y entre 13.539 Kbps y 14.408 Kbps (T4 2010) y entre 13.486 Kbps y 14.551 Kbps (T1 2011) y
entre 13.211 kbps y 14.673 kbps (T2 2011) y entre 13.249 kbps y 14.481 kpps (T3 2011).

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

) e = Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
b4 < 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 prestaciéon de los servicios de comunicaciones
MINISTERIO ANi

DE INDUSTRIA, TURISMO EIeCtronlcaS'
Y COMERCIO
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: ADSL 10 MB

" NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
PARAMETROS
(ETSI EG 202 057-4)| MEDICIONES vigente | T3 T4 T1 T2 T3
VALOR _
desde: | 2010 2010 2011 2011 2011
PORCENTAJE DE ACCESOS DE " " - - - - -
USUARIOS CON EXINO (96) ND ND 09,94 | 99,96 | 99,95 99,01 99,88
PORCENTAJE DE TRANSMISIONES " " - - - - -
DE DATOS FALLIDAS (%) ND ND 0,04 0,00 0.01 0.07 0.13
Velocidad ND *2 | ND *2 8.074 | 8525 | 8.482 8.313 8.223
media (kbps)
VELOCIDAD DE Velocidad
TRANSMISION DE | maxima ND*2 | ND*2 | 8636 | 8788 | 8.682 8.656 8.651
DATOS (Percentil 95
CONSEGUIDA en kbps)
Velocidad
minima ND*2 | ND*2 | 5784 | 7.702 | 7.721 7.124 6.908
(Percentil 5 en
kbps)

Notas

(*)  France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningln valor para el nivel
ofertado de calidad de servicio, el cual, segun se define en la Recomendacién G.1000 del UIT-T se corresponde con el

valor planificado que espera ofrecer a sus clientes.

(**) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 99,95% y 99,96% (T4 2010) y

entre 99,94% y 99,98% (T1 2011) y entre 99.87% y 99.94% (T2 2011) y entre 99,81% y 99,95% (T3 2011).

(***) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 0,00% - 0,00% (T3 2010) y entre
0,00% - 0,02% (T4 2010) y entre 0,03% - 0,07% (T1 2011) y entre 0.01%-0.13% (T2 2011) y entre 0,00% y 0,30% (T3

2011).

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

:gs Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
b7 4 Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
a 2 condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones
MINISTERIO electrénicas.

DE INDUSTRIA, TURISMO
Y COMERCIO
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: ADSL 6 MB

" NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
PARAMETROS
(ETSI EG 202 057-4) | MEPICIONES vigente | T3 T4 T1 T2 T3
VALOR _
desde: 2010 2010 2011 2011 2011
PORCENTAJE DE ACCESOS DE " " * - - - -
USUARIOS CON EXINO (96) ND ND 99,06 | 99,90 | 99,92 99,92 99,89
PORCENTAJE DE TRANSMISIONES " o ) - - - -
DE DATOS FALLIDAS (%) ND ND 0,02 0,01 0.04 0,06 0.03
Velocidad ND *2 | ND *2 5204 | 5.193 | 5.186 5.197 5.177
media (kbps)
VELOCIDAD DE Velocidad
TRANSMISION DE  [maxima ND*2 | ND*2 | 5206 | 5295 | 5.275 5.295 5.292
DATOS (Percentil 95
CONSEGUIDA en kbps)
Velocidad
minima ND* | ND*2 | 4882 | 4881 | 4.763 4.787 4531
(Percentil 5 en
kbps)
Notas

Q]

)

(***)

France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel
ofertado de calidad de servicio, el cual, segun se define en la Recomendacién G.1000 del UIT-T se corresponde con el
valor planificado que espera ofrecer a sus clientes.

El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 97,15% y 100,00% (T3 2010) y
entre 99,83% y 99,98% (T4 2010) y entre 99,86% y 99,98% (T1 2011) y entre 99.88% y 99.96% (T2 2011) y entre
99,83% y 99,94% (T3 2011).

El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 0,00% y 0,06% (T3 2010) y entre
0,00% y 0,01% (T4 2010) y entre 0,02% y 0,05% (T1 2011) y entre 0.03% y 0.09% (T2 2011) y entre 0,01% y 0,05% (T3
2011).

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

- ] it Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
b < Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
a 2 condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones

MINISTERIO ANi
DE INDUSTRIA, TURISMO electronicas.

Y COMERCIO
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: ADSL 3 MB

NIVEL L .
] NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres
PARAMETROS MEDICIONES OFERTADO ( )
(ETSI EG 202 057-4) Vigente T3 T4 T1 T T3
VALOR .
desde: 2010 2010 2011 2011 2011

PORCENTAJE DE ACCESOS DE *0 0 o) *) * ) *)
USUARIOS CON EXITO (%) ND ND 99,96 99,92 99,94 99,90 99,90
PORCENTA‘J E DE hkk kK hkk kK hkk
TRANSMISIONES DE DATOS ND*2 | ND*2 | 0,00 | 0,02 | 0,04 | 0,07 0,01
FALLIDAS (%

Velocidad ND*2 | ND*» | 2567 | 25519 | 2.535 2.541 2.532

media (kbps)
VELOCIDAD DE | Velocidad
TRANSMISION DE fmaxima ND*» | ND*» | 2629 | 2572 | 2573 2,573 2.577
DATOS (Percentil 95 . : . . .
CONSEGUIDA en kbps)

Velocidad

minima ND*2 | ND*» | 2381 | 2326 | 2.346 2.395 2.313

(Percentil 5 en

kbps)

Notas:

*) France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel
ofertado de calidad de servicio, el cual, segin se define en la Recomendacién G.1000 del UIT-T se corresponde con el
valor planificado que espera ofrecer a sus clientes.

**) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 99,94% y 99,97% (T3 2010) y
entre 99,85% y 99,98% (T4 2010) y entre 99,90% y 99,98% (T1 2011) y entre 99.83% y 99.97% (T2 2011) y entre
99,80% y 100,00% (T3 2011).

(***) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa

de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 0,00% y 0,02% (T3 2010) y entre
0,01% y 0,03% (T4 2010) y entre 0,00% y 1,76% (T1 2011) y entre 0.00% y 1.73% (T2 2011) y entre 0,00% y 1,76% (T3
2011).

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

- ] it Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y
b7 4 Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
a 2 condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones
MINISTERIO electrénicas.

DE INDUSTRIA, TURISMO
Y COMERCIO
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: ADSL 1 MB

PARAMETROS NIVEL OFERTADO NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
(ETSI EG 202 057- | MEDICIONES Vigente T3 T4 T1 T2 T3
4) VALOR _
desde: 2010 2010 2011 2011 2011

PORCENTAJE DE ACCESQOS DE
USUARIOS CON EXITO (%)

ND« | ND+*2 [99,95(*)|99,96(*)| NA NA NA

PORCENTAJE DE
TRANSMISIONES DE DATOS ND+ | ND*= |0,01(**) |0,02(**) | NA NA NA
FALLIDAS (%

Velocidad ND <2 | ND =2 858 851 NA NA NA
media (kbps)
VELOCIDAD DE Velocidad
TRANSMISION DE - pmaxima ND+2 | ND*2 | 886 861 NA NA NA
DATOS (Percentil 95
CONSEGUIDA en kbps)
Velocidad
minima ND*2 | ND*2 808 811 NA NA NA
(Percentil 5 en
kbps)
Notas:

(*)  France Telecom Espafia SA declara, en relacién con este parametro, que no dispone de ningun valor para el nivel ofertado
de calidad de servicio, el cual, segin se define en la Recomendaciéon G.1000 del UIT-T se corresponde con el valor
planificado que espera ofrecer a sus clientes.

(**) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 99,92% - 99,97% (T2 2010) y entre
99,94% - 99,97% (T3 2010) y entre 99,95% - 99,96% (T4 2010)

(***) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa
de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse: entre 0,00% - 0,01% (T2 2010) y entre
0,00% - 0,01% (T3 2010) y entre 0,01% - 0,02% (T4 2010)

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

i s;,_: 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

MINISTERIO condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
DE INDUSTRIA, TURISMO AN

¥ COMERCIO electronicas.
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3 - Conclusiones e informes de auditoria

La auditoria realizada durante el primer trimestre de 2011 por TUV Rheinland
Ibérica, Inspection, Certification & Testing, S.A., acredita:

“ dispone y aplica un sistema de medida de los niveles de calidad de servicio,
implantado conforme a lo dispuesto en la Orden Ministerial de referencia.

Los procesos utilizados en YACOM para la realizacion de las medidas no suponen una
mejora superior al 5% con respecto a su valor real.

A destacar los nuevos proyectos de mejora de Experiencia de Cliente, asi como los
nuevos proyectos de mejora de red movil y ADSL”.

z
- G Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Industria, Turismo y

;NISTERIO Comercio (www.mityc.es) en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
DE INDUSTRIA, TURISMO  condliciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones

Y COMERCIO .
electronicas.
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4 - Definiciones Calidad de servicio y parametros asociados

1 Introduccién

La “calidad de servicio” es definida por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como el efecto global de la calidad de funcionamiento
de un servicio que determina el grado de satisfaccion 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 Utiles 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
Optica 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 informacion de calidad de servicio que se pone a disposicion de los usuarios
se estructura de la manera siguiente:

- ElI nivel que France Telecom Espana, 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 provision del servicio o Nivel ofertado de Calidad de
Servicio.
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- Las mediciones realizadas por France Telecom Espana, S.A. de acuerdo
con el sistema comun de medicidon del nivel de calidad de servicio
establecido o Nivel medido de Calidad de Servicio.

2- Parametros de Calidad del Servicio

La definicion y método de medicion de cada uno de los parametros de calidad de
servicio se recoge en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 y se complementa con los
criterios adicionales adoptados por la Comision para el Seguimiento de la Calidad
en la prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones. A continuacion se facilita
una breve descripcion de cada parametro:

2.1 Parametros generales

¢ Tiempo de suministro de acceso a la red fija. Se define como el tiempo que
transcurre desde el instante en que el operador recibe una solicitud valida de
suministro del servicio telefonico hasta el instante en el que el servicio se
encuentra activado y disponible para su uso.

Para la obtencion del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de
suministro realizadas por clientes residenciales atendidas en el trimestre, se
ordenan de menor a mayor tiempo de provision y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas ellas

e Tiempo de suministro de accesos a Internet. Se define como el tiempo que
transcurre desde el instante en el que el operador recibe una solicitud valida de
suministro de un acceso a Internet sobre una linea en servicio (normalmente, con
servicio telefonico) hasta el instante en el que el servicio se encuentra activado y
disponible para su uso.

Se excluye la provision de accesos que requieran la instalacion de una nueva
infraestructura entre las dependencias del abonado y las del operador para el
suministro exclusivo de servicios de acceso a Internet, la provision de accesos
sobre tecnologias de acceso conmutado (dial-up) y la provision de accesos sobre
tecnologias que no sean consideradas como relevantes desde el punto de vista
de su grado de implantacion en el mercado.

Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las solicitudes de suministro
realizadas por clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de
menor a mayor tiempo de provision y se tome el registro correspondiente al 95%
de todas ellas.
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¢ Porcentaje de problemas en los procedimientos de portabilidad numérica. Se
define como la relacion, expresada en porcentaje, entre la cantidad de ndmeros
portados para los cuales los clientes han reportado incidencias de funcionamiento
tras el cambio de operador y la cantidad total de numeros portados.Su medicion
se realiza a partir de los datos relativos a los nimeros portados perteneciente a
clientes residenciales que son recibidos por el operador durante el trimestre al que
se refiere la medida.

» Porcentaje de avisos de averias por linea de acceso fijo. Se define como la
relacion, expresada en porcentaje, 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 medicion se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos de los
clientes residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

El numero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas de acceso
fijo sobre las que se proporciona el servicio telefonico a clientes residenciales,
tanto si éste es el unico servicio ofrecido o si se ofrecen otros servicios sobre la
linea. Los avisos de averia contabilizados son los relativos al servicio telefonico fijo.

¢ Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo. Se define 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, o servicios, se
ha restablecido a su normal funcionamiento.

Se contemplan las siguientes mediciones:

o Tiempo maximo para la resolucion del 95% de averias de menor
duracion (percentil 95)

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

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las averias comunicadas por
los clientes residenciales que afecten al servicio telefonico fijo reparadas en el
trimestre al que se refiere la medida.

e Tiempo de respuesta para consultas sobre asuntos administrativos y de
facturacidon. Se define como el intervalo de tiempo que comienza cuando la
informacion de direccion requerida para establecer la llamada es recibida por la
red, y acaba cuando la llamada es atendida por un agente (operador humano). Se
incluye la duracion de las locuciones informativas y no se incluye el tiempo
durante el cual la llamada es tratada por un sistema automatico activado por la
VOZ.
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Se contemplan las siguientes mediciones:

o0 Porcentaje de consultas atendidas por sistemas automaticos activados
por la voz.

0 Porcentaje de consultas transferidas a operador humano.
o Tiempo medio de respuesta.
o Porcentaje de llamadas atendidas antes de 20 segundos.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las llamadas realizadas por
los clientes residenciales al niumero de teléfono de atencion al cliente que son
recibidas por los agentes, directamente o tras pasar por un sistema automatico
activado por la voz, y que sean relativas al servicio telefonico y/o al servicio de
acceso a Internet.

e Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Se define como la relacion,
expresada en porcentaje, entre el total de las reclamaciones relativas al servicio
telefonico y/o al servicio de acceso a Internet, realizadas por los clientes
residenciales, y el numero de clientes residenciales activos en el trimestre.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las reclamaciones
presentadas por los clientes residenciales, por teléfono, fax, correo, e-mail, etc.
durante el trimestre objeto de la medicion.

A estos efectos se considera como reclamacion cualquier expresion de
insatisfaccion o una observacion negativa del cliente referida a los mencionados
servicios.

No debe confundirse con una peticion de informacion, consulta técnica o
aclaracion solicitada por el cliente a su operador. No se considerara como
reclamacion la comunicacion de una averia, aunque si la reclamacion de un aviso
de averia.

e Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes. Se define como el
tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un cliente residencial de
una reclamacion relativa al servicio telefonico y/o al servicio de acceso a Internet y
la resolucion de dicha reclamacion por el operador.

Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes
residenciales resueltas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de
resolucion y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

¢ Reclamaciones sobre correccidn de facturas. Se corresponde con la relacion,
expresada en porcentaje, entre las facturas emitidas a los clientes residenciales,
relativas al servicio telefonico y/o al servicio de acceso a Internet, que han sido
objeto de reclamacion y el numero total de facturas emitidas a estos clientes.

Su medida se realiza contabilizando el nimero de facturas reclamadas por algun
aspecto relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la medicion.
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¢ Reclamaciones sobre el saldo de las tarjetas prepago. Se corresponde con la
relacion, expresada en porcentaje, entre las reclamaciones relativas al servicio
telefonico y/o al servicio de acceso a Internet, realizadas por los clientes sobre el
saldo de las tarjetas prepago y el numero total de cuentas prepago (tarjetas, etc.)
activas.

Su medida se realiza contabilizando el niumero de tarjetas prepago sobre las que
se ha realizado alguna reclamacion sobre algun aspecto relativo al saldo durante
el trimestre objeto de la medicion.

 Tiempo de respuesta para los servicios de consulta de directorio. Se define
como el intervalo de tiempo que comienza cuando la informacion de direccion
requerida para establecer la llamada es recibida por la red, y acaba cuando la
llamada es atendida por un agente (operador humano) o un sistema automatico
activado por la voz.
Se contemplan las siguientes mediciones:

o Tiempo medio de respuesta.

o Porcentaje de llamadas atendidas antes de 20 segundos.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las llamadas recibidas por el
prestador del servicio.

2.2 Parametros relacionados con llamadas

¢ Porcentaje de llamadas fallidas extremo a extremo. 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 relacion con:

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

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

¢ Tiempo de establecimiento de llamadas. Se define como el intervalo de tiempo
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 senal de respuesta. Para este parametro se
facilitan mediciones separadas en relacion con el tiempo de establecimiento de:

o Llamadas a fijos nacionales,
o Llamadas internacionales y

o Llamadas a mdviles nacionales.

& 37 Trimestre 2011 Pagina 17 de 20



yacom
Informe Trimestral: Calidad de Servicio Mévil de France Telecom Espafia, S.A.

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

e Calidad de la conexién de voz. Este parametro proporciona una estimacion
representativa de la calidad de la conexion de voz proporcionada por la red en
condiciones normales de funcionamiento. Se obtiene a partir de la informacion de
diseno de la red aplicando el Modelo-E, que es un conjunto de algoritmos para la
prediccion de la satisfaccion de los usuarios con la calidad de voz de la
conversacion (bidireccional interactiva), mediante el cual se calcula un factor R en
un rango de 0 a 100.Segun este valor se establecen las siguientes categorias de
calidad de voz: La mejor (R>90), Alta (R entre 80 y 90), Media (R entre 70 y 80),
Baja (R entre 60 y 70) y Mediocre (R entre 50 y 60). El valor maximo alcanzable
del factor R viene limitado por las caracteristicas de los terminales habitualmente
utilizados por los usuarios.

¢ Porcentaje de llamadas fallidas en red de acceso radio. Se define como la
relacion entre el numero total de llamadas fallidas (que no han llegado a
establecerse) debidas a la red de acceso radio y el numero total de intentos
validos de llamada, observados durante el trimestre al que se refiere la medida.

Esta medicidn se realiza a través de la observacion de todo el trafico real, entrante
y saliente, en la red radioeléctrica de acceso.

Este parametro recoge uUnicamente los fallos que se producen en la red de
acceso radio y es un subconjunto del porcentaje de llamadas fallidas extremo a
extremo.

e Porcentaje de llamadas interrumpidas en la red de acceso radio. Se define
como la relacion entre el numero total de llamadas que han caido o se han
interrumpido antes de su terminacion normal por el usuario y el nimero total de
llamadas establecidas, observadas durante el trimestre al que se refiere la medida.

Esta medicion se realiza a través de la observacion de todo el trafico real, entrante
y saliente, en la red radioeléctrica de acceso.

2.3 Parametros especificos de acceso Internet

¢ Tecnologias y modalidades de servicio relevantes. Para el conjunto de usuarios
totales del servicio de acceso a Internet, se consideran como tecnologias
relevantes cada una de las que son utilizadas por mas de un 10% del total de
usuarios (ADSL, médem de cable, HSDPA,...) y todas las que sin llegar a ese valor
estan dentro del 85% de tecnologias mas empleadas.
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Para el conjunto de clientes residenciales de un operador, se consideran como
modalidades de servicio relevantes cada una de las que son contratadas por mas
de un 10% de clientes y todas las que sin que llegar a ese valor estan dentro del
85% de modalidades de servicio contratadas por el total de clientes.

e Porcentaje de accesos de usuario con éxito. Se define como la probabilidad
con la que el usuario podra conectarse al proveedor y obtener de él, en un tiempo
razonable, las condiciones que le permitan navegar por Internet. Da una
indicacion de la disponibilidad de los servicios ofrecidos por el proveedor.

Esta medicion se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente
(sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicion.

¢ Porcentaje de transmisiones de datos fallidas. Se define como la probabilidad
con la que puede fallar la transmision de un fichero de datos desde el servidor al
que se ha conectado la sonda de pruebas y de que, por tanto, se deba solicitar
de nuevo la descarga del fichero. La transmision de datos se considera exitosa si
el fichero es transmitido completo y sin errores.

Da una indicacion de la fiabilidad de los servicios de descarga de informacion
ofrecido por el proveedor.

Esta medicion se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente
(sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicion.

¢ Velocidad de transmision de datos conseguida. Se define como la velocidad
alcanzada en la descarga de ficheros desde un sitio Web remoto al ordenador del
usuario.

La velocidad de transmision de datos experimentada por un mismo usuario en la
descarga de un fichero puede depender del nivel de ocupacion que presente la
red en el momento en que se lleva a cabo la descarga, por o que este parametro
puede presentar variaciones, por ejemplo a lo largo de las distintas horas del dia o
del dia de la semana.

A consecuencia de ello, como indicacion de las velocidades maximas y minimas
que puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de la velocidad de
transmision, que se corresponde con la velocidad méaxima alcanzada entre todos
los intentos de descarga exceptuando el 5% de descargas mas rapidas, y el
percentil 5, correspondiente a la velocidad maxima alcanzada entre todos los
intentos de descarga incluidos en el 5% de descargas mas lentas.

Esta medicion se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente
(sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicion.
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5 - Informacién 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) Respecto a los niveles ofertados de calidad del servicio de 10s parametros
(varios indicadores): al no disponerse de historico suficiente en la medicion
de los nuevos parametros de acuerdo a los criterios ETSI, por el momento
no es posible establecer objetivos para los mismos.

Una vez se tenga una experiencia suficiente que asegure una estabilidad y
fiabilidad de las mediciones, se fijaran para estos parametros, objetivos
acordes a los niveles de servicio a los que Yacom se compromete
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