N
’ CI\I \_/
COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA

RESOLUCION SOBRE LA REVISION DEL PRECIO DE LAS
PENALIZACIONES POR NOTIFICACION DE FALSAS AVERIAS Y
FRANQUEOS INDEBIDOS EN EL MARCO DE LAS OFERTAS
MAYORISTAS

SALA DE SUPERVISION REGULATORIA DEL CONSEJO

Presidenta
Da. Maria Fernandez Pérez

Consejeros

D° Eduardo Garcia Matilla.

D° Josep Maria Guinart Sola.

D2 Clotilde de la Higuera Gonzalez.
D° Diego Rodriguez Rodriguez.

Secretario
D. Tomas Suarez-Inclan Gonzalez

En Madrid, a 26 de noviembre de 2013

Visto el expediente relativo a la revision del precio de las penalizaciones por
notificacion de falsas averias y franqueos indebidos en el marco de las ofertas
mayoristas, la SALA DE SUPERVISION REGULATORIA, en su sesién ndam.
8/2013 acuerda lo siguiente:

| ANTECEDENTES

Primero.- Escrito inicial de Orange

Con fecha 12 de noviembre de 2012 se recibié en el registro de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones escrito de France Telecom Espafia, S.A.U. (en
adelante, Orange), solicitando la revisiébn de los precios regulados para falsas
averias en acceso indirecto al bucle de abonado y en AMLT (oferta de acceso
mayorista a la linea telefonica). Orange considera improcedente la existencia de este
tipo de penalizaciones, cuyos precios resultan desproporcionados en el caso de los
servicios GigADSL, ADSL-IP y AMLT y solicita su orientacion a costes.

A juicio de Orange, estas averias no son equiparables a las asociadas a servicios
OIR (oferta de interconexion) desde la perspectiva de los costes, siendo las
comprobaciones a realizar comparables a las efectuadas en el ambito del acceso
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desagregado. Sin embargo, Orange destaca que su precio regulado multiplica entre
4 y 6 veces el del acceso desagregado. Adicionalmente, Orange sefiala que, al no
existir reciprocidad en la aplicacion practica de estas penalizaciones -pues los
franqueos indebidos no se estan aplicando-, no se garantiza el principio de
transparencia basico exigible para la facturacion de estos importes y fomenta el uso
abusivo por parte de Telefonica de Espafa, S.A.U. (en adelante, Telefénica) al
imponer sus propios criterios de imputacion de responsabilidad en el franqueo de las
averias.

Segundo.- Comunicacion de inicio del procedimiento

Con fecha 5 de diciembre de 2012, la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones comunicé a los interesados el inicio del procedimiento
administrativo de referencia, con arreglo a las previsiones de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun (en adelante, LRIJPAC). El procedimiento se
inicio de oficio y en virtud de las competencias previstas en los articulos 7.2 'y 7.3 del
Reglamento sobre mercados de comunicaciones electronicas, acceso a las redes y
numeracion, aprobado mediante Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre (en
adelante, Reglamento MAN).

Tercero.- Escrito de alegaciones de Telefdnica

En fecha 20 de diciembre de 2012 tuvo entrada en el Registro de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones escrito de Telefonica, formulando alegaciones
al inicio del expediente. Telefonica dice ser contraria a la revision de precios
solicitada por Orange y no coincide en la mayor parte de las apreciaciones y datos
que aporta ésta. Sin embargo, considera que los precios de las falsas averias en
prolongacion de par deben ser revisados al alza.

Cuarto.- Escrito de alegaciones de ASTEL

Con fecha 30 de enero de 2013 se recibié escrito de alegaciones de la Asociacion
de Empresas Operadores y de Servicios de Telecomunicaciones (en adelante,
ASTEL), apoyando la solicitud formulada por Orange. ASTEL considera necesario
orientar los precios estrictamente a costes, y no con finalidad disuasoria, pues ello
fomenta su aplicacion abusiva por parte de Telefonica.

Quinto.- Escrito de alegaciones complementarias de Orange

En fecha 31 de enero de 2013 Orange remitié un nuevo escrito formulando una serie
de alegaciones adicionales. En particular, Orange se reafirma en su solicitud inicial
y, adicionalmente, vista la peticion de Telefénica de revisar también los precios de
falsas averias para el servicio de prolongacién de par, pide que se revise a la baja el
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precio de las falsas averias en acceso compartido y que se mantenga el del acceso
compartido sin STB™.

Sexto.- Tramite de audiencia

Con fecha 22 de marzo de 2013 los Servicios de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones emitieron informe de audiencia en el procedimiento de
referencia. ASTEL, BT, Jazztel, Orange, Telefénica y Vodafone formularon
alegaciones dentro del plazo concedido a dicho efecto.

Séptimo.- Resolucion sobre los precios del acceso desagregado al bucle

Con fecha 18 de julio de 2013, se adopt6 la resolucién definitiva sobre los precios
del servicio de acceso desagregado al bucle de Telefénica, tras incorporar
determinadas aportaciones que los interesados realizaron en el tramite de
informacién publica al modelo de costes de las altas de los servicios?.

Octavo.- Alegaciones de Sarenet

El 6 de septiembre de 2013 se recibio escrito de Sarenet, aportando datos sobre las
penalizaciones por falsa averia que le aplica Telefénica y efectuando una serie de
manifestaciones sobre el informe de audiencia.

I FUNDAMENTOS JURIDICOS PROCEDIMENTALES.

Primero.- Objeto del procedimiento

El presente procedimiento tiene por objeto la revision de los precios aplicables en
concepto de penalizacion por notificacidon de falsas averias y franqueos indebidos en
el marco de las ofertas mayoristas de referencia OBA y AMLT.

Segundo.- Habilitacion competencial

El articulo 7.2 del Reglamento MAN sefala que la Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones podra determinar la informacion concreta que deberan contener
las ofertas, el nivel de detalle exigido y la modalidad de su publicacién o puesta a
disposicion de las partes interesadas, habida cuenta de la naturaleza y propdsito de
la informacién en cuestion.

El articulo 7.3 del mismo Reglamento MAN dispone que el Organismo Regulador
podra introducir cambios en las ofertas de referencia para hacer efectivas las
obligaciones.

! Servicio Telefénico Basico
2 Dicho modelo de costes se utiliza como referencia principal para el andlisis del precio de las falsas averias, tal
como se explica mas adelante.
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A su vez, el articulo 9.2 de la Directiva 2002/19/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 7 de marzo de 2002, relativa al acceso a las redes de comunicaciones
electrénicas y recursos asociados, y a su interconexion (Directiva Acceso), establece
igualmente que las Autoridades Nacionales de Reglamentacion podran, entre otras
cosas, introducir cambios en las ofertas de referencia para hacer efectivas las
obligaciones impuestas por la Directiva.

El presente procedimiento fue iniciado por la Comisiébn del Mercado de las
Telecomunicaciones, en virtud de la habilitacion competencial antes citada. Sin
embargo, la Disposicion adicional segunda, apartado 1, de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, de creacion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia,
sefiala que la constitucion de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (en adelante CNMC) implicara la extincion, entre otros organismos, de
la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones.

En virtud de lo anterior, de conformidad con lo dispuesto en la Disposicion transitoria
quinta, apartado 1, de la Ley 3/2013, que sefala que los procedimientos iniciados
con anterioridad a la entrada en vigor de ésta continuaran tramitandose por los
organos de la autoridad a los que la citada Ley atribuye las funciones anteriormente
desempeiiadas por los organismos extinguidos, una vez constituida la CNMC vy
atendiendo a lo previsto en el articulo 20.1 de la citada Ley, el 6rgano competente
para resolver el presente procedimiento es la propia CNMC.

En consecuencia, esta Comision es competente para introducir cambios en la oferta
de referencia de acceso al bucle de abonado (OBA) y en la oferta de acceso
mayorista a la linea telefénica (AMLT), de conformidad con lo establecido en el
articulo 9.2 de la Directiva de Acceso y en el articulo 7.3 del Reglamento MAN.

Tercero.- Obligaciones de Telefénica en materia de acceso desagregado al
bucle y acceso indirecto

Dando cumplimiento a su funcién de definicion y andlisis de los mercados y, en su
caso, establecimiento de obligaciones especificas, con fecha 22 de enero de 2009 la
Comision del Mercado de las Telecomunicaciones adopt6 la Resolucion relativa a
los mercados 4 y 5 (mercado de acceso fisico al por mayor a infraestructura de red
en una ubicacion fija y mercado de acceso de banda ancha al por mayor) que se
refiere a los mercados mayoristas de acceso directo e indirecto, respectivamente, en
banda ancha.

Dicha Resolucién determind que Telefdnica tiene individualmente poder significativo
en el mercado 4, en el sentido de lo dispuesto en el apartado 2 del articulo 14, de la
Directiva Marco, y en el Anexo 2, apartado 8 de la LGTel. En consecuencia, en la
citada Resolucion se impusieron a Telefénica las obligaciones de dar acceso, de
aplicar unos precios orientados a costes, de ser transparente y no discriminar y de
tener cuentas separadas.
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Entre las obligaciones de transparencia impuestas a Telefénica en los mercados 4 y
5 se encuentra la de publicar una oferta mayorista de servicios de acceso
desagregado al bucle y banda ancha (OBA).

Cuarto.- Obligaciones de Telefonica en materia de acceso y originacion de
Ilamadas en la red telefénica publica en una ubicacion fija

Dando cumplimiento a su funcion de definicion y analisis de los mercados, con fecha
12 de diciembre de 2008 la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones
adopto la resolucion por la que se aprobd la definicion y el analisis del mercado
mayorista de acceso y originacion de llamadas en la red telefénica publica en una
ubicacion fija (mercado 2 de la nueva Recomendacion de la Comisién Europea,
antiguo mercado 8), la designacién de operador con poder significativo de mercado y
la imposicidon de obligaciones especificas, y se acordd su notificacion a la Comision
Europea. En consecuencia, en dicha Resolucion se impusieron a Telefénica
obligaciones de dar acceso, de aplicar unos precios orientados a costes, de ser
transparente y no discriminar, y de tener cuentas separadas.

Dicha Resolucion determiné que Telefonica tiene individualmente poder significativo
en los mercados de referencia, en el sentido de lo dispuesto en el apartado 2,
articulo 14, de la Directiva Marco, y en el Anexo 2, apartado 8 de la Ley 32/2003, de
3 de noviembre, General de Telecomunicaciones (en adelante LGTel).

Entre las obligaciones de transparencia impuestas a Telefonica en el mercado 2 se
encuentra la de publicar una oferta mayorista de acceso mayorista a la linea
telefonica (AMLT).
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Il FUNDAMENTOS JURIDICOS MATERIALES

1. Contexto actual de la gestion de falsas averias

1.1 Las penalizaciones por falsa averia en las ofertas mayoristas
1.1.1 Concepto de falsa averia

En los servicios de acceso desagregado, GigADSL y ADSL-IP de la OBA (Oferta de
acceso al Bucle de Abonado), y en el Acceso Mayorista a la Linea Telefénica
(AMLT), Telefonica suministra al operador alternativo una conexion de usuario (el
medio fisico del par de cobre, en acceso desagregado; una conexion de banda
ancha, en el caso de GigADSL y ADSL-IP; y una linea telefénica, en el caso AMLT).

El operador alternativo ofrece un servicio al cliente final por medio de dicha conexion
a través de la red de Telefdnica, a quien corresponde la reparacion de averias en su
ambito de responsabilidad (la conexién de usuario que suministra), pero no toda
incidencia del servicio global. Asi, el operador cuando recibe un aviso de averia de
un cliente debe determinar si el problema radica en la conexion mayorista, para asi
notificar la incidencia a Telefénica, o bien en otro &mbito del que no es responsable
Telefdénica (equipo de cliente, red propia del operador alternativo, etc.).

Por ejemplo, en el contexto del acceso desagregado al bucle, el ambito de
responsabilidad del operador alternativo queda delimitado, por un lado, por el
denominado repartidor de operador (RdO), que se encuentra en la sala donde se
ubican los equipos del operador y separa la red de Telefénica de la red del operador
alternativo. Por otro lado, en el extremo del cliente final, la responsabilidad del
operador alternativo comienza en el PTR? (o PAU* en el caso de edificios con ICT®),
incluyendo por tanto la red interior del domicilio y el equipo de cliente. Por
consiguiente, Telefénica es responsable de la reparacién de las averias que se
produzcan entre el PTR y el RdO, tal y como se refleja en el siguiente esquema:

j Punto de Terminaciéon de Red.
Punto de Acceso de Usuario.
® Infraestructura Comdn de Telecomunicaciones.
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Las ofertas mayoristas prevén, como principio general, que el operador pueda
notificar una averia a Telefénica siempre y cuando haya realizado de forma previa
las comprobaciones pertinentes al objeto de verificar que el problema no se localiza
en su parte de responsabilidad. Asimismo, el operador tiene la obligaciébn de
incorporar, entre otros datos, informacion completa y exacta relativa a la descripcion
del sintoma de la averia (mediante un boletin guiado o conjunto de campos
obligatorios®), el diagnéstico previo y las comprobaciones realizadas.

Una notificaciéon de incidencia por averia recibe la calificacion de ‘falsa averia’ o
‘averia inexistente’ cuando una vez realizadas las correspondientes pruebas de
diagnosis por ambas partes, se compruebe que su causa estaba localizada en la
planta responsabilidad del operador, en sus equipos o en los de sus clientes finales.

De manera simétrica, el operador tiene derecho a percibir idéntica cuantia de
Telefénica para todas aquellas averias supuestamente ya atendidas (“franqueadas”
en la terminologia de la OBA) si éstas no han sido resueltas satisfactoriamente (los
denominados franqueos indebidos).

1.1.2 Regulacion de las falsas averias en las ofertas mayoristas

La primera revision de la OBA (2002) ya recogia en su lista de precios las
penalizaciones por falsa averia sobre los bucles desagregados (Unicamente para el
denominado servicio de prolongacion de par, tanto en acceso completamente
desagregado como en compartido). Este precio se calculd utilizando como base el
modelo de costes de altas de la OBA vigente en aquel momento, y se ha actualizado
en consonancia con las revisiones de dicho modelo de costes.

6 Apartado 1.6.4 de la OBA: “La descripcién del sinfoma se cumplimentara a partir de un conjunto de campos
predeterminados, acordados con los operadores, sin perjuicio de que el operador pueda consignar informacion
adicional.”
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El precio se fija sobre la base del modelo a unos niveles razonables que permite
resarcir a Telefonica del coste que le suponen las actuaciones efectuadas ante una
averia fuera de su ambito de responsabilidad.

Durante la revision de la Oferta de Interconexion de Referencia (OIR) de 2003 se
incorpord el concepto de penalizaciones por falsa averia también para esta oferta’.
En este caso, se fijo un precio considerablemente superior al de la OBA atendiendo,
entre otros aspectos, a la informacién aportada por Telefénica sobre los costes de
las tareas de diagnosis de averias asociadas a los puntos de interconexion (Pdl) y
servicios de interconexi6on®, informacién que se consideré justificaba
satisfactoriamente el precio. El precio de las falsas averias OIR no ha sido
cuestionado por los interesados en este expediente y su revision no forma parte del
objeto del mismo.

Posteriormente, en la resolucién MTZ2005/1054° (OBA 2006) se decidié extender
las penalizaciones por falsa averia al resto de servicios OBA, tomando como
referencia los precios de la OIR. Asi, estos precios aplican tanto a servicios OBA
tales como coubicacion, tendido de cableado o entrega de sefial, como a las
conexiones en acceso indirecto GigADSL y ADSL-IP (nétese que en éstos ultimos
las tareas de diagndstico requeridas serian muy similares a las del bucle
desagregado).

El criterio de imponer unos niveles de precio superiores en aquel momento también
para las conexiones de acceso indirecto estaba guiado por el objetivo primordial de
minimizar la apertura de averias inexistentes, y asi se confirmé en la resolucién al
recurso de reposicion (el subrayado es afiadido)™:

‘Respecto a la cuantia de la cuota por notificacion de ‘falsa averia”
introducida en la OBA, se decidio aceptar la propuesta de TELEFONICA de
introducir los precios del apartado 7.15.5 de la OIR (excepto para
prolongacion del par), fundamentalmente por su caracter disuasorio. La
experiencia adquirida por esta Comisién en materia de penalizaciones es que
éstas tienen un_caracter absolutamente excepcional y deben ser

" Resolucién MTZ 2002/7459, de 10 de julio de 2003, sobre la modificaciéon de la Oferta de Interconexion de
Referencia de Telefénica de Espafia S.A.U.

8 Paginas 326-327 de la resolucion: “Con respecto a la cuantia de la penalizacién, Telefénica se muestra en
desacuerdo con la propuesta de los Servicios de considerar como penalizacién por averia inexistente la que se
establece en la OBA vigente para el servicio de ‘notificacién de falsa averia” del acceso compartido con
ubicacion distante.

Para justificar su divergencia de esta aproximacion, aporta un estudio de costes, basandose en los aportados por
la consultora ARCOME para la actual OBA, de diagnosis de averias asociadas a Pdl, servicios de interconexion
de trafico conmutado y servicios de interconexion de circuitos. Asimismo, proporciona informacion relativa a la
categoria del personal que atiende las reclamaciones y averias, el tiempo dedicado, costes de vehiculo y plus de
nocturnidad. Con todo ello, Telefénica determina una penalizacion por cada una de las circunstancias
,gotencia/es: telediagnosis, con desplazamiento y en dos tramos horarios (diurno y nocturno).”

Resolucion MTZ 2005/1054, de 14 de septiembre de 2006, sobre la modificacién de la Oferta de acceso al
Bucle de Abonado (OBA) de Telefénica de Espafia, S.A.U.
1% pagina 56 de la resolucion AJ 2006/1325, de fecha 19 de julio de 2007.
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suficientemente disuasorias y que otra interpretacion llevaria a la simple
asunciéon del incumplimiento sistematico de las condiciones ofertadas, por lo
gue no se considera procedente modificar su importe. Ademas, cabe hacer
notar que esta misma cuota se aplicara a los franqueos indebidos por parte
del operador responsable.”

El mismo criterio “disuasorio” se adoptdé posteriormente al estipular las
penalizaciones por falsa averia en la oferta de referencia AMLT** también al mismo
nivel que en la OIR.

En la siguiente tabla se recogen los precios actualmente en vigor para las
notificaciones por falsa averia en las ofertas mayoristas OBA y AMLT para los
diferentes servicios:

Precio sin Precio con

Servicio desplazamiento desplazamiento
a domicilio a domicilio

Prolongaciéon de par acceso desagregado y
compartido sin STB (con coubicacién / con 16,26 €2/19,77 € -
ubicacion distante)

Prolongacién de par acceso compartido (con i 13
coubicacion / con ubicacién distante) 32,31€7/3582¢€
Resto de servicios OBA  8:00a 22:00h 101,31 € 111,46 €
(incluidas  conexiones de

acceso indirecto) y AMLT 22:00 a 8:00h 126,64 € 138,57 €

Tabla 1.- Precios penalizaciones falsa averia vigentes

Los precios que en su momento se fijaron para las falsas averias de la OIR no son
objeto de analisis en este expediente, como ya se ha sefialado. De igual manera,
tampoco se someterdn a revision en la presente resolucion los precios de falsas
averias para el resto de servicios OBA no vinculados a una conexion individual de
abonado (coubicacion, entrega de sefial, tendidos, etc.).

No obstante lo anterior, el precio actual de las falsas averias en conexiones de
abonados AMLT e indirecto (GigADSL y ADSL-IP) no resulta razonable, puesto que
responde a tareas de diagnosis de averias mucho mas complejas, como son las que
se producen en el contexto de la OIR, donde los tiempos considerados son mucho

1 Resolucion MTZ 2007/361, de 8 de noviembre de 2007, sobre la aprobacion de la Oferta del servicio de
Acceso Mayorista a la Linea Telefénica (AMLT) de Telefénica de Espafia, S.A.U.

12 Incluye los costes de la tramitacidn previa, la diagnosis del bucle realizada desde la regleta correspondiente a
Telefénica en el repartidor del Operador (RdO) y las tareas de gestion por parte de personal desplazado a la
central (los costes fijados en el modelo de costes de la OBA).

13 Incluye los costes de la tramitacién previa, el desplazamiento al domicilio del abonado, prueba extremo a
extremo entre el PTR y el RdO y tareas de gestion (costes fijados en el modelo de costes de la OBA).
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mayores y la categoria de personal considerada es superior, entre otros parametros,
lo cual implica unos costes muy superiores. Ello conduce a un precio
considerablemente superior respecto al caso de las falsas averias sobre bucles
desagregados (servicio de prolongacion de par).

Por ello, se considera que debe procederse a la revision de las penalizaciones por
falsa averia sobre lineas AMLT y conexiones de acceso indirecto para ajustarlas al
mismo nivel que el de las falsas averias en la prolongacién de par en el bucle
desagregado, puesto que las actuaciones implicadas son similares y no es
razonable que se mantengan al mismo nivel de precios que en el caso de servicios
donde la diagnosis de las averias es mas complejo y costoso (averias OIR).

Como ya se ha sefialado anteriormente, el precio de la OBA 2006 se justificd
fundamentalmente atendiendo al caracter de excepcionalidad de las falsas averias,
dado que el objetivo Ultimo de las penalizaciones es, teéricamente, minimizar al
maximo su ocurrencia al incentivar que el operador verifique rigurosamente su
segmento de responsabilidad. Sin embargo, como se vera mas adelante, los datos
aportados por Orange y Telefénica al expediente muestran que el porcentaje de
falsas averias no es inferior en los casos de AMLT e indirecto —de hecho, en el caso
de indirecto es incluso mayor- pese a que el precio repercutido al operador es muy
superior. Ello podria considerarse indicativo de que el supuesto efecto disuasorio de
la cuantia de la penalizacion no logra en modo alguno su objetivo de convertir su
ocurrencia en un hecho residual.

En este sentido, se observan unos volumenes muy significativos de falsas averias
para todos los servicios y operadores en general, lo cual constituye un sintoma de
que el caracter de las falsas averias dista mucho, en la practica, de la
excepcionalidad que se le presupone. Pues bien, resulta imprescindible evaluar los
motivos que han llevado a esta situacion.

En general, Telefénica refiere un insuficiente nivel de comprobacion vy
procedimientos inadecuados en la diagnosis de averias por parte de Orange, que
supuestamente le llevarian a notificar averias que entran dentro de su propio &mbito
de responsabilidad. Por contra, Orange y ASTEL aducen que Telefonica asigna la
responsabilidad segun sus propios criterios, no consensuados con los operadores, y
que las discrepancias son muy importantes. En definitiva, el grado de desacuerdo y
conflictividad entre Telefonica y los operadores alternativos en esta materia es muy
acusado, desde hace ya largo tiempo.

En consecuencia, procede revisar los criterios que rigen el nivel de precios de las
penalizaciones por falsa averia en las ofertas mayoristas para los bucles
desagregados, lineas AMLT y conexiones de acceso indirecto y determinar si se
adecuan a la situacion actual. Para ello, en los siguientes subapartados se analizan
en detalle como se gestionan las falsas averias y las discrepancias entre las partes
sobre la base de las aportaciones recibidas. También se lleva a cabo un andlisis
cuantitativo basado en la informacion disponible.
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En otro orden de cosas, se observa la conveniencia de actualizar los precios de
falsas averias en bucle desagregado en linea con el modelo de costes de altas
vigente en la actualidad®*, y analizar la posibilidad de unificarlos en un tnico precio
en lugar de diferenciar entre servicio completamente desagregado/compartido,
actuacion con desplazamiento/sin desplazamiento. Todo ello se analizara con mayor
detalle en el apartado 2.

1.2 Analisis cuantitativo de las discrepancias en laimputacién de averias

A partir de los datos aportados por Orange para 2012, se desprende que los
porcentajes de falsas averias que Telefénica le imputa se situaron en el rango del
30-60% sobre el total para los servicios analizados (AMLT, acceso indirecto y
acceso compartido sin STB).

Orange no acepta la responsabilidad del volumen de falsas averias que Telefonica le
imputa. En particular, indica que tras realizar andlisis bilaterales de discrepancias
(con datos de diciembre de 2011 para indirecto y AMLT, y de 100 pruebas conjuntas
en domicilio realizadas en la tercera semana de este afio para acceso compartido
sin STB) Telefonica reconoce estar imputandole de forma indebida en torno a un
10% de las falsas averias en cada uno de los tres servicios. Dentro de estas averias
erroneamente imputadas a Orange se encontrarian averias masivas de Telefdnica,
averias por mala calidad del bucle y averias en la red de Telefénica.

En cambio, los andlisis unilaterales de discrepancias realizados por la propia Orange
reflejarian unos porcentajes mayores de imputaciones indebidas. En concreto, a
partir de averias de acceso indirecto de 2012 franqueadas por Telefénica y con
imputacion a Orange y de 250 franqueos aleatorios de averias de acceso compartido
sin STB imputados a Orange en la segunda semana de 2013, Orange discrepa de la
imputacién en mas del 40%. Ello redundaria en una reduccion muy significativa del
volumen total de falsas averias, que se moveria en el entorno del 12-20% sobre el
total si se atendiese a los criterios de Orange en lugar de los de Telefénica.

De los datos globales reportados por Telefonica, el porcentaje total de imputaciones
a Orange en acceso indirecto (CONFIDENCIAL[ ] de CONFIDENCIAL[ ] averias
mensuales —en promedio- cerradas en 2012) es mayor que el porcentaje de
imputaciones a Orange de acceso compartido sin STB (CONFIDENCIAL[ ] de
CONFIDENCIAL[ ] averias totales cerradas al mes). Segun estos datos la
penalizacion por falsa averia de indirecto no logra disuadir a Orange de que abra
menos incidencias de acceso indirecto frente a las de prolongacion de par, cuya
penalizacion por falsa averia es casi cuatro veces inferior.

Por ultimo, con independencia de los valores concretos de Orange, conviene sefalar
que de la tabla de datos aportada por Telefénica se desprende que la imputacién de
falsas averias al resto de operadores alternativos estd muy lejos de ser residual,
alcanzando para la préactica totalidad de los operadores, un valor promedio del 45%

1% Precios aprobados en la Resolucion de 18 de julio de 2013.
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sobre el total de averias notificadas por éstos. Por tanto, la situacion de Orange no
es en modo alguno excepcional.

1.3 Conflictividad en la asignacién de responsabilidad

Orange denuncia en su escrito que el nivel de precios para las falsas averias
incentiva la imputacion sistematica de la responsabilidad a los operadores con fines
recaudatorios. Orange especifica que los franqueos son auditados pero los
resultados a menudo distintos obtenidos por ambas compafiias no son
consensuados, y que el mecanismo previsto en la OBA para que el operador
alternativo marque el franqueo con disconformidad no activa en la practica ningun
procedimiento que permita analizarlo conjuntamente.

Orange y ASTEL alegan repetidamente que Telefénica se reserva el derecho de
imputacion de las averias y que no existen unos mecanismos de reclamacion
eficaces ante la valoracion y determinacion de responsabilidad de las averias
comunicada por Telefonica. ASTEL refiere una operativa deficiente y elevados
volimenes de discrepancias en la imputacién y en los franqueos indebidos por parte
de Telefdnica, por lo que solicita que se fijen unos precios mas acordes con los
costes reales que tiene Telefénica para incentivar la mejora operativa en materia de
calidad de los franqueos, transparencia y no discriminacion.

Esta patente falta de consenso es reconocida por Telefénica cuando dice no aceptar
los datos de Orange por no basarse en un analisis acordado entre operadores, y
afirma que seria preciso realizar un andlisis bilateral para conciliar la informacién
disponible si se fuese a practicar una liquidacion basada exclusivamente en el
resultado obtenido de los datos.

Pues bien, el flujo de interacciones establecido en la OBA no desencadena a fecha
actual ningun proceso practico que establezca unas condiciones transparentes para
consensuar la imputacién y, como consecuencia, el volumen de falsas averias y el
grado de discrepancias entre las partes son considerables. En este punto, es
esencial recordar que el resuelve quinto de la resolucién del recurso® contra la
resolucion DT2008/196'° establecié que los operadores debfan acordar un
procedimiento global para la resolucion de discrepancias en materia de falsas
averias, sin que dicho acuerdo se haya materializado hasta la fecha, a tenor de lo
indicado por ASTEL.

A priori, resulta poco verosimil pensar que la Unica causa de esta problematica
estribe en la apertura indiscriminada de averias por los operadores sin realizar las
comprobaciones pertinentes en su @mbito de actuacién, teniendo en cuenta por un
lado el sobrecoste que ello supone (especialmente en AMLT y acceso indirecto) vy,

15 Resolucion AJ 2009/764, de fecha 29 de julio de 2009.
'8 Resolucion de 2 de abril de 2009, sobre la modificacion de la Oferta de acceso al Bucle de Abonado (OBA) en
aspectos relacionados con el nivel de calidad del servicio de prolongacién del par.
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por otro, que el objetivo primordial del operador es restablecer lo antes posible el
servicio a su cliente, ante el riesgo de que éste cause baja.

Por otra parte, los operadores estan expresamente obligados por OBA a realizar
todas las comprobaciones pertinentes antes de notificar a Telefonica una averia, de
hecho se detalla que el operador debe cumplimentar una serie de campos -boletin
guiado, aprobado en el marco de la resolucion DT2008/196- lo cual de facto ya les
obliga a realizar pruebas, analizar y recabar informacién detallada sobre la averia.

Debe tenerse presente la asimetria existente en el proceso de decision de la
imputacién, que en la practica estd en gran medida controlado unilateralmente por
Telefénica y ello l6gicamente favorece las discrepancias y controversias con los
operadores.

En este sentido, se tiene constancia de que anteriormente Telefonica contaba con
una tercera entidad independiente para auditar el tratamiento y franqueo de las
averias, medida que decidi6 adoptar ante las deficiencias en esta materia
encontradas en el mencionado expediente DT2008/196. Sin embargo, Telefénica ha
optado por prescindir de este recurso y actualmente realiza las auditorias
internamente, lo cual merma su imparcialidad y puede poner en riesgo la calidad y
fiabilidad de las actuaciones de las contratas en el mantenimiento de los bucles.

Por ejemplo, merece la pena mencionar los casos aportados por Vodafone al
expediente, en los cuales se observan problemas y discrepancias en averias que se
producen en el segmento del bucle mas proximo al abonado: se trata de averias
localizadas en un tramo de red que es responsabilidad de Telefénica —acometidas o
el PTR- que fueron cerradas por ésta con imputacion al operador y con negativa a
realizar la reparacion.

La CMT ya se ha pronunciado en reiteradas ocasiones respecto a que los servicios
mayoristas se entregan en el PTR (PAU en el caso de viviendas con ICT), y la OBA
es perfectamente clara respecto a que la cuota de mantenimiento del bucle cubre la
reparacion de averias entre el punto de entrega del servicio (PTR/PAU) y el lado de
Telefonica en el Repartidor de Operador (RdO). Por consiguiente, cualquier averia
que se produzca hasta el PTR en cualquier tipo de edificio sin ICT (PAU en edificios
con ICT) evidentemente est4 excluida de la calificacion de falsa averia y es
responsabilidad de Telefonica su resolucion, de igual manera que lo haria para sus
servicios minoristas.

Abundando en la situacién de asimetria, no se tiene noticia de que Telefénica esté
abonando penalizacion alguna por franqueos indebidos. Los franqueos indebidos
reflejan el desacuerdo del operador alternativo con la solucion dada por Telefonica a
una averia. Por tanto, serian la contrapartida tedrica a las penalizaciones por falsas
averias.
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Pues bien, a priori, de la informacion que obra en la contabilidad de costes de
Telefénica para 2011, se deduce que ésta no las esta abonando a los operadores
alternativos con normalidad, lo cual contrasta con las falsas averias, que si se
facturan de manera regular como cualquier otro servicio OBA. Segun Telefonica:
CONFIDENCIAL[

]FIN-CONFIDENCIAL

Lo anterior daria cuenta del desequilibrio de fuerzas entre Telefonica y los
operadores alternativos a la hora de facturar, en la practica, las penalizaciones que
corresponden a cada parte. Ello es manifiestamente contrario a la letra y el espiritu
de la OBA en materia de penalizaciones por falsa averia y franqueos indebidos,
pues se estipularon como cuotas a aplicar de forma simétrica y al mismo nivel por
ambas partes. Mantener un precio por falsa averia excesivo, penaliza a los
operadores desproporcionadamente y desequilibra alin mas la situacion en favor de
Telefdnica, no estando ello en modo alguno justificado, al menos en tanto en cuanto
no se constate por esta Comisién que la contrapartida de las penalizaciones por
franqueo indebido se abonan a los operadores con normalidad.

Telefénica aduce que, a su juicio, el proceso de imputacién de averias no es en
absoluto arbitrario y que el principal motivo que ha llevado a Orange a iniciar este
expediente es conseguir mejores precios en la renegociacion de su acuerdo
comercial para la gestion de falsas averias. Orange discrepa de lo anterior y
puntualiza que se trata de un acuerdo comercial global y no especifico de falsas
averias. Pues bien, con independencia de los acuerdos comerciales que puedan
alcanzar las partes, la oferta de referencia debe constituir un acuerdo de minimos
cuyas condiciones técnicas y econOmicas permitan a un operador eficiente
desarrollar su actividad.

En todo caso, cabe reconocer que la determinacion de la responsabilidad de todas y
cada una de las averias es un proceso altamente complejo, y probablemente no se
puede lograr en la practica su infalibilidad al 100%. Una solucibn mas facil de
gestionar es la introduccién en el célculo del precio de un factor que tenga en cuenta
las incorrecciones en el analisis de las causas e imputacion de responsabilidad por
Telefénica. Dicha posibilidad se analiza en detalle en el apartado 2.

Tampoco es razonable suprimir el concepto de falsa averia de las ofertas reguladas,
porque la diagnosis de los operadores también adolece de sus inevitables
limitaciones y errores —esto es, siempre se producira un cierto volumen de falsas
averias— siendo razonable resarcir adecuadamente a Telef6nica por los costes que
asume en tales casos.

7 Informe extracontable sobre unidades, ingresos y costes.
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1.4 Conclusién

Todo lo anterior lleva a concluir que es necesario racionalizar los precios de las
penalizaciones por falsa averia en conexiones de acceso indirecto y lineas AMLT,
estableciendo un nivel mas proporcionado y coherente con el servicio de bucle
desagregado, en lugar de dotarlas de una cualidad disuasoria que se ha revelado,
en la actualidad, innecesaria y desproporcionada a la luz de la realidad observada
en el ambito de los servicios de acceso al bucle.

Se considera que un precio orientado a costes es suficiente para lograr el objetivo de
las penalizaciones por falsas averias y franqueos indebidos, que no es otro que
garantizar que tanto los operadores como Telefénica verifiguen correctamente sus
respectivos ambitos de responsabilidad antes de transferir la averia o el franqueo,
respectivamente, a la otra parte.

De hecho, lejos de constituir una excepcion a la regla, constituyen una actividad
cuya materialidad ha justificado la apertura de una cuenta especifica en la
contabilidad de costes de Telefénica. Esta Comision considera que el volumen de
falsas averias es alimentado en gran medida por los criterios unilaterales -
favorables a si misma- utilizados por Telefénica al asignar la responsabilidad de las
averias y no por una deficiente diagnosis sistematica y generalizada de los
operadores. Lo anterior explicaria la ineficacia e improcedencia de mantener el
precio en niveles considerablemente superiores a los costes subyacentes, pues ello
no disuade a Telefénica de generar falsas averias, sino todo lo contrario, y penaliza
de forma desproporcionada e injustificada al operador alternativo.

En todo caso, si Telefénica observase comportamientos impropios por parte de
algun operador, contrarios a los principios y condiciones del servicio de gestion de
incidencias de las ofertas mayoristas -como la apertura indiscriminada de averias sin
realizar el operador las verificaciones previas pertinentes en su red- evidentemente
estd en su derecho de denunciarlo ante esta Comision acreditando dicha situacion
irregular con datos concretos.

2. Precio aplicable a la notificacion de una falsa averia

Sobre la base de lo expuesto en los apartados anteriores, esta justificada la revision
de los precios de las penalizaciones por falsa averia en AMLT y conexiones de
acceso indirecto, que se asimilan al caso del bucle desagregado.

En efecto, las tareas a efectuar en caso de notificacion de una averia sobre una
conexidon de abonado en acceso desagregado, indirecto y AMLT son perfectamente
equiparables y, en consecuencia, el precio debe ser calculado considerando
idénticos elementos de coste. La referencia idénea es, por tanto, el modelo de
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costes de altas de los servicios de acceso al bucle en que se basan los precios de la
resolucion DT 2012/1555",

Las actividades a realizar por Telefénica cuando ésta recibe una averia sobre un par
desagregado son: tramitacion previa, diagnosis del bucle y tareas de gestion por el
personal desplazado a central. Eventualmente, si las pruebas en central no
permitiesen concluir la causa y localizacion de la averia, el personal técnico debera
desplazarse al domicilio del abonado y efectuar las pruebas necesarias. Se incluye
también la realizacion de una prueba de sincronismo en central, al considerar que se
trata de una tarea habitual en el procedimiento de pruebas para la reparacion de
averias.

Tal y como se ha apuntado en apartados anteriores, dado el considerable volumen
actual de actuaciones de mantenimiento de los diferentes servicios'® resulta mas
adecuado establecer un precio Unico promedio por actuacién, independiente del tipo
de servicio -desagregado, indirecto o AMLT- y de si se produce desplazamiento del
técnico al domicilio del abonado o no. Ello redundara en una mayor simplicidad,
transparencia y eficiencia en la gestion y facturacion de las falsas averias. Por
simetria, el precio sera igualmente de aplicacién a los franqueos indebidos en que
incurra Telefénica. Para tener en cuenta el mayor coste de los casos con
desplazamiento a domicilio debe necesariamente introducirse un factor corrector. De
acuerdo a los datos globales de febrero de 2013 aportados por Telefénica en el
tramite de audiencia, en el 48,24% de las averias de acceso desagregado fue
necesario enviar un técnico al domicilio del abonado para el diagnostico. Dicho
porcentaje se incrementa hasta el 76,86% y el 85,92% para los servicios de acceso
indirecto y AMLT respectivamente. Partiendo del volumen mensual de averias para
cada servicio® (desagregado, indirecto y AMLT), se estima que el porcentaje a
aplicar para obtener el precio medio es del 60%.

Por su parte, la distinciébn entre coubicacion y ubicacion distante resulta apenas
relevante en el momento actual, dado el uso residual de la ubicacion distante. En
efecto, los operadores estan actualmente presentes en 1.301 centrales, de las
cuales Unicamente se hace uso de la ubicacién distante en 28 (2,15% del total)*.
Por consiguiente, a los efectos del presente analisis, se considerara que el operador
esta coubicado en la central.

8 Resolucién de fecha 18 de julio de 2013, por la que se aprueban los precios del servicio de acceso
desagregado al bucle.

! Del orden de millares al mes para cada servicio, de acuerdo a los datos suministrados por Telefonica y
Orange.

%0 Obtenido a partir de los datos sobre servicios mayoristas que Telefénica remite mensualmente a esta
Comisién.

%! Datos sobre infraestructuras OBA correspondientes a la informaciéon mensual de acceso al bucle remitida por
Telefonica para agosto de 2013.

Exp. n° DT 2012/2604 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 16 de 30
Versién no confidencial — www.cnmc.es
Publicacién web



N
’ CI\I \_/
COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA

Por ultimo, es necesario reflejar de algun modo en el precio las discrepancias en la
atribucion de responsabilidad de las averias observadas. Ello puede lograrse
minorando el precio mediante un factor que reconozca la existencia de un
determinado volumen de averias incorrectamente atribuido por Telefonica a los
operadores alternativos. De lo contrario, se les estarian imputando doblemente las
actuaciones de mantenimiento en los casos de averias reales erroneamente
atribuidas a los operadores, pues las averias en la red de Telefénica ya se
remuneran a ésta a traves de la correspondiente cuota recurrente del servicio.

En este sentido, la propia Telefénica reconoce implicitamente que existe un cierto
margen de error en el proceso de asignacion de la responsabilidad de las averias a
cada parte, pues sus auditorias reflejan unos niveles de calidad de los franqueos en
el entorno del 85-95% para acceso indirecto y AMLT. Por contra, Orange dice
discrepar de la asignacion de responsabilidad en alrededor de un 40% de las falsas
averias en acceso compartido sin STB e indirecto. Es decir, atendiendo a los datos
de Orange, Unicamente serian correctas el 60% de las falsas averias imputadas por
Telefonica.

Ahora bien, Telefénica no concreta cuales son los criterios y la muestra escogida
para efectuar las mencionadas auditorias, ni si se centran mas especificamente en
los franqueos de las falsas averias, o de todas las averias en general.

Otra referencia disponible se encuentra en la resolucion AEM2012/977, de 28 de
junio de 2012, sobre la verificacion de los resultados de la contabilidad de costes de
Telefénica para el ejercicio 2010. En dicha resolucion se explica que “TESAU ha
manifestado que el servicio de falsas averias ha dado lugar a numerosos conflictos
con los operadores alternativos™ y que, ante esto, ha llegado a acuerdos
comerciales con dos operadores consistentes en fijar un nimero maximo de falsas
averias (franquicia). En el caso de un operador, Telefonica sefiala que el porcentaje
de falsas averias estimadas como validas es del CONFIDENCIAL[ ]%, y para el otro
operador los porcentajes se encuentran en el entorno del CONFIDENCIAL[ ]%.

Tomando en consideracion todas las referencias citadas, las cuales evidentemente,
son muy divergentes dada la conflictividad existente en materia de falsas averias, se
estima que la aproximacion mas objetiva es promediar las dos referencias aportadas
por Telefonica a la citada resolucion sobre la verificacion de la contabilidad de 2010,
ponderandolas conforme a las lineas de cada operador. Asi, se considerara para el
calculo que el 79,4% de las falsas averias facturadas por Telefénica son correctas,
mientras que el 20,6% restante son impropiamente achacadas a los operadores
alternativos.

Con los criterios expuestos, el precio Unico promedio (con o sin desplazamiento a
domicilio) por notificacion de falsa averia resultante es de 26,12€, sobre la base de

%2 pagina 26 de la resolucion (datos confidenciales).
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la version del modelo de costes utilizado en la resolucién de la CMT sobre los
precios de acceso desagregado (DT2012/1555), de fecha 18 de julio de 2013%. El
detalle del calculo se muestra en la siguiente tabla:

COMPONENTES ULL Y Notificacion falsa Notificacion falsa
ACCESO INDIRECTO averia (sin averia (con

GIGADSL, ADLS-IP Y IR desplazamiento desplazamiento

NEBA-COBRE domicilio) domicilio)

Tramitaciones previas 17,0 8,02 1
Gestlc_)n de cita con el 10,0 3.07 1
usuario
Desplazamiento a central 12,0 3,68 1 1
Desplazamiento al domicilio 30,0 9.20 1
del abonado
Tareas de gestién 8,0 2,45 1 1
Prueba de sincronismo 15,0 4,60 1 2
Diagnosis del bucle 8,0 2,45 1 1
Porcentaje costes

J 5%
comunes
Cost_e_ por actuacion con y sin desplazamiento 2227 € 3098 €
domicilio
Porcentaje actuaciones con desplazamiento a 0%
domicilio
Coste por actuacion ponderado 32,89 €
Porcentaje imputaciones correctas 79,4%
PRECIO FALSA AVERIA 26,12 €

Tabla 2.- Calculo del precio de la falsa averia/franqueo indebido

Para mayor claridad, en el cuadro siguiente se resume esquematicamente la
situacidén en que quedan los precios de las penalizaciones por falsa averia para cada
uno de los servicios mayoristas tras introducir el nuevo precio y unificar los precios
de falsas averias sobre bucles desagregados segun lo expuesto:

8 Dado que se trata de un valor comun vélido para los servicios de acceso desagregado, AMLT e indirectos
actuales (GigADSL y ADSL-IP), podra aplicarse también al NEBA. No obstante, para el servicio de acceso
indirecto NEBA, en caso de decidirse la incorporacion de las falsas averias su la oferta de referencia, el precio
definitivo se estableceria en la resolucion que ponga fin al procedimiento sobre los precios de acceso indirecto
g?T2011/739) partiendo de los mismos criterios.

Para el célculo del coste de tramitaciones previas el modelo de costes considera el precio de la mano obra de
personal propio de Telefonica (28,30€/h), mientras que para el resto de actuaciones (gestion de citas,
desplazamiento a central, desplazamiento a domicilio del abonado, tareas de gestion, prueba de sincronismo y
diagnosis de bucle) considera precio de mano de obra de personal subcontratado (18,40€/h).
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Precios vigentes Nuevo precio
(con/sin

Servicio sin desplazamiento | con desplazamiento

a domicilio e desplazamiento

a domicilio)

Prolongacion de par acceso desagregado y
compartido sin STB (con coubicacién / con 16,26 € /19,77 € - 26,12 €
ubicacion distante)

Acceso compartido (con coubicacion / con

ubicacion distante) - 32,31€/3582¢€ 26,12 €
8:.00 a 22:.00
Conexiones de acceso horas 101,31 € 111,46 € 26,12 €
indirecto y AMLT ﬁZ:OO a 8:.00 126,64 € 138,57 € 26.12 €
oras
ﬁzoo a 2200 101,31 € 111,46 € Sin cambios
- oras
Resto de servicios OBA 5500 2 B00
horas ' 126,64 € 138,57€  Sin cambios

Por todo cuanto antecede, la Sala de Supervision Regulatoria del Consejo de la
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, en su sesion de 26 de
noviembre de 2013

RESUELVE

Unico.- Revisar las penalizaciones por notificacion de falsa averia sobre bucles
desagregados en cualquiera de las modalidades existentes, conexiones de acceso
indirecto (GigADSL y ADSL-IP) y lineas AMLT, estableciendo un precio Unico por
actuacion de 26,12 €. El citado precio incluye, en caso de precisarse, los costes de
desplazamiento al domicilio del abonado. El texto de las ofertas de referencia OBA y
AMLT queda modificado en consecuencia, conforme a lo dispuesto en el Anexo 1.

Comuniquese esta Resolucion a la Direccion de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual y notifiquese a los interesados, haciéndoles saber que la misma pone fin
a la via administrativa y que pueden interponer contra ella recurso contencioso-
administrativo ante la Audiencia Nacional, en el plazo de dos meses a contar desde
el dia siguiente al de su notificacion.
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Anexo 1. Modificaciones en el texto de las ofertas mayoristas OBAy AMLT
OBA
En el Anexo 3 de precios:

= Seccion “Lista de precios aplicable al servicio de acceso desagregado”. Se
sustituyen los precios “Notificacion de falsa averia (con coubicacion)” vy
“Notificacion de falsa averia (con ubicacion distante)” por el precio unificado:

Notificacion de falsa averia (incluye el coste
por desplazamiento a domicilio, en su caso) 26,12 €

= Seccion “Lista de precios aplicable en el caso de incidencias sin fundamento,
franqueos indebidos y desplazamientos infructuosos”: se afade la siguiente
precision:
«Penalizaciéon por falsa averia (excepto prolongacién y conexiones de
acceso indirecto), incidencia sin fundamento y franqueo indebido”

“En el caso de incidencias relacionadas con el servicio de prolongacion de par
y conexiones de acceso indirecto, se aplicara la cuota detallada en la lista
de precios asociados a los servicios de acceso desagregado e indirecto.».

Seccion “Lista de precios aplicable a los servicios de acceso indirecto”. Se
incluye el mismo precio que para el servicio de acceso desagregado.

AMLT
En el Anexo 1 de ANS:

» El apartado “A.3 Penalizacién por falsa averia y franqueo indebido” queda
redactado como se indica a continuacion:

«Cuando se reciba del operador un aviso de averia o incidencia y finalmente
se compruebe que el fallo no es debido a defectos en la prestacion del
servicio por parte de Telefonica de Espafa, se deberad abonar la siguiente
cuantia en concepto de notificacion de falsa averia o incidencia sin
fundamento, independientemente de si se ha producido desplazamiento del
técnico al domicilio del abonado o no. Idéntico importe sera de aplicacion a los
franqueos indebidos.».

Penalizacién

Notificacion de falsa averia (incluye el coste
por desplazamiento a domicilio, en su caso) 26,12 €
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Anexo 2. Contestacién a otras alegaciones formuladas por los interesados

A. Aspectos generales

Orange destaca el impacto econdmico que desde hace afios representan para los
operadores las penalizaciones por falsa averia (aporta datos cuantitativos en
términos de sobrecoste medio por cliente de indirecto y AMLT), poniendo de relieve
que ante todo lo que le interesa es la reparacion inmediata de las averias. Por su
parte, Telefonica muestra su discrepancia con el informe de audiencia, ya que
implica importantes reducciones del precio.

Telefénica considera que el objetivo de las falsas averias era doble: por un lado
compensar los costes asumidos, y por otra tenian un objetivo disuasorio, a fin de
evitar un uso incorrecto de los recursos de Telefénica. Por consiguiente, estima
Telefonica que este precio debe estar siempre por encima de costes, para garantizar
qgue el operador ha realizado un diagnéstico previo adecuado antes de notificar la
averia. Orange muestra su disconformidad con lo anterior, y solicita mantener el
precio de las falsas averias en acceso compartido sin STB y revisar a la baja el del
acceso compartido.

Orange destaca que no se tiene constancia de que Telefénica penalice a su divisiéon
minorista 0 a sus clientes finales por la apertura de falsas averias, a diferencia de lo
gue sucede a nivel mayorista. Telefonica discrepa de lo anterior, indicando que si
factura a sus clientes minoristas por averias que no son responsabilidad de su red,
salvo que éste tenga contratado el servicio de mantenimiento.

Sarenet valora positivamente el informe de audiencia y la revisibn de precios
propuesta, pero estima que no se entra en el problema de fondo: la baja calidad de
los servicios mayoristas de Telefonica. A juicio de Sarenet, ello causa importantes
perjuicios econdémicos a los operadores y esta en el origen de buena parte de las
falsas averias que se reportan a Telefonica, lo cual deberia ser motivo suficiente
para no permitir que ésta aplique las penalizaciones.

Contestacion

La revision de las penalizaciones por falsa averia conlleva una reduccion importante
de los precios en los casos de AMLT e indirecto, pues se busca equipararlas de
forma equitativa y razonable a las averias OBA, al considerar que las actuaciones de
diagnéstico requeridas son, en esencia, similares.

Dicha reduccion es aplicable también a los franqueos indebidos, por tanto
tedricamente impactaria de forma analoga a los operadores alternativos. Sin
embargo, es Unicamente Telefénica quien muestra preocupacién por la reduccién de
los precios, dado que en la practica solamente se materializa el cobro de las
penalizaciones a su favor.

Por contra, los operadores alternativos muestran su preocupacion ante el elevado
coste de las falsas averias, ya que suponen un impacto econémico innegable incluso
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con precios como los estipulados actualmente para el bucle desagregado. Dicho
efecto es aun mayor si se incrementa injustificadamente muy por encima de dichos
precios.

En efecto, los franqueos indebidos parecen ser una figura teorica que existe
Ganicamente en la letra de la OBA (a menos que Telefonica tuviera siempre un ratio
del 100% de acierto en el analisis y franqueo de las averias que le comunican los
operadores, lo cual resulta poco probable). Por ejemplo, en los datos aportados por
Sarenet, se observa un porcentaje mayor de averias con reapertura que de falsas
averias.

En otro orden de cosas, la problematica de las averias por degradacion de la calidad
de los servicios mayoristas mencionada por Sarenet es ciertamente relevante,
aunque excede el ambito del presente procedimiento. Dicho asunto, para el caso del
acceso desagregado, estd ya siendo objeto de analisis en el expediente
DT2012/2770, actualmente en tramitacion, en el cual se esta procediendo a la
revision del procedimiento de garantia de calidad de la OBA.

B. Sobre los procedimientos de diagnostico y resolucion de averias

Orange sefiala que no es posible realizar un diagndstico en las mismas condiciones
en gue Telefonica lo hace para su division minorista. Segun afirma, actualmente se
sigue un primer protocolo para descartar la averia en el &mbito de su cliente y
solamente tras dichas verificaciones, procede a abrir la averia correspondiente a
través de los sistemas mayoristas.

Orange considera que, con las herramientas disponibles en el marco del acceso
indirecto, no es posible realizar un diagnéstico adecuado y que se debe obligar a
Telefénica a poner a disposicion de los operadores la herramienta de diagnostico
que utiliza a nivel minorista. Si lo anterior no es posible, solicita que se elimine de la
OBA la facultad de Telefonica de emitir penalizaciones por falsa averia cuya
apertura ha sido inevitable para la propia Telefonica.

Vodafone, por su parte, también sefiala la necesidad de que Telefénica ponga a
disposicion de los operadores las herramientas necesarias para poder diagnosticar
de forma fiable las posibles averias del par en indirecto. En base al principio de no
discriminacion Vodafone solicita la modificacion de la OBA para permitir a o0s
operadores al acceso a las herramientas SEGA y SIRA.

Telefénica indica que los procedimientos, operativas y centros técnicos utilizados
para la resolucion de averias son los mismos en los servicios minoristas vy
mayoristas, y que no hay una divisibn mayorista especifica para atender las averias
de AMLT e indirecto y, afiade que el acceso a sus herramientas propias conllevaria
unos costes dificiles de asumir.

Asimismo Telefénica manifiesta que Orange no lleva a cabo un nivel minimo de
comprobacion de las averias y que la operativa de comprobaciéon de averias que
realiza no es adecuada porque no realiza las preguntas adecuadas al cliente y no
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desplaza a técnicos al domicilio de cliente. En el caso de las averias de acceso
indirecto indica que ha realizado estudios segun los cuales un porcentaje
significativo de los franqueos de acceso indirecto imputados a Orange apuntaban a
un problema con el router del cliente.

Contestacion

A la vista de las alegaciones de Orange y Telefénica, Unicamente cabe apuntar que
debe presuponerse, en todo caso, que Orange, al igual que Telefbnica, realiza en su
legitimo interés un diagndstico que pretende minimizar el error en la determinacion
de las causas de las averias de sus clientes. Los datos de realizacién de pruebas
muestran que, con caracter general, los operadores hacen las pruebas pertinentes
con caracter previo a la presentacion de la averia ante Telefénica. De acuerdo con
los datos de Telefénica el conjunto de operadores realizd pruebas remotas en
aproximadamente el 50% de las averias, y en sala OBA y casa del cliente en el 50%
restante, lo cual parece razonable.

Es preciso asimismo indicar que resulta poco verosimil pensar que a los operadores
les resulte rentable propiciar una posible baja de sus clientes, pagar la falsa averia y
en muchos casos acabar reparando la averia por sus propios medios.

Por otro lado, se espera evidentemente que, segun indica Telefénica, los
procedimientos, operativas y centros técnicos de resolucion de averias de Telefénica
y de los operadores alternativos sean los mismos, ya que ambos deben realizar las
mismas tareas. Finalmente en lo que respecta al diagnéstico, Telefénica sefala en
altima instancia que, para sus propios servicios minoristas, realiza un proceso propio
de prefiltrado de las averias. No se considera proporcionado poner a disposicion de
los operadores alternativos este prefiltrado, puesto que deben ser éstos quienes
primeramente revisen su propia red mediante sus propios procedimientos y
herramientas operativas.

Por dltimo, el acceso a las herramientas de diagnéstico de Telefénica solicitado por
Orange y Vodafone resultaria en un desarrollo costoso que sobrepasa el objeto de
este expediente.

C. Sobre el proceso de imputacion y franqueo de averias de Telefonica

Abundando sobre el hecho ya mencionado de que Telefénica se reserva la decision
sobre el franqueo y la imputacion, Orange especifica que los franqueos son
auditados pero los resultados, a menudo distintos entre ambas compafiias, no son
consensuados.

Orange recuerda que en el ambito del expediente DT 2008/196 de modificacion de la
OBA se pudieron observar elevados volimenes de (i) pruebas conjuntas, (i)
discrepancias entre responsabilidad e imputacion, (i) franqueos poco claros, (iv)
puentes mal conectados en repartidor principal y (v) franqueos incorrectos y sin
comprobacién.
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ASTEL sefala que la gestion de averias sigue teniendo las deficiencias identificadas
por la CMT en el ambito de las inspecciones realizadas a algunos operadores
alternativos con ocasiéon del expediente DT 2008/196 referido con anterioridad. En
concreto ASTEL refiere una operativa deficiente y elevados volumenes de
discrepancias en la imputacion de averias y en los franqueos indebidos por parte de
Telefonica. Asimismo indica que Telefénica y los operadores no han alcanzado una
solucion global a estas discrepancias como se indicé en el citado expediente. En
base a ello ASTEL solicita que se revisen los precios con orientacion a los costes
incurridos para incentivar la mejora operativa en materia de calidad de los franqueos
y en transparencia y no discriminacion.

Segun Orange, el mecanismo previsto en la OBA (en ausencia de la citada solucion
global) para que el operador alternativo marque el franqueo con disconformidad no
activa un procedimiento de Telefénica para contactar con el operador, generando en
cambio el cierre automatico de la averia. Telefonica destaca el escaso uso que los
operadores hacen de la opcién de cerrar la averia utilizando este mecanismo (el
denominado “check” de disconformidad).

Telefonica explica que una averia sea declarada como imputable al operador, debe
constar suficiente detalle sobre su responsabilidad. Telefénica puntualiza que el
hecho de que una averia sea imputada a un operador no genera automaticamente
una orden de facturacion, sino que es tras un analisis exhaustivo cuando se declaran
facturables una parte relativamente pequefa de las mismas, ya que se procede a
revisar la informacion.

Sobre este aspecto, Telefénica manifiesta también que las contratas sufren
penalizaciones por identificar falsas averias incorrectas, por lo que no tienen
incentivos para ello. Por otro lado, una averia puede ser reabierta tantas veces como
consideren necesario para que se solucione y en ningln caso una averia cuyo ultimo
franqueo es imputado a Telefénica se considera falsa averia.

Por ultimo, Telefonica afirma que los operadores que no tienen acuerdos
comerciales para el pago de penalizaciones/franqueos indebidos siempre tienen la
posibilidad de realizar reclamaciones sobre esta materia, procediéndose a revisar la
situacion caso a caso.

En cuanto a los criterios, Telefénica considera como casuisticas no imputables al
operador todos los detalles que estén sin informacién, los cambios de PTR, los
cambios de par, cambios de acometida, averias con informacién incompleta o
averias desaparecidas.

Sin embargo, Vodafone pide que la responsabilidad de las partes quede
univocamente determinada por la CMT en los principales casos de discrepancia, que
incluyen precisamente algunos de los mencionados por Telefénica. En particular
Vodafone tiene identificados determinados casos donde la responsabilidad de
Telefdénica es clara y sin embargo se generan discrepancias con Telefonica (averias

Exp. n° DT 2012/2604 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 24 de 30
Versién no confidencial — www.cnmc.es
Publicacién web



N
' CI\I \_/
COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA

hasta PTR/PAU, problematicas concretas en viviendas unifamiliares, clientes de
acceso indirecto con degradacion de la calidad del servicio)

Vodafone aporta casos concretos documentados para acreditar los hechos
anteriores y solicita que, al igual que la CMT excluya expresamente de la calificacion
de falsas averias en la OBA los supuestos denunciados.

Sarenet reporta un porcentaje elevado de averias abiertas en relacion al nUmero de
lineas activas en GigADSL y ADSL-IP, lo cual en su opinién indica que la fiabilidad y
calidad de dichos servicios es muy baja. En 2013 Sarenet reporta un incremento
notable del nimero de penalizaciones por falsa averia, pese a que de sus datos no
se deriva que la gestion de Sarenet haya empeorado.

Al margen de los datos estadisticos, Sarenet denuncia que Telefonica parece haber
incrementado la arbitrariedad y falta de reciprocidad con que imputa penalizaciones,
en particular, desde febrero de 2013 Telefénica rechaza integramente todas las
reclamaciones de Sarenet por penalizaciones que ésta entiende infundadas, pese a
que, por ejemplo, se imputan algunas penalizaciones en clara contradiccion con lo
indicado en resoluciones de la CMT.

Contestacion

En primer lugar se considera que es necesario garantizar que, tal y como establece
el apartado 1.6.10 de la OBA, Telefonica no franquee como falsas averias aquellas
incidencias para las que existan dudas en la imputacion de la responsabilidad. Esto
sucede cuando no es posible determinar la causa que motivé el aviso de averia,
cuando tras el diagndstico no se haya documentado la causalidad de la averia sobre
la red del operador responsable, y cuando Telefonica acredita documentalmente que
la causa de la averia se encuentra en la red responsabilidad de un tercer operador.

A la vista de las aportaciones de los interesados, esta Comision estima que el
proceso de franqueo dista mucho de ser transparente y consensuado, pese a las
penalizaciones que Telefénica dice aplicar a sus contratas —no cuantifica con cuanta
frecuencia- ante errores en la imputacion de averias, pues lo hace unilateralmente y
los operadores no tienen la oportunidad de participar activamente en el proceso de
decision de la responsabilidad de las averias. Tal es el caso de Sarenet, cuyas
reclamaciones por imputaciones indebidas de Telefénica son integramente
rechazadas por ésta desde principios de 2013.

La propia Telefénica ha explicado que primero se imputan a los operadores una
serie de falsas averias, y a posteriori, en el proceso de facturacion revisa la
informacion mas a fondo, facturandose un volumen relativamente menor de falsas
averias. En consecuencia, es Telefonica quien decide en primera instancia, lo cual
genera un volumen superior de falsas averias al que corresponderia en realidad.

En cuanto al check de disconformidad con la imputacién de la responsabilidad, esta
Comision entiende que los operadores apenas lo utilizan, no por la inexistencia de
conflictividad entre las partes, sino mas bien por la ausencia de efectos practicos. En
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cualquier caso, este mecanismo es complementario y no sustitutivo de la reapertura
de una averia, pues ésta se utiliza cuando el operador considera la averia como no
resuelta, mientras que el check de disconformidad se utiliza cuando ha sido cerrada,
pero el operador discrepa de la causa y responsabilidad consignadas por Telefonica.

Las casuisticas descritas por Vodafone son, efectivamente, responsabilidad de
Telefdnica, tal como indica la OBA, pues todas ellas se refieren a anomalias o mal
funcionamiento en segmentos de red cuya titularidad y operacion corresponde a
Telefonica, como son las acometidas y PTRs.

Pues bien, examinada la informacién reportada por Vodafone, se observan averias
concretas en las que el personal técnico de Telefonica hace una interpretacion que
entra en contradiccién con lo afirmado por ésta ultima en sus propias alegaciones,
pues se niegan a sustituir la acometida o instalar un PTR en domicilio del abonado,
lo cual constituye una irregularidad en la gestion de dichas averias. En cuanto a la
degradacion de la calidad en conexiones de acceso indirecto, también reportado por
Sarenet, constituye asimismo un caso claro de averia que debe ser analizada y
solucionada por Telefonica.

D. Sobre el precio

Aspectos generales

ASTEL, BT, Jazztel, Orange y Vodafone consideran acertada la propuesta del
informe de audiencia de establecer un precio Unico promedio para todos los
servicios e independiente de si se requiere desplazamiento a domicilio o no, para
simplificar y hacer mas transparente la gestion y facturacion de las falsas averias.

Para estimar el precio, Orange propone utilizar los costes propuestos en la consulta
publica sobre el precio de los costes no recurrentes NEBA 2011. Orange presenta
informacion de costes mostrando que los precios efectivos de las falsas averias son
muy superiores a los vigentes —alcanzando el doble en los servicios AMLT e
indirecto- debido al elevado volumen de discrepancias en materia de imputacién de
las averias, lo cual deberia ser tenido en cuenta. Considerando tanto para AMLT
como para indirecto un 15% de averias que precisan desplazamiento a domicilio,
Orange estima que el precio regulado para las falsas averias no deberia exceder de
13,83€ en el caso de AMLT y 12,89€ en el caso de acceso indirecto. En cuanto al
acceso desagregado, Orange propone unos precios de 13,7€ para acceso
compartido, 8,18€ para AMLT y 7,29€ para acceso indirecto.

Telefénica expone que, en el marco de la presentacion de la contabilidad de costes
para 2011, se ha abierto una nueva cuenta para los costes e ingresos de las falsas
averias de prolongacion de par. Dicha cuenta demuestra, en su opinién, que el
actual precio se encuentra por debajo de los costes y debe revisarse al alza.

Telefénica considera que establecer un precio inferior al actual va a tener como
resultado un incremento exponencial del niumero de averias abiertas por los
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operadores. Telefénica considera imprescindible que se compensen todos y cada
uno de los costes, mas una prima que evite que el seguro incremento de apertura de
averias sea aun mayor al esperado.

Por su parte, Orange considera que los resultados de la contabilidad de Telefénica
para los costes no recurrentes resultan poco creibles, y cualquier distribucion de las
cuantias abonadas por Orange entre los distintos servicios no es real y no obedece
a ningun criterio consensuado con Telefénica.

Contestacion

En linea con lo alegado por Orange, procede hacer uso del modelo de costes
subyacente al calculo de los costes no recurrentes de los servicios. Orange alude al
modelo de costes sometido a consulta publica en 2011%°. Sin embargo, el 18 de julio
de 2013, con posterioridad a sus alegaciones, se adopté la ya mencionada
resolucién sobre los precios del acceso desagregado, que incluye un modelo de
costes para las altas de los servicios de acceso al bucle. Por tanto, para guardar la
debida coherencia con el resto de precios no recurrentes, debe partirse de dicho
modelo.

Los datos de la cuenta recién abierta en la contabilidad de costes de Telefénica
arrojan serias dudas sobre su fiabilidad, dado el elevado coste unitario que resulta,
casi el doble de lo que ésta dice facturar a sus clientes minoristas por visitas
infructuosas del técnico a domicilio. De hecho, el importe facturado en el minorista
que reporta Telefénica se aproxima mas a los costes considerados para el
diagnéstico de averia con desplazamiento a domicilio (39,98€, ver tabla 2), lo cual
viene a corroborar la mayor conveniencia de utilizar el modelo de altas como
referencia en este caso, cuyos conceptos cubren todos y cada uno de los costes
asociados a la actuacion en cuestion.

En cuanto al nivel de precios disuasorios, ya se argumenté anteriormente que ello es
desproporcionado y Unicamente supone un incentivo a que Telefénica genere un
mayor volumen de falsas averias.

Por ultimo, tal y como se analiza a continuacion, resultan acertadas las alegaciones
de Orange en relacion a la idoneidad de introducir un factor porcentual para reflejar
el coste de los eventuales desplazamientos a domicilio de cliente, a los efectos de
obtener un precio Unico promedio por actuacion. Asimismo, a la luz de los datos
observados, se entiende proporcionado minorar el precio en razén de cierto
porcentaje de falsas averias incorrectamente imputadas. Ello es asi, dado que en
ausencia de un procedimiento o criterios claros acordados y aceptados por todos los
operadores, parece logico pensar que la asignacion de la responsabilidad de las

%% Consulta publica sobre el modelo de costes para servicios mayoristas de banda ancha (NEBA, ADSL-IP),
iniciada por esta Comision el 16 de septiembre de 2011. Enlace al documento de consulta publica:
http://www.cmt.es/c/document_library/get_file?uuid=957acef3-f85f-46d0-be87-cabc8a4d3bf5&groupld=10138;
enlace al informe de Frontier Economics Ltd.: http://www.cmt.es/c/document_library/get_file?uuid=66565d76-
5254-4073-b321-e963c11al2c4&groupld=10138.
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averias en los casos dudosos tendera a decidirse prevaleciendo el criterio de
Telefonica.

Sobre el porcentaje de imputaciones incorrectas

BT y Vodafone consideran apropiado el porcentaje del 15% propuesto en el informe
de audiencia, como factor de ponderacién del precio para tener en cuenta las falsas
averias incorrectamente imputadas a los operadores. BT indica que dichas
incorrecciones le afectan en un 13,4%. Vodafone destaca que Telefénica declara
que por sus auditorias internas ha concluido que el 85% de las falsas averias son
correctas, lo cual por si solo ya justifica la inclusién de dicho factor. Vodafone solicita
gue pueda revisarse si se evidencia su aumento a través de los datos aportados por
los operadores.

ASTEL y Orange consideran dicho porcentaje insuficiente y solicitan su incremento.
Orange indica que el porcentaje real y efectivo de imputaciones correctas es del
63,3%, frente al 85% considerado en el calculo del informe de audiencia. Jazztel por
su parte estima el factor en un 20%, en base al andlisis de sus datos internos,
aportados al expediente.

Telefénica matiza que Unicamente existe un 95% de imputaciones sin error o cuya
fiabilidad se puede garantizar de acuerdo con los datos de las auditorias, lo cual no
quiere decir que el 5% restante sea incorrecto, sino que existen dudas. Finalmente
Telefénica alude al acuerdo comercial con Vodafone, indicando un determinado
porcentaje de falsas averias que se dejan de facturar por dudosas. En consecuencia
Telefénica considera que no imputa de forma incorrecta como falsa ninguna averia,
sino que en todo caso un porcentaje menor, que no se factura, quedan como
dudosas.

Contestacion

Con las referencias disponibles en la citada resolucion sobre la verificacion de la
contabilidad de costes de 2010, se ha estimado un porcentaje de falsas averias mal
imputadas a los operadores del 20,6% (esto es, 79,4% de averias correctamente
imputadas, segun se refleja en la tabla 2). No obstante, el factor podra ser revisado a
futuro en base a los datos concretos que puedan aportar los interesados, tal y como
solicita Vodafone.

Sobre el porcentaje de desplazamientos a domicilio y las pruebas a realizar

En cuanto al porcentaje de desplazamientos a domicilio, Jazztel y Vodafone se
muestran de acuerdo con la propuesta del informe. Orange hace referencia a la
resoluciéon DT2012/824 e indica que la materializacion de una serie de obligaciones
impuestas en ella, relativas a pruebas a la entrega del servicio a realizar por
Telefonica redundara en una reduccion de desplazamientos a domicilio del 26% de
averias de par vacante que se producen el mes siguiente a la entrega, y el 8% de
averias relacionadas con hogares con PTR en el RITI.
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Telefénica por su parte se muestra disconforme con el porcentaje corrector del 15%
e indica que, en base a sus datos del mes de febrero de 2013, los porcentajes de
averias con desplazamiento a domicilio son: AMLT: 85,92% (todas a cliente);
Indirecto: 76,86% (todas a cliente); ULL: 100% (de los que 52% central y 48%
central y cliente). Por dltimo, alude Telefénica a una supuesta discriminacion con
respecto a las falsas averias notificadas por sus clientes finales, pues cuando se ve
obligada a realizar desplazamiento a domicilio, si el problema es ajeno a Telefonica,
se le factura el desplazamiento al cliente final, mientras que para los operadores
dicho diagndstico no tiene sobrecoste, al resultar en una tarifa Gnica y reducida.

Respecto a las tareas, Orange sefiala que la prueba a realizar por Telefonica es la
prueba simple de sincronismo, de reciente incorporacion en la OBA, y no la prueba
de sincronismo opcional que ya estaba en la OBA, de mayor complejidad. Afade
Orange que en los servicios de compartido e indirecto, la verificacion es posible
hacerla en remoto mediante la telediagnosis de bucle, similar a la SELT. Por otro
lado, Orange entiende que dentro de ‘“fareas de gestion” debe considerarse incluida
la realizacion bien de la prueba simple, bien el diagndstico de bucle, puesto que uno
u otro, en funcion del tipo de servicio cuya averia se haya reparado, estan incluidos
en el concepto “tareas de gestion”.

Contestacion

A la vista de los datos por servicio facilitados por Telefonica, se reconoce la
procedencia de incrementar el factor del 15% propuesto en el informe de audiencia
hasta el 60%. A la hora de calcular dicho factor, se ha ponderado el peso relativo
que tiene cada servicio (lineas AMLT, indirecto y desagregado) en cuanto a volumen
de actuaciones de atencion de averias.

La supuesta discriminacion con respecto al minorista, en todo caso, no seria tal
pues, como ya se sefalé anteriormente, el precio que aplica Telefénica a sus
clientes finales ante un desplazamiento a domicilio innecesario es muy similar al
resultado que arroja el modelo de costes para el caso de averia con desplazamiento
a domicilio, y por tanto cubre adecuadamente los costes. En todo caso, y aunque
Telefénica decidiese aplicar a sus clientes un precio muy por encima de costes, ello
constituiria una opcion comercial que no debe determinar en modo alguno el precio
regulado en la OBA.

En cuanto a las pruebas a realizar, no puede atenderse la peticion de Orange de
considerar una u otra prueba en funcion del servicio, pues se trata de calcular un
precio unificado. En los casos con desplazamiento a central, el personal técnico
necesitara realizar la diagnosis del bucle en repartidor principal y/o lado de
Telefonica en el RdO vy, si se precisa también desplazamiento a cliente, se requerira
normalmente la prueba de sincronismo desde PTR. Por consiguiente, las pruebas no
son excluyentes y ambas deben ser incluidas en los costes de la diagnosis de averia
con desplazamiento a domicilio.
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Sobre los baremos de tiempo v coste de la mano de obra

En otro orden de cosas, los interesados efectian una serie de alegaciones respecto
a los tiempos considerados para realizar determinadas actuaciones y el coste de la
mano de obra.

Contestacion

Estas alegaciones corresponden al ambito de la resolucion DT2012/1555 de 18 de
julio de 2013 de repetida referencia, sobre los precios de los servicios de acceso
desagregado al bucle, donde se aprobaron una serie de parametros para el modelo
de costes de altas y precios no recurrentes de los servicios de acceso al bucle, en el
cual se basa el precio aqui analizado.

E. Otros asuntos
Facturacién por Telefénica de averias a clientes finales AMLT

El servicio de mantenimiento integral de voz esta incluido dentro de los servicios del
‘anexo de servicios y precios’ de la Oferta de AMLT que Telefonica debe prestar al
cliente final y facturar al operador alternativo, para que este a su vez le cobre el
mencionado servicio al cliente final.

ASTEL indica que Telefonica lleva a cabo un comportamiento irregular en la
resolucion de averias AMLT. En concreto ASTEL sefiala que en ocasiones cuando la
averia requiere desplazamiento del técnico de Telefonica a casa del cliente le factura
directamente las actuaciones de reparacion de la averia al usuario final. En
consecuencia el operador alternativo queda perjudicado porque a su cliente le
extrafia que quien le factura por la resolucion de la averia no sea el operador con el
que ha contratado el servicio telefonico.

Si bien ASTEL sefala que esta practica es minoritaria (se produce segun ASTEL
sélo en el 0,5% de las averias) indica que se mantiene en el tiempo y es contraria a
la regulacioén del servicio AMLT.

Contestacion

En base a las alegaciones de ASTEL Telefonica estaria supuestamente
reproduciendo, siquiera que de forma residual, una préactica contraria a la regulacion
que dafa la imagen del operador que le ha contratado el servicio AMLT.

En todo caso, la alegacion que incluye ASTEL no incluye ningun dato adicional, ni
informacion relativa a operadores o0 zonas geogréaficas donde suceden estos cobros
por parte de Telefénica. La alegacion deberia ser incorporada a una denuncia
formal, asi como ser acompafiada de datos especificos, con soporte documental y
cifras concretas que permitan valorar el problema y ayuden a Telefonica a
determinar a los agentes que realizan este cobro no sujeto a la Oferta regulada para
evitarlo.
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