COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

D. JOSE GIMENEZ CERVANTES, Secretario del Consejo de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones, en uso de las competencias que le otorga
el articulo 40 del Reglamento de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, aprobado por Real Decreto 1994/1996, de 6 de
septiembre,

CERTIFICA:

Que en la Sesién n° 19/02 del Consejo de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones celebrada el dia 30 de mayo de 2002, se ha adoptado el
siguiente

ACUERDO

Por el que se aprueba la

RESOLUCION POR LA QUE SE ADOPTAN MEDIDAS EN MATERIA DE
PRESELECCION
(Expediente DT 2002/5871)

l. FUNDAMENTOS DE HECHO

PRIMERO.- Apertura del procedimiento

Con fecha 19 de noviembre de 2001 se recibi6 en la Comision del Mercado de
las Telecomunicaciones (CMT) escrito de la Asociacion de Empresas
Operadoras y de Servicios de Telecomunicaciones (ASTEL) exponiendo el
incumplimiento por parte de Telefénica de Espafia, S.A.U. (en adelante
TESAU), de la Circular 1/2001 de la CMT sobre la implantacién de la
preseleccién de operador por los operadores de acceso obligados a proveerla
en el mercado de redes publicas de telecomunicacién fijas (en adelante
Circular 1/2001 sobre preseleccion).

La CMT, tras analizar el escrito enviado por ASTEL, ha procedido, con fecha 16
de enero de 2002, a la apertura de oficio de un expediente con numero DT
2002/5871.
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Mediante escritos con fecha de registro 22 de enero de 2002, se procedid a
notificar a las partes interesadas la apertura de oficio del presente
procedimiento.

SEGUNDO. Con fecha 11 de febrero de 2002, esta Comision realiza un
requerimiento de informacion a TESAU en relacién con el listado de arcos de
numeracion disponibles para ofrecer preseleccion y con el cumplimiento de los
plazos temporales en el ciclo de vida de las incidencias del sistema SGO.

La citada entidad, mediante escrito de fecha 22 de febrero de 2002, cuya
entrada en esta Comisioén fue registrada el dia 25 de febrero de 2002, procedi6
a contestar al requerimiento practicado. En este escrito se incluye en formato
papel una tabla actualizada al mes de enero de 2002 con los arcos de
numeracion disponibles para ofrecer preseleccion.

Posteriormente, con fecha 5 de marzo de 2002, hizo entrada en el registro de la
CMT nuevo escrito de TESAU conteniendo, en formato electronico, el listado
de arcos de numeracion disponibles para ofrecer preseleccion ya aportado en
el escrito de TESAU de 22 de febrero de 2002.

TERCERO. Tramite de audiencia

Examinada la informacion presentada, los Servicios de la Comisién emiten, con
fecha 4 de abril de 2002, Informe sobre el objeto de este expediente. En el
citado informe se proponen los siguientes puntos:

El envio a la CMT por parte de TESAU de un nuevo listado arcos de
numeracion disponibles para ofrecer preseleccion consistente éste en la
combinacion de los listados enero de 2002, octubre de 2001 y agosto 2000,
conteniendo los nimeros incluidos en cualquiera de los tres listados.

La modificacion por parte de TESAU del sistema SGO-Preseleccion para
qgue el plazo desde que una reclamacidon ha pasado al estado de
FRANQUEADA hasta que, si no ha sido aceptada o rechazada por el
operador beneficiario, ésta pasa automaticamente al estado de CERRADA
sea de 5 dias habiles, realizando el computo de dias habiles segun se
entiende en el ambito de la preseleccion.

Que TESAU garantice, en la medida en que le corresponda, el cumplimiento
de las funcionalidades y niveles de calidad del sistema SGO-Preseleccion
establecidos en ese mismo informe.

De acuerdo con las previsiones del articulo 84 de la LIRPAC, mediante
escritos de esta Comision con salida registrada el dia 11 de abril de 2002, se
comunico a las partes la apertura del tramite de audiencia en el procedimiento
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de referencia, con el objeto de recibir aquellas alegaciones y documentacion
gue las partes estimasen convenientes a la vista del expediente.

CUARTO.- Ampliacién de plazo de procedimiento

Con fecha 25 de abril de 2002 esta Comision acuerda la ampliacion del plazo
maximo de resolucién y notificacion del presente procedimiento en otros 40
dias naturales adicionales.

Mediante escritos de esta Comision con salida registrada el dia 26 de abril de
2002, se comunico a las partes la mencionada ampliacion de plazo.

QUINTO.- Contestacion de ASTEL al trdmite de audiencia

El 26 de abril de 2002 se recibieron en esta Comision las alegaciones de
ASTEL al trdmite de audiencia. En su escrito, ASTEL muestra su acuerdo con
el Informe de los Servicios de la Comisién, realizando, sin embargo, las
siguientes manifestaciones:

Que considera preciso indicar que los problemas en el funcionamiento del
sistema SGO-Preseleccién también vienen originados por la calidad de la
informacion suministrada a través de este sistema.

Que desea reiterar la dificultad de realizar basquedas a través del SGO,
considerando que seria idoneo poder efectuar busquedas a través del
ndmero preseleccionado y no a través de datos circunstanciales como es la
fecha de entrada de incidencia en SGO o0 el nimero de registro que le
asigna TESAU.

Asimismo, adjunta documentos mostrando ejemplos de los problemas que los
operadores vienen sufriendo debido al posible incumplimiento de plazos en el
ciclo de vida de las incidencias y a la indisponibilidad del sistema SGO-
Preseleccion.

SEXTO.- Contestacion de TESAU al tramite de audiencia

Con fecha 25 de abril de 2002, tuvo entrada en la CMT escrito de TESAU
solicitando ampliacion de plazo para proceder a aportar las alegaciones
oportunas. Esta Comision contesto a dicha solicitud mediante escrito con fecha
de registro de salida 3 de mayo de 2002, ampliando el plazo en cinco dias
adicionales a los diez previamente concedidos.

El 3 de mayo de 2002, se recibieron en esta Comision las alegaciones de
TESAU al trdmite de audiencia. En su escrito, TESAU presentaba las
siguientes alegaciones:

DT 2002/5871 C/Alcald, 37 28014 Madrid - CIF: Q2817026D Péagina 3de 23



COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Respecto al listado de centrales y arcos de numeracién disponibles para
preseleccion, TESAU entiende que, con las acciones realizadas, queda
cumplimentado el requerimiento objeto de este oficio y la obligacion de
comunicar a la CMT el listado de arcos de numeracién disponibles para
ofrecer preseleccion.

Respecto a las modificaciones de los plazos en el ciclo de vida de las
incidencias, TESAU considera que no existe definicion de dias habiles y que
la equiparacion de dias habiles y dias naturales en el ambito considerado
no produce ningun perjuicio a los operadores usuarios del SGO-
Preseleccion.

Respecto a las garantias del cumplimiento de funcionalidades y niveles de
calidad del sistema SGO, TESAU muestra su conformidad con la necesidad
de garantizar unos niveles de funcionamiento del sistema SGO de cara a
asegurar un correcto funcionamiento operativo. Sin embargo muestra su
discrepancia en cuanto a los niveles de servicio y funcionalidad exigidos.

TESAU considera que el valor de disponibilidad del sistema SGO-
Preseleccion requerido es excesivamente alto. En cuando al tiempo de
carga inicial de la aplicacién, expone que ya se han realizado mejoras en
este aspecto. Sobre el tiempo de carga de paginas, manifiesta que se
deberia profundizar mas en el estudio, realizando ciertas consideraciones
sobre el tiempo de busqueda y extraccion de datos. En lo relativo al bloqueo
de usuarios en el sistema, expone que no esta exento de inconvenientes y
gue incluso podria afectar a la seguridad del sistema.

Il. FUNDAMENTOS DE DERECHO

II.1  Habilitacion competencial

La Ley 12/1997 de 24 de abril de Liberalizacién de las Telecomunicaciones,
atribuye a la Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones en su articulo
primero, punto Dos,1 el objeto de salvaguardar, en beneficio de los ciudadanos,
las condiciones de competencia efectiva en el mercado de las
telecomunicaciones y de los servicios audiovisuales, telematicos e interactivos.

Para ello, el mismo articulo 1. Dos. punto 2 dispone que para el cumplimiento
de este objeto la Comisidon ejercera entre otras la funcién de velar por la libre
competencia en el mercado de las telecomunicaciones, equilibrando, en su
caso, las situaciones discriminatorias, tal y como se recoge en el apartado c).
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Asimismo, La Ley 12/1997, modificada por la disposicion adicional primera de
la Ley 52/99, atribuye a la Comision en su articulo 1.Dos.2. letra f) la facultad
de adoptar las medidas necesarias para salvaguardar la pluralidad de oferta de
servicios, el acceso a las redes de telecomunicaciones por los operadores, la
interconexion de las redes y el suministro de red en condiciones de red abierta
y la politica de precios y comercializacion por los operadores de servicios.

En este sentido, la preseleccion de operador constituye una herramienta
esencial para la introduccién y mantenimiento de una competencia efectiva en
el mercado de los servicios de telefonia disponibles al publico. La problematica
planteada en la denuncia de ASTEL afecta a los operadores que ofrecen
servicios de preseleccion en tanto que perjudica las condiciones de
competencia en el mercado.

II.2 Sobre el listado de arcos de numeracion disponibles para ofrecer
preseleccion

En cumplimiento de punto 2 del articulo Quinto de la Circular 1/2001 de
preseleccion, TESAU debera comunicar a la CMT la lista de centrales y arcos
de numeracion disponibles para ofrecer preseleccion.

El listado de centrales y arcos de numeracion disponibles para ofrecer
preseleccion constituye una herramienta fundamental para el correcto
desarrollo de la preseleccion en el mercado. Es, por tanto, imprescindible que
este listado sea fiable y se mantenga actualizado.

En el escrito presentado ante la CMT por ASTEL con fecha 19 de noviembre de
2001, se expone, entre otros extremos, que TESAU ha eliminado del listado de
centrales y arcos de numeracion disponibles para ofrecer preseleccion, con
respecto a la version anterior, rangos de numeracion, considerando esta
situacion como inaceptable “al existir evidencias de que en la actualidad hay
numeracion perteneciente a esos rangos que se encuentra preasignada’,
segun afirma ASTEL.

Los Servicios de la Comisién verificaron la no inclusion de ciertos rangos de
numeracion del listado de centrales y arcos de numeracion disponibles para
ofrecer preseleccién en el listado de octubre de 2001 con respecto a la version
anterior (de agosto de 2000).

Adjunto al escrito de TESAU de fecha 25 de abril de 2002 se recibié en esta
Comision fichero en formato electrénico conteniendo un nuevo listado de arcos

de numeracion disponibles para prestar preseleccion actualizado a abril de
2002.
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Alegaciones de TESAU

TESAU entiende que, con el envio de un nuevo listado de arcos de numeracién
disponibles para ofrecer preseleccion actualizado a abril de 2002, queda
cumplimentado el requerimiento objeto de este oficio y la obligacion de
comunicar a la CMT el listado de arcos de numeracion disponibles para ofrecer
preseleccion.

Teniendo en cuenta las alegaciones de TESAU vy verificado el listado
proporcionado por TESAU con fecha 3 de mayo y actualizado a abril de 2002,
esta Comision entiende que queda cumplimentado el requerimiento de este
expediente en este aspecto.

1.3 Sobrelos plazos en el ciclo de vida de las incidencias

En el escrito presentado ante la CMT por ASTEL con fecha 19 de noviembre de
2001, se expone, entre otros extremos, que TESAU ha vulnerado la parte
dispositiva de la Circular 1/2001 de preseleccion, produciéndose
incumplimientos de los plazos en el sistema de gestion de incidencias.

En concreto, ASTEL denuncia el incumplimiento del plazo aplicado en el ciclo
de vida de las reclamaciones desde que una reclamacion ha pasado al estado
de FRANQUEADA hasta que, si no ha sido aceptada o rechazada por el
operador beneficiario, ésta pasa automaticamente al estado de CERRADA.

La Circular 1/2001 sobre preseleccion establece que ‘transcurrido un periodo
de 5 dias habiles sin que se haya producido la aceptacion o rechazo del
franqueo por parte del operador que ha cursado la reclamacion, ésta pasara
automaticamente al estado de CERRADA”".

En el escrito de respuesta al requerimiento de informacion enviado a TESAU
con fecha 11 de febrero de 2002 se expone que ‘desde el 8 de diciembre de
2001 el tiempo de franqueada a cerrada es de 5 dias naturales”.

Alegaciones de TESAU

TESAU considera que no ha existido ni existe perjuicio por la aplicaciéon de los
criterios actuales y que incluso TESAU va mas alla de las exigencias de la
Circular en esta materia y los Operadores obtienen un beneficio con las
practicas actuales.
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TESAU manifiesta su desacuerdo con el concepto de dias habiles entendido
por CMT, considerando que no existe ninguna definicibn de dia héabil para
reclamaciones. Considera, asimismo, que imponer una definiciéon de dia habil
para reclamaciones y un calendario mas restrictivo que las practicas que se
estan desarrollando entre los operadores y TESAU significaria un paso
regresivo sin beneficio real para ninguno de los actores involucrados y una
contradiccion con las practicas actuales satisfactorias.

TESAU considera que, con los plazos actualmente establecidos, no existe en
ningan caso la imposibilidad de verificar el franqueo, existiendo siempre la
posibilidad de abrir una nueva reclamacion sobre el particular en caso de cierre
automaético.

Si bien en la Circular 1/2001 sobre preseleccion no se presenta explicitamente
ninguna definicion de dias habiles en el ambito de las incidencias, si se
entiende por la filosofia seguida en la redaccion de las Circulares de
Preseleccion el concepto de dias habiles tal y como se definié en el Anexo | de
la Circular 1/1999 sobre Preseleccion.

Por lo tanto, esta Comision considera correcta y aplicable la definicion de dias
habiles como los dias laborables, excluyéndose los sabados y domingos y las
festividades marcadas por el calendario de Madrid capital.

Con esta definicion de dias habiles se puede garantizar la posibilidad de los
operadores de verificar el franqueo de una incidencia en horario laboral de un
dia laboral, lo cual no era posible garantizar mediante la asociacion entre dias
habiles y naturales.

TESAU plantea si la accién de “verificar el franqueo” debe entenderse como
una posibilidad o una obligacion para los operadores.

Esta Comision entiende que la aceptacion automatica de un franqueo pasado
el plazo de tiempo de 5 dias habiles implica la aceptacion del franqueo de la
incidencia por parte del operador, sin perjuicio de que el operador pueda volver
a abrir una incidencia por el mismo motivo.

Por tanto, la accion realizada por el usuario de verificar el franqueo de una
incidencia se debe entender como una opcién, ya en caso de no realizar
activamente esta accion, se entiende su aceptacion técita.

Respecto a la gestion de incidencias entendiendo como dias habiles todos los
dias laborables, excluyéndose los sabados, domingos y festivos, TESAU
considera que se tendria que abordar, por coherencia, las situaciones de como
tratar las reclamaciones impuestas fuera de los dias habiles, como prevenir que
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TESAU gestione y franquee fuera del horario laboral y cémo evitar que un
operador pueda aceptar o rechazar franqueos fuera de dicho horario.

Dado el caracter diferido de las comunicaciones mediante el sistema SGO-
Preseleccidén, no existe inconveniente en que se realice una accion en el
sistema fuera del horario laboral. Por este motivo, el sistema SGO-Preseleccion
debera aceptar que el operador presente incidencias y acepte o rechace
franqueos en cualquier momento, no condicionando estas acciones a la
definicién de horario habil o dias habiles.

En lo que respecta al computo de plazos, se considera correcto que para este
calculo se tengan en cuenta Unicamente los dias habiles, estableciéndose
como fecha efectiva de una accion realizada en un dia no habil la del primer dia
habil posterior al dia en que se realiz6 la accion.

En cuanto a la relacion entre los niveles de calidad ofrecidos por el sistema 'y
los plazos en el ciclo de vida de las incidencias, TESAU considera que si todas
las reclamaciones cumpliesen su ciclo de vida normalmente (TESAU insiste en
gue la mayor parte de las reclamaciones cerradas se cierran en menos de 1
dia), la gestidon de la tabla de reclamaciones activas seria mas eficiente que en
la situacion actual, en la que casi la mitad de las reclamaciones se acaban
cerrando por temporizacion.

Como ya se expuso en el Informe de los Servicios de la Comision, el
establecimiento de los plazos en el proceso de la tramitacién de solicitudes o
incidencias no esta ligado a los efectos que estos parametros tengan en la
eficiencia y operatividad del sistema, sino a la adecuacion de estos periodos de
tiempo a las acciones que en ellos se deben realizar.

Alegaciones de ASTEL

ASTEL muestra su acuerdo con la propuesta de esta Comision. Sin embargo
adjunta documentos mostrando ejemplos de los problemas que los operadores
vienen sufriendo debido al posible incumplimiento de plazos en el ciclo de vida
de las incidencias.

En este sentido, se muestran impresiones de pantalla del sistema SGO-
Preseleccion donde aparecen incidencias franqueadas que deberian haberse
cerrado automéaticamente por haber superado el plazo establecido al efecto y
que, sin embargo, siguen apareciendo en el listado de reclamaciones
pendientes.
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Esta Comision entiende que el sistema SGO-Preseleccion realiza la
automaticamente el paso del estado de Franqueada a Cerrada en una
incidencia vencido el plazo establecido para ello.

Se considera que el criterio establecido en esta resolucion en lo referente a los
plazos en el ciclo de vida de las incidencias garantiza que se cumplan los
plazos establecidos al efecto.

Por los motivos expuestos, TESAU debera realizar en sus sistemas las
modificaciones oportunas para que el plazo desde que una reclamacién ha
pasado al estado de FRANQUEADA hasta que, si no ha sido aceptada o
rechazada por el operador beneficiario, ésta pasa automaticamente al estado
de CERRADA sea de 5 dias habiles. En este caso, se consideran dias habiles
todos los dias laborables, excluyéndose los sabados y domingos y las
festividades marcadas por el calendario de Madrid capital.

En lo que respecta al computo de plazos, la fecha efectiva de una accién
realizada en un dia no habil seré la del primer dia habil posterior al dia en que
se realizo la accion.

En tanto que esta medida no esté disponible, se aplicard provisionalmente un
plazo de 8 dias naturales con el fin de asegurar la posibilidad de los operadores
de verificar el franqueo en horario laboral de dias laborables.

1.4 Sobrelos niveles de servicio del sistema SGO

El Sistema de Gestion de Operadores, SGO, es un sistema corporativo de
Telefénica cuya mision principal es facilitar y automatizar, mediante una
ventanilla Unica basada en tecnologia web, la gestién integral de los servicios
gue se ofrecen a los operadores con licencia individual A, B o C.

Concretamente, la gestion de los servicios de preseleccion por parte de los
operadores se realiza mediante un modulo del sistema SGO que llamaremos
SGO-Preseleccion.

En este sentido, el sistema SGO-Preseleccién constituye una herramienta
esencial para el desarrollo y buen funcionamiento de la preseleccion en el
mercado y debera garantizarse la operatividad y correcto funcionamiento de
este sistema.

En el escrito presentado ante la CMT por ASTEL con fecha 19 de noviembre de
2001, se expone, entre otros extremos, que la herramienta SGO preseleccion
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tiene una serie de problemas que “produce en la practica la inoperabilidad del
sistema SGO”.

De cara a garantizar el correcto funcionamiento operativo del sistema SGO-
Preseleccion, se hace necesario establecer unos niveles de calidad y servicio
razonables de acuerdo con las necesidades del sistema y las posibilidades
tecnoldgicas y que sean facilmente medibles.

Alegaciones de TESAU

TESAU no comparte la consideracion de esencial del sistema SGO-
Preseleccién en lo referente a la competencia y al mercado, estimando que Si
bien se puede considerar que el mddulo de reclamaciones es una herramienta
importante y que el médulo de consultas es una herramienta de extraordinaria
ayuda para los Operadores, no debe olvidarse que los procedimientos de
tramitacién definidos en la Circular 1/2001 son suficientemente completos y
consistentes para la prestacion del servicio de preseleccion.

El servicio de provision de preseleccion y de resolucion de incidencias prestado
a través del sistema SGO-Preseleccion se considera esencial para los
operadores en cuanto que de él depende la efectiva provision de la
preseleccion en el mercado y mas cuando la tendencia existente es a utilizar el
sistema SGO-Preseleccion como unico medio de comunicacion para la gestion
de las acciones relacionadas con la preseleccion.

Un funcionamiento deficiente de estos moddulos en el sistema SGO-
Preseleccion repercute negativamente en la agilidad para la prestacion del
servicio de preseleccién al usuario a la vez que genera una mala imagen del
servicio y de los operadores que lo ofrecen.

El médulo de consultas, si bien no es considerado esencial, si es, como expone
TESAU, de extraordinaria ayuda.

Se entiende que los niveles de calidad y servicio que aplican a los modulos de
provision de la preseleccion y reclamaciones aplican también al modulo de
consultas en cuanto que se trata de un mismo sistema informético.

Por lo tanto, y de cara a garantizar la correcta provision de servicios a traves
del sistema SGO-Preseleccion, deberan cumplirse unos niveles de calidad y
servicio y funcionalidades para este sistema. Esta especificacion de estos
niveles de calidad y servicio y funcionalidades se realiza en el Anexo |.

DT 2002/5871 C/Alcald, 37 28014 Madrid - CIF: Q2817026D Pégina 10 de 23



COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

Estas funcionalidades y niveles de calidad y servicio se establecen
especificamente para el sistema SGO-Preseleccion, sin perjuicio de que se
establezcan otros niveles de calidad y servicio y funcionalidades para otros
modulos del sistema SGO.

[1.4.1 Niveles de servicio del sistema. Disponibilidad

En el Anexo | del Informe de los Servicios de la Comision remitido a los
interesados con fecha 4 de abril de 2002 se especificaba que el sistema SGO-
Preseleccién debia estar operativo 24 horas diarias todos los dias del afio con

un nivel de disponibilidad de 99.75 % (salvo causas ajenas a la red de TESAU).

Alegaciones de TESAU

TESAU propone no incluir como periodo de tiempo durante el cual el sistema
estd indisponible todas aquellas paradas programadas, relacionadas con
implantacibn de nuevas versiones, introduccion de mejoras, solucién de
problemas, etc.

También considera que una disponibilidad del 99,75% requeriria la
modificacion completa del sistema SGO, siendo ademas este porcentaje de
disponibilidad propio de sistemas de otras categorias (sistemas criticos).

Esta comision considera que el interés de los operadores sobre la
disponibilidad del sistema se centra en el horario laboral, por lo que se
considera razonable la realizacién de paradas programadas del sistema SGO-
Preseleccion relacionadas con la implantacibn de nuevas versiones,
introduccion de mejoras y solucion de problemas en horario nocturno, de 23:00
horas a 7:00 horas.

Estas paradas programadas no se consideraran como indisponibilidad del
sistema siempre que éstas hayan sido oportunamente comunicadas a los
operadores en horario habil (de 8:00 horas a 20:00 horas) de un dia habil y el
tiempo total de parada no supere las 10 horas anuales, habiéndose estimado
como 2.5 horas por trimestre.

En lo que respecta a la disponibilidad, cabe comentar un valor del 99.5 %,
equivalente a un tiempo de indisponibilidad anual de 43.8 horas, esta
perfectamente justificado con los altos niveles de fiabilidad de los sistemas
hardware y software actuales.

Se considera, ademas, este valor de disponibilidad es adecuado teniendo en
cuenta los plazos establecidos para los servicios de provision de preseleccion e
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incidencias. De esta forma se garantiza a los usuarios del sistema SGO-
Preseleccion que una parada en el sistema no afectard decisivamente en la
tramitacion de la provision de la preseleccion o de las incidencias.

Por los motivos expuestos, se establece una disponibilidad del 99.5 % para el
sistema SGO-Preseleccion, segun las condiciones detalladas en el Anexo I.

Se considera necesario que, en caso de que se produzca una situacion de
indisponibilidad del sistema SGO-Preseleccion, TESAU lo notifique a los
operadores afectados mediante teléfono, fax o correo electrénico en un plazo
inferior a una hora, explicando el origen de la indisponibilidad, proporcionando
una estimacion del tiempo de recuperacion previsto del sistema y proponiendo
un sistema alternativo de comunicacion durante el tiempo en que el sistema
esté indisponible.

I1.4.2 Niveles de servicio del sistema. Tiempo de carga inicial de la
aplicacion

En el Informe de los Servicios de la Comision de fecha 4 de abril de 2002 se
establece que El tiempo de carga inicial de la aplicacion no debera exceder de

30 segundos.

Alegaciones de TESAU

En lo que respecta al tiempo de carga inicial de la aplicacion, TESAU expone
que el tamafio del Applet Java del sistema tiene un tamafo de casi 3,5
Megabytes, lo que supone un tiempo de carga inicial a una velocidad de 4
kbytes/s que ronda los 15 minutos. No obstante, expone que ya se han
realizado mejoras de cara a mejorar la carga de la aplicacion en los terminales.
TESAU considera necesario establecer un tiempo y un porcentaje de casos,
todo ello con la experiencia de las mejoras actuales, para el establecimiento de
este nivel de servicio.

Esta Comisibn muestra su acuerdo con la solucién expuesta por TESAU
consistente que el almacenamiento local de la parte cliente de la aplicacion de
manera que solo se realice la carga completa de la aplicaciébn en ciertas
ocasiones (cuando se realizan modificaciones en el sistema).

Por los tanto, TESAU debera habilitar en su sistema las facilidades necesarias
para que la carga inicial de la aplicacion se realice en un tiempo maximo de 30
segundos, informando a los operadores de la habilitacion de estas facilidades y
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aportando toda la informacién necesaria para la configuracion del navegador
para que estas facilidades sean accesibles.

No obstante, se permitird que la carga inicial de la aplicacion supere el tiempo
establecido en casos aislados, cuando asi se requiera por la introduccién de
nuevas versiones en el sistema. El tiempo de carga para estos casos y para un
acceso con una capacidad de conexion C, superior a 32 kbit/s e inferior a 256

kbit/s, tal y como se define en este documento, no debera exceder de T,

carga

segundos, siendo el valor de T, el calculado mediante:

carga

30000

T undos) = ——M—
Carga(seg ) C,(kbit/s)

También en estos casos y para accesos con capacidades de conexion
mayores, el tiempo maximo de carga inicial de la aplicacion sera de 120
segundos.

No se produciran mas de 12 cambios anuales en el sistema que requieran que
la carga inicial supere el tiempo establecido de 30 segundos.

I1.4.3 Niveles de servicio del sistema. Tiempo de carga de paginas

En el Informe de los Servicios de la Comision de fecha 4 de abril de 2002 se
establecen los tiempos de cargas de pagina distinguiendo segun el tipo de

pagina objeto de la carga.

Alegaciones de TESAU

TESAU considera necesario profundizar mas y tener en cuenta otros factores,
como pueden ser la probabilidad de concurrencia de consultas o la
dependencia del tiempo de busqueda con el tamafio total de la base de datos o
Su estructura relacional.

Considera que es razonable pensar que la mitad del tiempo total puede ser
utilizado en la busqueda y extraccion de la informacion.

Vistas la informacioén proporcionada en las alegaciones de TESAU, se ha
realizado una nueva estimacion, mas prudente, de los criterios sobre el tiempo
de carga de paginas, como se muestra a continuacion.

Teniendo en cuenta la cantidad aproximada de informacion contenida en cada
registro, la informacion grafica contenida en esta informacion, las sobrecargas
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(overheads) de datos introducidas por los protocolos de transporte y
encriptacion, el tamafio maximo de la consulta en linea (fijada en 99 registros),
el tiempo estimado de busqueda y extraccion de la informacion y la velocidad
de transmision, se estima un tiempo maximo de carga de paginas para listados
de consultas con menos de 100 registros de 20 segundos.

Se considera que un listado de 100 o mas registros no es objeto de una
consulta en linea y se debera enviar en diferido, no produciéndose en ningun
momento el bloqueo de la aplicacion.

I.4.4 Gestion de acceso de los usuarios. Bloqueo de los usuarios

En el Informe de los Servicios de la Comision de fecha 4 de abril de 2002 se
establece que en el caso en que un usuario haya quedado bloqueado en el
sistema SGO-Preseleccion, el sistema debera disponer de algin mecanismo
automatico que permita un inmediato desbloqueo, posibilitando de esta manera
que el usuario pueda continuar utilizando el sistema con los citados nombre de
usuario y contrasefia.

Alegaciones de TESAU

TESAU expone que, cuando se pierde la comunicacion entre el sistema SGO y
el terminal remoto, el servidor no conoce este hecho. Mantiene que las
alternativas para que un usuario se pueda volver a conectar cuando esta
bloqueado no estan exentas de inconvenientes, siendo posible que, en caso de
gue hubiese otra persona conectada con el mismo identificador, al desbloquear
el usuario se cortara la conexion de la sesion efectivamente activa.

Por ultimo, TESAU considera que la seguridad de acceso al sistema si es una
caracteristica critica del sistema y que es necesario reflexionar acerca de si
algunas de las nuevas facilidades pedidas no estan en contradiccién con la
propia filosofia del sistema.

Se considera basico que los usuarios puedan acceder al sistema SGO-
Preseleccion mediante la introduccion de su nombre de usuario y palabra clave
en cualquier momento, sin perjuicio de las medidas de seguridad implantadas
en el sistema.

Se entiende que los nombres de usuario y palabras clave asignadas a los
operadores son de caracter personal, estando asignado cada nombre de
usuario a un unico responsable. En caso de que existan varias personas de un
operador que necesiten acceder al sistema SGO-Preseleccidn, se les asignara
un nombre de usuario y palabra clave a cada uno.
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Por este motivo, no es posible que, en caso de que un usuario esté bloqueado
en el sistema, desbloquear este usuario signifique cortar la conexion de un
usuario efectivamente activo.

A raiz de lo expuesto, se considera correcto que, en caso de que un usuario
guede blogueado en el sistema, se disponga de algun mecanismo automatico
gue permita un inmediato desbloqueo, posibilitando de esta manera que el
usuario pueda continuar utilizando el sistema con los citados nombre de
usuario y contrasefa.

[I.5 Sobre otras cuestiones relativas al funcionamiento del SGO-
Preseleccién

Alegaciones de ASTEL

Que desea reiterar la dificultad de realizar busquedas a través del SGO,
considerando que seria idoneo poder efectuar busquedas a través del nimero
preseleccionado y no a través de datos circunstanciales como es la fecha de
entrada de incidencia en SGO o el numero de registro que le asigna TESAU.

La Circular 1/2001, en su Anexo lll sobre el Sistema de Informacién y Consulta
de Solicitudes de Preseleccién, establece que como parametro de blsqueda se
podra indicar el numero telefénico. Este Anexo Il es de obligado cumplimiento
en caso de que las partes no alcanzaran un acuerdo al respecto.

El Anexo IV de la misma Circular sobre el Sistema de Gestién de Incidencias
sobre Preseleccion, no se especifica como parametro de busqueda el nimero
telefénico. Este Anexo también es de obligado cumplimiento en caso de que las
partes no alcanzaran un acuerdo al respecto.

Entendemos que la alegaciéon de ASTEL se refiere al Sistema de Gestién de
Incidencias sobre Preseleccion, por lo que no se considera que se esté
produciendo un incumplimiento de la Circular 1/2001 de Preseleccién, no
siendo la modificacion de esta Circular objeto de este expediente.

ASTEL considera preciso indicar que los problemas en el funcionamiento del
sistema SGO-Preseleccion también vienen originados por la calidad de la
informacion suministrada a traves de este sistema.

Puesto que la comunicacion establecida a través del sistema SGO-
Preseleccidon es en la mayoria de los casos la Unica forma de comunicacién
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entre los operadores y TESAU, es necesario garantizar en la medida de lo
posible que no se produzcan problemas que en la comunicacién que puedan
llevar a malentendidos o incluso a faltas de entendimiento.

Para ello, se deberdn guardar ciertos niveles de calidad en la comunicacion a
través del sistema SGO-Preseleccion, cumpliendo para ello con los siguientes
puntos:

El idioma empleado sera el castellano

Se seguiran las convenciones ortograficas, semanticas y gramaticales de
este idioma

El lenguaje utilizado debe ser claro

Se evitara el empleo de siglas, acompafiandose siempre de su significado
cuando se utilicen

Se podran emplear, cuando sea necesario, aquellas palabras o expresiones
técnicas propias del asunto que se trate siempre que sean comunmente
aceptadas y de conocimiento publico
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Visto el informe de los Servicios de esta Comision, las alegaciones de los
interesado y en virtud de lo expuesto, esta Comision

RESUELVE

PRIMERO. Que TESAU realice en sus sistemas las modificaciones oportunas
para que el plazo desde que una reclamacién ha pasado al estado de
FRANQUEADA hasta que, si no ha sido aceptada o rechazada por el operador
beneficiario, ésta pasa automaticamente al estado de CERRADA sea de 5 dias
habiles. A este respecto, se consideran dias habiles todos los dias laborables,
excluyéndose los sabados y domingos y las festividades marcadas por el
calendario de Madrid capital.

En lo que respecta al computo de plazos, la fecha efectiva de una accién
realizada en un dia no habil seré la del primer dia habil posterior al dia en que
se realizo la accion.

El plazo para realizar esta modificacion sera de 21 dias naturales a partir de la
aprobacion de la presente resolucion.

Que en tanto que estas modificaciones no estén disponibles, se aplicara
transitoriamente el periodo de 8 dias naturales para el plazo especificado.

SEGUNDO. Que TESAU garantice, en la medida en que le corresponda, el
cumplimiento de las funcionalidades y niveles de calidad y servicio descritos en
el Anexo | en su sistema SGO- Preseleccion. El plazo para realizar las
modificaciones oportunas en el sistema y pasado el cual se deberan garantizar
las funcionalidades y los niveles de calidad y servicio establecidos en el Anexo
| sera de 21 dias naturales a partir de la aprobacion de la presente resolucion.

El presente certificado se expide al amparo de lo previsto en el articulo 27.5 de
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, y el Articulo 23.2 de la Orden de 9 de abril
de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de Régimen Interior de la
Comision del Mercado de las Telecomunicaciones, con anterioridad a la
aprobacion del Acta de la sesion correspondiente.

Asimismo, se pone de manifiesto que contra la resolucion a la que se refiere el
presente certificado, que pone fin a la via administrativa, podra interponerse,
con caracter potestativo, recurso de reposicién ante esta Comision en el plazo
de un mes desde el dia siguiente al de su notificacion o, directamente, recurso
Contencioso-Administrativo ante la Sala de lo Contencioso Administrativo de la
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Audiencia Nacional, en el plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente a
su notificacion, de acuerdo con lo establecido en el articulo 1.ocho de la Ley
12/1997, de 24 de abril, de Liberalizacion de las Telecomunicaciones, la
Disposicion adicional cuarta, apartado 5, de la Ley 29/1998, de 13 de julio,
Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa y el articulo 116 del
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y sin
perjuicio de lo previsto en el nimero 2 del articulo 58 de la misma Ley.

Ve B°
EL PRESIDENTE
EL SECRETARIO

José M2 Vazquez Quintana José Giménez Cervantes
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ANEXO |

FUNCIONALIDADES Y NIVELES DE CALIDAD Y SERVICIO DEL SISTEMA
SGO-PRESELECCION DE TESAU

Como se establece en el ANEXO Il sobre el Sistema de Informacion y
Consulta de Solicitudes de Preseleccion de la Circular 1/2001 sobre
preseleccion, el sistema estara basado en un entorno web.

Dada la criticidad de algunas de las actividades llevadas a cabo por los
operadores por medio del sistema SGO-Preseleccion, es necesario que dicho
sistema cumpla con unos niveles minimos de calidad y servicio de forma que
pueda realizar su cometido y no suponga una barrera insalvable para los
operadores en el momento de utilizarlo.

En este sentido, la existencia de limitaciones operativas del sistema SGO-
Preselecién afectaria decisivamente al desarrollo de la preseleccién y por tanto
a las condiciones de competencia en el mercado.

Se considerara que existe incumplimiento de los niveles de servicio requeridos
para el sistema SGO-Preseleccién cuando, realizadas las medidas en un
terminal con una conexién de acceso considerada aceptable (segun los
términos especificados en el punto I. Caracterizacion del acceso remoto), no se
alcancen los niveles de servicio especificados en el puntoIl. Niveles de servicio
del sistema.

También se deberd garantizar en el sistema SGO-Preseleccion la gestién de
usuarios especificada en el punto Ill. Gestion de acceso a los usuarios.

l. Caracterizacion del acceso remoto

En primer lugar, dadas las caracteristicas del medio de comunicacion elegido,
esto es, acceso remoto mediante Internet, es necesario establecer unos
requisitos minimos que debera cumplir dicha conexién para que se puedan
aplicar los niveles de servicio que mas adelante se van a detallar. Para que una
conexion de acceso sea considerada aceptable debera cumplir los siguientes
requisitos.

1. Retardo
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El retardo de ida y vuelta found trip) maximo desde la ubicacion remota
hasta el Punto Neutro ESPANIX no debe ser mayor de 900 milisegundos en
el 95% de las ocasiones.

Capacidad de la conexion

Entenderemos por capacidad de la conexion el régimen binario medio,
medido en kilobytes por segundo, al que la conexion local es capaz de
recibir un fichero de 1 Megabyte desde algun servidor exterior a la red a
través de la cual el terminal se encuentra conectado a Internet.

El acceso remoto debera tener una capacidad no inferior a 32 kbit/s.

Se considerara que el acceso remoto tiene una capacidad no inferior a 32
kbit/s si existe algun servidor exterior a la red a través de la cual el terminal
se encuentra conectado a Internet del cual se pueda descargar un fichero
de tamafio mayor de 1 Megabyte a con un régimen binario medio superior a
32 kbit/s.

Niveles de servicio del sistema

El sistema SGO-Preseleccion debera cumplir con los siguientes niveles de
servicio:

1. Disponibilidad

El tiempo de operacion del sistema sera 24 horas diarias todos los dias del
afio. Se considerard aceptable sin embargo cierta indisponibilidad del
sistema.

Se entenderd que el sistema SGO-Preseleccion esta indisponible si no es
posible la comunicacion con este sistema durante un periodo mayor de 60
segundos. No se considerara que el sistema SGO-Preseleccion esta
indisponible cuando la interrupcion de la comunicacion sea debida a causas
de fuerza mayor ajenas a la red de Telefénica de Espafia.

Tampoco se considerard que el sistema esta indisponible cuando realice
paradas programadas relacionadas con la implantacion de nuevas
versiones, introducciéon de mejoras y solucién de problemas en el rango
horario de 23:00 a 7:00 cuando éstas hayan sido oportunamente
comunicadas a los operadores en horario laboral (de 8:00 a 20:00) y el
tiempo total de parada no supere las 10 horas anuales.
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Se calculara la disponibilidad como:

Tiempo que & sgema estaindisponib le
Tiempo tota de operacion

Digponibil idad =1-

La Disponibilidad del sistema SGO-Preseleccion no debera ser inferior al
99.5%.

En caso de que se produzca una situacion de indisponibilidad, TESAU
deberé notificarlo a sus usuarios mediante teléfono, fax o correo electronico
en un plazo inferior a una hora, explicando el origen de la indisponibilidad,
proporcionando una estimacién del tiempo de recuperacion previsto del
sistema y proponiendo un sistema alternativo de comunicacién durante el
tiempo en gue el sistema esté indisponible.

2. Tiempo de carga inicial de la aplicacién

Se entiende por tiempo de carga de la aplicacion el periodo de tiempo
comprendido desde que el usuario solicita la conexion a la pagina de inicio
hasta que el codigo de dicha pagina ha sido completamente cargado por el
navegador y la pagina esta operativa en el terminal remoto, esto es, que se
visualice perfectamente la pagina inicial y se permita la introduccion del
nombre de usuario y contraseiia.

El tiempo de carga de la aplicacion debera ser menor de 30 segundos. Para
ello TESAU debera habilitar en su sistema las facilidades necesarias,
informando a los operadores de la habilitacion de estas facilidades y
aportando toda la informacion necesaria para la configuracion del
navegador para que estas facilidades sean accesibles.

No obstante, se permitird que la carga inicial de la aplicacion supere el
tiempo establecido en casos aislados, cuando asi se requiera por la
introduccion de nuevas versiones en el sistema. El tiempo de carga para

estos casos y para un acceso con una capacidad de conexion C, superior a
32 kbit/s e inferior a 256 kbit/s, tal y como se define en este documento, no
debera exceder de T, segundos, siendo el valor de T el calculado

carga carga

mediante:

30000

T undos) = ——M—
”ga(seg ) C,(kbit/s)
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También en estos casos y para accesos con capacidades de conexion
mayores, el tiempo maximo de carga inicial de la aplicacion serd de 120
segundos.

No se produciran mas de 12 cambios anuales en el sistema que requieran
gue la carga inicial supere el tiempo establecido de 30 segundos.

3. Tiempo de carga de paginas

Una vez que se ha realizado la carga inicial de la aplicacién, es necesario
garantizar el funcionamiento agil del sistema, considerando para ellos el
tiempo de carga de paginas.

Se entiende por tiempo de carga de paginas el periodo de tiempo desde
gue se realiza una solicitud al sistema hasta que la respuesta ha sido
completamente recibida por el terminal remoto.

Distinguimos dos tipos de péaginas: las paginas que dan devuelven un
listado de registros y las paginas que no devuelven un listado de registros.

Paginas que devuelven un listado de reqgistros

Estas paginas se caracterizan por el envio de una gran cantidad de
informacién en forma de listado. Este hecho podria ocasionar que el
terminal que ejecuta la aplicacion se viese bloqueado durante un tiempo
considerable mientras se realiza la consulta y la transmision de la
informacion. Por este motivo es necesario establecer un mecanismo de
comunicacion alternativo para paginas con grandes cantidades de
informacion.

Se distinguen dos casos segun el tamafio del listado devuelto:

Si el listado devuelto contiene menos de 100 registros, el tiempo de carga
de pagina sera menor de 20 segundos.

En caso de que el listado tenga 100 o mas registros, la descarga de la
informacion se debera hacer en diferido, bien via web o bien por correo
electronico. En ningun caso se bloqueara el funcionamiento del sistema en
el terminal mientras la informacion es consultada o transmitida.

Paginas que no devuelven un listado de reqgistros

El tiempo de carga de estas paginas no deberan superar 5 segundos.
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Il. Gestion de acceso a los usuarios

Blogueo de los usuarios

En el caso de que un determinado usuario no pueda acceder mediante su
nombre de usuario y contrasefia previamente asignados por TESAU debido a
gue el sistema lo haya blogueado, el sistema debera disponer de algun
mecanismo automatico que permita un inmediato desbloqueo, posibilitando de
esta manera que el usuario pueda continuar utilizando el sistema con los
citados nombre de usuario y contrasefia.

En caso de que el nimero maximo de intentos fallidos al sistema se haya
superado, no se permitira el desbloqueo inmediato del usuario. EI nimero
méximo de intentos fallidos no sera menor de tres.

Desconexiones

En caso de que se produzca una desconexion por inactividad en el terminal
remoto, el usuario podra seguir trabajando con la simple introduccion de nuevo
de su nombre de usuario y contrasefa.

V. Otros niveles de calidad

Calidad de la comunicacioén

Se deberan guardar ciertos niveles de calidad en la comunicacion a través del
sistema SGO-Preseleccion, cumpliendo para ello con los siguientes puntos:

El idioma empleado sera el castellano

Se seguiran las convenciones ortograficas, semanticas y gramaticales de
este idioma

El lenguaje utilizado debe ser claro

Se evitara el empleo de siglas, acompafiandose siempre de su significado
cuando se utilicen

Se podran emplear, cuando sea necesario, aquellas palabras o expresiones
técnicas propias del asunto que se trate siempre que sean comunmente
aceptadas y de conocimiento publico
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