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SUMARIO 

La implementación del Sistema de Control de Calidad del 

Servicio de Telecomunicaciones en la Administración Zonal 

de Arequipa, como parte del Sistema de Planificación 

Estratégica de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones. 

permitió la calidad del servicio en beneficio del 

usuario, para lo cual se realizó un estudio de la 

infraestructura de Telecomunicaciones en el ámbito de la 

Administración Zonal, así como de los servicios que 

prestaba a fin de poder determinar tanto los indicadores, 

como los objetivos de calidad de servicio, proponiendo 

una metodología de medición de los mismos acorde con la 

realidad de la administración, pr�eentando luego un 

documento mensual a fin de coadyugar con la gestión del 

servicio de Telecomunicaciones. 
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EXTRACTO 

En el Capítulo I, se presenta inicialmente las bases 

teóricas acerca de los conceptos de calidad del servicio, 

luego la gama de servicios de telecomunicaciones, 

clasificados de acuerdo a la Ley de Telecomunicaciones, 

para seguidamente tratar el tema de la calidad de los 

servicios en el área de telecomunicaciones. 

En el Capítulo II, se describe la infraestructura con 

la que contaba la Administración Arequipa para brindar 

los servicios de telecomunicaciones, evaluándola para 

realizar un diagnóstico de la situación de la calidad de 

los servicios brindados. · 

En el Capítulo III, en este capítulo se propone los 



En el Capítulo III, en este capítulo se propone los 

indicadores y objetivos de calidad acorde con la realidad 

de la administración zonal, describiendo su finalidad. 

forma de calcularla y su terminología. 

En el Capítulo IV, se describe la metodología empleada 

para realizar las mediciones de los indicadores 

propuestos, los formatos utilizados y la frecuencia de 

medición. 

En el Capítulo V, se describe el informe de control de 

calidad implementado para informar sobre las tendencias 

de los indicadores, a fin de coadyugar en la gestión de 

la empresa para la mejora de la calidad del servicio de 

telecomunicaciones. 
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INTRODUCCION 

La calidad de los servicios en beneficio del usuario es 

una de las estrategias básicas para ejecutar el Sistema 

de Planificación Estratégica de la Empresa. 

Dentro de estos lineamientos de política empresarial se 

publicó la Resolución Gerencial# 178 -86TC/ENTEL por la 

cual se aprueba el Sistema de Control de Calidad y 

Gestión del Servicio, constituyéndose de la siguiente 

manera: 

a) Una Oficina de Control de Calidad y Gestión del

Servicio la misma que viene funcionando en la 

Administración Central. 

b) Un Profesional que se encargará de las funciones

relacionadas al control de la Calidad y gestión del 

Servicio en cada una de las Administraciones Zonales, el 

mismo que podrá tener a su cargo el apoyo de uno o dos 

profesionales mas, según la naturaleza y amplitud de la 

administración zonal. 

c) Un sistema de información mecanizada, bajo la 

responsabilidad de la Oficina de Control de Calidad y 

Gestión del Servicio de la Administración Central. 

Como se puede apreciar a partir de esta Resolución 

Gerencial y mediante Resolución Zonal la Administración 

Zonal de Arequipa me encarga dichas funciones, para lo 
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cual se procedió a su implementación siguiendo la 

siguiente metodología: 

Se realizó un estudio de la infraestructura de 

telecomunicaciones de la Administración Zonal. 

Se fijó Indices y los Objetivos de Calidad a cumplir 

por la Administración Zonal. 

Se estableció la metodología de medición de los 

parámetros de calidad. 

Se confeccionó un boletín que se emite en forma mensual 

sobre la calidad y gestión del servicio en la 

Administración Zonal. 



CAPITULO I 

FUNDAMENTO TEORICO 

1.1 Definición de servicio de telecomunicaciones 

El Servicio es una combinación inseparable de 

persona(s) o máquina(s) o equipo(s) desempeñando una 

actividad 

cliente. 

y cuyo resultado es como lo percibe el 

Los servicios son en su mayoría suministrados en tiempo 

real y en general no pueden producirse con anticipación 

o almacenarse con anterioridad a la demanda del cliente.

Un servicio se diseña para:

Aumentar el valor de aquello que es motivo de la

actividad de servicio o

Beneficiar a quien recibe la actividad de servicio

(cliente) o

Mejorar o reconstruir la condición de aquello que es

motivo �e la actividad de servicio.

Los servicios de telecomunicaciones son un conjunto de

medios (físicos y lógicos) operados y gestionados por un 

-proveedor, con el soporte de un operador, ofrecidos a un

usuario junto con procedimientos de acceso y utilización,

para satisfacer sus necesidades de telecomunicaciones.

1.2 Clasificación de loa aeryicioa de telecomu,nicacionea

La clasificación de los servicios de telecomunicaciones 

que expondr.é será acorde a la Ley de Telecomunicaciones: 
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1.2.1 De conformidad con el artículo Bvo, de la Ley de 

Telecomunicaciones, loa servicios se clasifican en : 

A. Servicios portadores.- Son aquellos que utilizando la

infraestructura del sistema portador, tienen la facultad 

de proporcionar la capacidad necesaria para el transporte 

y enrutamiento de las señales de comunicaciones, 

constituyendo el principal medio de interconexión entre 

loe servicios y redes de telecomunicaciones. Siendo el 

sistema portador el conjunto de medios de transmisión y 

conmutación que coneti tuyen una red abierta a nivel 

nacional o internacional que tienen la facultad de 

proporcionar la capacidad y calidad suficiente para el 

transporte de señales de telecomunicaciones y para la 

interconexión de los servicios públicos de 

telecomunicaciones. 

Están asociados en el modelo OSI a las capas 1 al 3 que 

proporcionan capacidad de red para transm'isión entre 

interfaces normalizados, incluyen protocolos de acceso: 

Transmisión de Datos por la RPTC 

Transmisión de Datos por la RPCP 

Al.- Las modalidades que pueden adoptar los servicios 

portadores son: 

Servicios que utilizan las redes de telecomunicaciones 

conmutadas para enlazar los puntos de terminación de 

red. Pertenecen a esta modalidad entre otros, los 

servicios de 

servicios de 

conmutación de 

conmutación de 

telefónico o servicio télex. 

datos por paquetes, 

circuitos, servicio 
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Servicios que utilizan las redes de telecomunicaciones 

no conmutadas. Pertenecen a esta modalidad, entre 

otros, el servicio de arrendamiento de circuitos del 

tipo punto a punto, y punto a multipunto. 

A2.- Loe servicios portadores por eu. ámbito de acción 

pueden ser: 

Portadores Locales: Con un ámbito urbano. 

Portadores de Larga Distancia Nacional: Con un ámbito 

a nivel Nacional. 

Portadores de Larga Distancia Internacional: Hacia o 

desde el ámbito internacional. 

B.- Teleeervicioe.- Capacidad completa de comunicación de 

extremo a extremo, incluyendo los terminales(capas 1 al 

7), también llamados Servicios Finales, se clasifican en: 

Bl.- Públicos.- Se consideran Teleservicios Públicos a 

los siguientes: 

Bl.l Servicio Telefónico.- Es el que permite a los 

usuarios la conversación telefónica en tiempo real, en 

ambos sentidos de transmisión, a través de la red de 

telecomunicaciones. 

Según la forma en que se presta: 

Fijo Llamado también servicio telefónico básico, es aquel 

que se presta a través de una red fija, no expuesta a 

movimiento o alteración. 

Móvil Es aquel que se presta a través del medio radio 

eléctrico en las bandas específicamente determinadas por 

el ministerio, mediante terminales móviles que se pueda 

transportar de un lugar a otro dentro del área de 
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servicio de la empresa operadora 

encuentra configurada en células. 

Según el ámbito de prestación 

la misma que se 

Local Permite la comunicación de los usuarios dentro de 

una misma área de servicio determinada. Este servicio 

puede ser: 

- Urbano, es el establecido entre usuarios dentro de los

limites de una ciudad o centro poblado determinado en la 

concesión respectiva. 

- Rural, es el establecido entre usuarios de una área no

urbana determinada en la concesión respectiva, 

interconectando al servicio telefónico urbano del área de 

servicio local concedido. 

Larga Distancia 

Nacional Permite la comunicación de los usuarios dentro 

del territorio nacional. 

Larga Distancia 

Internacional Es aquel que permite la comunicación de los 

usuarios del territorio peruano con los usuarios de otros 

países. 

Las modalidades en que se presta son: 

Abonados 

Teléfonos Públicos fijos o móviles 

Bl.2 Servicio Télex.- Es el que permite la comunicación 

interactiva de textos entre abonados mediante aparatos 

teleimpre.sores, que se comunican entre sí a través de una 

red télex, mediante la transmisión de datos 

convenientemente codificados. 
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Bl.3 Servicio Telegráfico.- Es el que permite la 

transmisión de mensajes escritos para ser entregados al 

destinatario. 

Bl.4 Servicio de Buscapersonas.- Es el que permite al 

abonado recibir un aviso, por radio, por medio de un 

equipo radioeléctrico portátil utilizado en una 

determinada zona. Este aviso puede ir acompañado de un 

mensaje verbal o de una presentación visual codificada. 

Bl.5 Servicio Móvil de Canales Múltiples de Selección 

Automática(Troncalizado}. 

Es el que permite a los abonados comunicaciones 

individuales mediante el uso de canales múltiples de 

radiocomunicación, cuya asignación se realiza en forma 

automática. 

Bl.6 Servicio de conmutación para transmisión de datos 

Es el que se presta utilizando una red propia, permite 

a los abonados comunicaciones individuales en forma de 

datos entre equipos informáticos situados en diferentes 

lugares. 

B2 Privado: Los Teleservicios privados pueden ser: 

Teleservicios privados que utilizan medios alámbricos 

u ópticos. Estos a su vez pueden ser 1 ínea física, 

cables, cables coaxiales y fibra óptica. 

Teleservicios privados que 

alámbricos u ópticos, denominados 

radiocomunicación. 

no utilizan medios 

también privados de 

B3 Por su modalidad de operación loa teleaervicioa 

públicos o privados se clasifican en: 
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B3.1 Fijos loa cuales se clasifican en: 

- Terrestre Es aquel servicio prestado por estaciones

terminales y redes o sistemas instalados en puntos fijos 

en tierra. 

- Aeronáutico Es aquel servicio prestado por estaciones

terminales instaladas en los aeropuertos con el propósito 

de cursar tráfico relativo a datos de navegación aérea, 

preparación y seguridad de loe vuelos, informe sobre 

cargas, pasajeros y demás informaciones relativas al 

servicio de aeropuertos. 

- Por satélite Es el servicio de radiocomunicación entre

estaciones terrenas situadas en puntos fijos 

determinados, utilizando uno o mas sistemas satelitales; 

en algunos casos este servicio incluye enlaces entre 

satélites. 

B3.2 Móviles Ea aquel servicio prestado por estaciones 

estaciones móviles y radioeléctricas fijas con 

portátiles. El servicio móvil se clasifica en: 

Móvil terrestre Es aquel entre estaciones fijas 

terrestres con estaciones móviles sobre vehículos 

terrestres o con estaciones portátiles. 

Móvil Aeronáutico Es aquel entre estaciones fijas 

aeronáuticas con estaciones móviles y portátiles en 

aeronaves en vuelo o que realizan maniobras en 

aeropuertos, así como entre estas y las estaciones 

porté.tile.s del personal de los aeropuertos a cargo del 

control del tráfico aéreo. 

- Móvil Marítimo Es aquel entre estaciones costeras con
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estaciones en barco 

- Móvil por Satélite Es aquel entre estaciones terrenas

móviles con una o varias estaciones espaciales, o entre 

estaciones espaciales utilizadas por este servicio, o 

entre estaciones terrenas móviles por intermedio de una 

o varias estaciones espaciales.

e_ Servicios de Difusión_- Se caracterizan porque la 

comunicación se realiza en un solo sentido, desde uno o 

más puntos 

recepción. 

de transmisión 

Quien recibe 

hacia varios 

la comunicación 

libremente captando lo que sea de su interés. 

Se clasifican en : 

Cl Públicos de difusión 

De distribución de Radio difusión por cable 

De música ambiental 

C2 Privados de difusión 

puntos de 

lo hace 

C3 De radiodifusión: Privados de interés público. 

D. Servicios de valor añadido.-

Proporcionan funciones adicionales a la de transmisión:

almacenamiento, proceso, distribución. 

D1 Facsímil.- En la forma de almacenamiento y 

retransmisión de fax, es el servicio de circulares de 

fax, el de conversión gráfico a texto y texto a formato 

fax. 

D2 Videotex.- Es el servicio interactivo que presta por 

la. red de telecomunicaciones y que permite la 

visualización de textos o gráficos por medio de un 

dispositivo situado en el domicilio del usuario. 
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D3 Teletex.- Es el servicio que difunde información en 

forma de texto a diversos usuarios tales como noticias, 

información de bolsa, entre otros. 

D4 Teletexto.- Es el servicio que consiste en insertar 

información de un texto en la trama de la señal de 

televisión y es distribuido a través de radio difusión. 

D5 Teleacción.- Es el servicio que emplea mensajes cortos 

y que requiere velocidades de transmisión muy bajas entre 

el usuario y la red de telecomunicaciones. 

D6 Telemando.- Es el servicio mediante el cual se actúa 

desde un dispositivo de control distante sobre el sistema 

supervisado para modificar las condiciones en que se 

encuentra. 

D7 Telealarma.- Es el servicio mediante el cual se genera 

una señal eléctrica hacia un dispositivo de control 

distante, cada vez que las condiciones del sistema 

supervisado se modifican, de forma que se apartan de un 

margen permitido. 

D8 Almacenamiento y Retransmisión de Datos.- Es el 

servicio que, a

telecomunicaciones 

entre terminales 

almacenamiento y 

través de la red 

permite el intercambio 

de usuarios empleando 

retransmisión. Es decir 

pública de 

de mensajes 

medios de 

permite el 

intercambio en el tiempo diferido de mensajes entre 

usuarios geográficamente dispersos. 

D9 Teleproceso y procesamiento de datos.- Es el servicio 

interactivo · que a través de la red pública de 

telecomunicaciones permite el procesamiento de datos e
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intercambio de mensajes a distancia entre terminales de 

usuarios geográficamente dispersos. 

D10 Mensajería Interpersonal.- Correo electrónico en 

todas sus modalidades, es el servicio que permite a los 

usuarios enviar mensajes a uno o mas destinatarios y 

recibir mensajes a través de redes de telecomunicaciones, 

empleando una combinación de técnicas de almacenamiento 

y de retransmisión de datos, para la recuperación del 

mensaje del usuario final. 

Las modalidades que puede adoptar este servicio son: 

D10.1 Correo Electrónico (X400).- Es la mensajería 

interpersonal que usa las normas internacionales X400 del 

CCITT. 

D10.2 Transmisión Electrónica de Documentoa(EDI).- Es la 

mensajería interpersonal que usa las normas de 

comunicación EDIFACT 

D10.3 Transferencia electrónica de fondea 

D10.4 Correo electrónico de voz.- Es la mensajería 

interpersonal que a través de la digitalización, almacena 

la voz como archivo digital y la transfiere a otra 

localidad para su recepción por el destinatario. 

D11 Mensajería de Voz.- Es el servicio de transmisión 

de un mensaje verbal. A petición del solicitante 

(abonado o no), una operadora transmite un mensaje ya sea 

llamando a uno o varios números 

hora determinada, ya sea respondiendo 

una persona determinada (abonado o no) 

telefónicos a una 

ala llamada de 

D12 Servicio de consulta Ea el servicio interactivo que 
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proporciona la capacidad de acceder a la información 

almacenada en centros de baaea de datos_ Esta información 

se enviará al usuario únicamente a petición. La 

información puede consultarse individualmente el momento 

en que se debe comenzar la secuencia de información 

deseada encontrándose, bajo el control del usuario. 

D13 Servicio de conmutación de datos por paquetea_- Es el 

servicio que sin uitlizar redes propias, fracciona de 

acuerdo a una secuencia o trama, las señales de datos den 

tamaño normalizado denominados paquetes, utilizando las 

normas X.25 y X.75 de la CCITT. 

1_2_2 De conformidad con el artículo 9no, de la Ley de 

Telecomunicaciones se clasifican en: 

A_ Públicos, son servicios públicos aquellos cuyo uso 

está a disposición del público en general a cambio de una 

contraprestación tarifaria, sin discriminación alguna, 

dentro de las posibilidades de oferta técnica que ofrecen 

los operadores. 

Los servicios portadores son necesariamente públicos. 

Los teleservicios, los servicios de difusión y los de 

valor añadido pueden ser públicos. 

B_ Privados, son servicios privados aquellos que han sido 

e·stablecidos por una persona natural o jurídica para, 

satisfacer estrictamente, sus propias necesidades de 

comunicación dentro del territorio nacional, salvo en los 

casos en que no funcionen servicios públicos de 

telecomunicaciones en los que están obligados a cursar 

mensajes de las autoridades o de terceros, cuando sea 
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necesario proteger la vida humana, mantener el orden 

garantizar los recursos público, 

naturales y de 

la 

los 

la seguridad de 

bienes públicos y privados, 

preservando inviolabilidad y secreto de las 

telecomunicaciones, así mismo para las necesidades del 

Sistema de Defensa Nacional y Defensa Civil. 

Los teleservicios, los servicios de Difusión y los 

servicios de valor añadido pueden ser privados. 

e_ De radiodifusión: Privados de interés público. 

1_2_3 Calidad de loa servicios de telecomunicaciones 

El servicio eficiente debe satisfacer competitivamente 

una necesidad bien definida, un uso o un propósito con 

miras a satisfacer los requerimientos y expectativas del 

cliente 

Los requisitos de calidad 

frecuentemente características 

para servicios 

relacionadas 

tienen 

con la 

oportunidad, cumplimiento, precisión, la amabilidad y 

cortesía percibidas por el cliente. 

Algunas características de la calidad del servicio 

pueden medirse directamente, sin involucrar al cliente 

(ejemplo la oportunidad y la precisión) otras 

características pueden medirse indirectamente y requieren 

la evaluación subjetiva del cliente ( ejemplo el 

cumplimiento y la amabilidad). Todas las características 

de calidad especificadas para servicios deben ser 

medibles e.en relación a los requisitos de calidad del 

servicio (en forma cualitativa o cuantitativa). 

La adhesión de tales características a los requisitos 
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especificados debe ser administrada y controlada. 

En la mayoría de los casos, el control de la calidad 

del servicio puede lograrse únicamente mediante el 

control del proceso que este produce. Por lo tanto, son 

esencialmente un proceso medible y deben tener un control 

particular para alcanzar la calidad requerida en el 

servicio. Cuando el proceso de prestación del servicio 

depende del compromiso humano, el control debe influir en 

actitudes, comportamientos y desarrollos. Generalmente 

esto no es posible cuando se hace inspección final para 

el control de la calidad del servicio, sin embargo a 

veces es posible tomar acciones correctivas durante la 

prestación del servicio. 

Un Sistema de Control de Calidad de los Servicios de 

Telecomunicaciones debe controlar que dichos servicios 

satisfagan las necesidades del usuario ante un marco 

regulador orientado a la expansión de las Redes y 

Servicios y a la libre competencia en el sector de 

telecomunicaciones. 

La calidad del servicio de Telecomunicaciones está en 

manos de la Red y de los trabajadores que los "producen 

Y lo brindan" al usuario. 

Para la evaluación de la calidad del Servicio de 

Tele�omttnicaciones se diferencia tanto la calidad de 

funcionamiento de la red, como la calidad percibida por 

el 1Jsuario. 



1.2.4 CONCEPTOS DE APTITUD (CALIDAD DE FUNCIONAMIENTO) 
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La finalidad del diagrama de la figura 1 (CCITT E.800) 

es dar una idea de los factores que contribuyen 

colectivamente a la calidad de servicio global, en la 

forma percibida por el usuario de un servicio de 

telecomunicación. Puede considerarse que los términos 

del diagrama son de aplicación general, tanto a los 

niveles d� calidad de servicios logrados realmente en la 

práctica como a los objetivos que representan la calidad 

de servicio que ha de lograrse a los requisitos que 

reflejan especificaciones de diseño. 

El diagrama de la figura l/E.800 está también 

estructurado para mostrar que un factor de calidad de 

servicio puede depender de otros varios. Es importante 

señalar aunque no se declare expresamente en cada una de 

las definiciones de la Norma que el valor de una medida 

característica de determinado factor puede depender 

directamente de los valores correspondientes de otros 

factores que contribuyen a él. Para ello es necesario, 

siempre que se dé el valor de una medida, que se 

establezcan claramente todas las condiciones que 

repercutan en ese valor. 

Un aspecto esencial de la evaluación global de un 

servicio es la opinión de los usuarios. El resultado de 

esta evaluación expresa los grados de satisfacción de los 

usuarios. En la presente Recomendación se establece: 

1) Un marco general para el concepto calidad de servicio;

2) Una relación entre calidad de servicio y calidad de

funcionamiento de la red; 
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3) Una serie de medidas para esos conceptos.

Es evidente que un servicio sólo puede utilizarse si se

presta, y conviene que el proveedor conozca en detalle la 

calidad del servicio ofrecido. Desde el punto de vista 

del proveedor, la calidad de funcionamiento de la red es 

un concepto con respecto al cual se definen, miden y 

controlan las características de la red para lograr un 

nivel satisfactorio de calidad de servicio. Los 

intereses y los puntos de vista de usuarios y proveedores 

difieren, y normalmente hay que llegar a un compromiso 

entre calidad y economía. 

En la utilización de un servicio, el usuario identifica 

dos "órganos": 

1) La "organización u organizaciones", es decir la 

Administración de telecomunicaciones, la empresa de 

explotación, etc. que proporciona los medios y

facilidades para acceder al servicio y utilizarlo: 

2) La "red", es decir los medios necesarios (terminales,

líneas, equipos 

utilizados. 

de conmutación, etc.) realmente 

La contribución de la organización a la calidad de 

servicio se caracteriza por un concepto, la logística del 

servicio, como se muestra en la figura 1/E.800 

La contribución de la red a la calidad de servicio se 

caracteriza por tres conceptos de calidad de 

funcionq,IIliento, que son: 

- Facilidad de utilización (de un servicio), es decir, la

facilidad con que puede utilizarse el servicio incluidas 
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las características de equipo terminal, la 

inteligibilidad de tonos y mensajes, etc. 

- Servibilidad (de un servicio) que es la aptitud de un

servicio para ser obtenido cuando lo solicite el usuario 

y para continuar siendo prestado con la duración deseada, 

dentro de las. tolerancias y demás condiciones 

especificadas. Así pues, la servibilidad describe la 

respuesta de la red durante el establecimiento, la 

retención y la liberación de una conexión de servicio; 

Integridad del servicio, que es el grado en que un 

servicio, una vez obtenido, se presta sin degradaciones 

excesivas. Es decir, la integridad del servicio se 

refiere primordialmente al nivel de reproducción de la 

señal transmitida en el extremo receptor. 

La servibilidad (de un servicio) se subdivide a su vez 

en dos términos: 

- Accesibilidad (de un servicio), que es la aptitud de un

servicio para ser obtenido, con las tolerancias y demás 

condiciones especificadas, cuando lo solicite el usuario, 

que se subdivide a su vez en: 

1) Accesibilidad de la red, que es la aptitud del usuario

para conseguir acceso a la red para una petición de 

servicio, y 

2) Accesibilidad de la conexión, es la aptitud de la red

para proporcionar al usuario una conexión satisfactoria 

con el destino deseado: 

- Retenibilidad (de un servicio), que es la aptitud de un

servicio par que una vez obtenido continúe siendo 
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prestado en condiciones determinadas durante el tiempo 

solicitado. Es decir, la retenibilidad comprende la 

retención adecuada de conexiones y la liberación 

(desconexión) cuando lo solicite el usuario. 

La servibilidad ( de un servicio) se descompone en 

aptitud para cursar tráfico, seguridad de funcionamiento 

y característica de propagación, como se muestra en la 

figura l/E.800. La aptitud para cursar tráfico se 

describe puramente en términos de ingeniería de 

teletráfico ( Recomendación E.600 Anexo D). Las medidas 

se expresan en términos de pérdidas y demoras. La 

seguridad de funcionamiento comprende los aspectos 

combinados de disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad 

y logística de mantenimiento, y se refiere a la aptitud 

de un elemento para encontrarse en estado de realizar una 

función requerida ( Suplemento N.6 Anexo C). La 

característica de la propagación se refiere a la aptitud 

del medio de transmisión para transmitir la señal dentro 

de las tolerancias deseadas. 

Las medidas de todos los componentes de la calidad de 

funcionamiento citados pueden referirse a un instante de 

tiempo (instantáneas) o expresarse como valor medio para 

un intervalo de tiempo. Estos y otros calificadores 

recomendados (modificadores de medidas) figuran el 

suplemento N.6 (E.800) 

El suplemento N.6 facilita además términos estadísticos 

y definiciones de utilización recomendada en la 

aplicación de las medidas correspondientes a todos estos 
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componentes de la calidad de funcionamiento. 

Mientras que la seguridad de funcionamiento se utiliza 

sólo como una descripción general en términos no 

cuantitativos, la cuantificación real se realiza bajo los 

conceptos de disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad 

y logística de mantenimiento. 

La mas importante de estas medidas correspondientes a 

la seguridad de funcionamiento figura en la parte I del 

suplemento N6. Las propiedades expresadas por estas 

medidas repercuten en las medidas correspondientes a la 

calidad de servicio y a la calidad de funcionamiento de 

la red y son por tanto caracterizaciones implícitas de 

estos componentes de la calidad de funcionamiento. 

Las medidas están relacionadas con eventos (fallo, 

restablecimiento, etc.), estados (avería. disponibilidad, 

indisponibilidad, estado de incapacidad, etc. ) o 

actividades (por ejemplo, mantenimiento), y con sus 

respectivas duraciones. 

La parte I del suplemento N.6 proporciona la necesaria 

identificación de tiempos, eventos, estados y actividades 

de mantenimiento. 



CAPITULO II 

ESTUDIO DE LA INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES DE 

LA ADMINISTRACION ZONAL AREOUIPA 

Esta parte del trabajo me oermitió realizar el estudio 

tanto de los servicios brindados, como de la infraestructura 

de telecomunicaciones re-cursos con que cuenta la 

Administración , detectando adicionalmente los problemas de 

calidad del ser-vicio. con la finalidad de de te¡� mi n ;-7\ r 

posteriormente los Indicadores y Objetivos de calidad para 

la Administración. así mi�-mc, 

�-u realidad. 

. . ,,.., 
aisenar un i 1: f c,r-me acorde con 

DIAGNOSTICO PARA LA INTRODUCCION DEL SISTEMA DE CALIDAD DEL 

SERVICIO 

La Administración Zonal de Areauipa, brinda los servicios 

de Telefonía L_oci::1 l y de L_ F.1 ¡--g a Distanci2. e 

2'tSÍ COfffCJ los-, SE: r-·v i e i o<:: tél E•>: 

telegrafía. transmisión de datos mediante la red PERUNET, 

en el ambito geográfico del departamento de Arequipa (figura 

2. 1) .

Durante el período de estudio la Administración Zonal d=

Ar-equipa tUVf"j L\n .in e remr:::.•n to de 10(-3'.2 nuE•Vi::\S 

telefónicas (978 en su centr-al PRX y 104 en su central AGF). 

Pssí i mp 1 em1�n te:, 72 e o ffs L\ n :.i. t i:t ¡,- i o s de 

Telecomunicaciones (29 urbanos y 43 rurales); y se instaló 

una central electromecánica AGF ERICSSON con capacidad de 

2500 líneas telefónicas en la ciudad de Mollendo. mejorando 
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la calidad de servicio brindado en esa ciudad. 

De iqual maner21� la Administrc1ción Zonal de Arequipc1� 

contaba en ese momento con un enlace UHF(NEC) de 06 

canales de capacidad entre la Repetidora de Cerro 

Pucaylla y Orcopampa; asi mismo se instaló un enlace HF 

entre Caylloma y Arequipa que permitió brindar el servicio 

telefónico a esa ciudad. 

Por otro lado, se desactivó la central telegráfica TW39 

y se distribuyó las posiciones telegráficas en las centrales 

télex TWK9 de Arequipa� Cusca� Tacna y Juliaca; a fin de 

mejorar el servicio telegráfico que se brindaba. 

2.1 Servicio de larga distancia 

El servicio de larga distancia� en esta administración 

alcanzaba a 80 localidades� y era brindado a través de la 

Red Troncal de Microondas� la red de los equipos GEC y la 

F:ed de En 1 a ces Secundar-i os� 1 os. quE· son moS:. t r a dos en el 

cuadro 2.1 y en el diagrama De la Red de Larga Distancia 

de Arequipa (Anexo E). 

Los referidos enlaces tenían la siguiente configuración: 

- Terminal triple de Microondas

Arequipa Lima 

Arequipa Puno 

ArE•quipa Tacna 

- Red de microondas GEC

Arequipa - Camaná - Mollendo - Ilo - Tacna 

- Red de UHF ORION

A I'" f::: q u i pe\ -- A p 1 C:-1 o -· Ch u q u i b c:I rn be:\ -· Ce r- n:-, F' u e c:I y l l ¿i 

- Red de UHF MACON



Arequioa Condoroma 

Arequipa Acherna 

Arequipa 

Arequipa 

Siguas 

Zamácola 

- 4 enlaces UHF

Rep. Chachani La Joya 

Rep. Atiquipa Bella Unión 

Rep. Atiquipa Chala 

Rep. Pucaylla Orcopampa 

- 4 enlaces VHF

24 -

Rep. Pucaylla Pampacolca (2) 

Rep. Pucaylla Cotahuasi (2) 

- 5 enlaces Onda Portadora

Arequipa Moliendo 

Arequipa Puerto Matarani 

Mollendo Cocachacra 

Cocachacra - Punta de Bombón 

Arequipa - Vitar 

- 1 enlace HF

Caylloma Arequipa 

992 Km de linea física bifilar 

804 Km de linea física unifilar 

SISTEMA ENLACE 

M.O. (GEC) AREQUIPA - CAMANA

M.O. (GEC) AREQUIPA - MOLLENDO

N. DE

CIRCUITOS 

o DI

2 --

4 

6 --

0 
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SISTEMA ENLACE N. DE

CIRCUITOS 

UHF (ORION) AREQUIF'A - c. LA CAPILLA 1 -- -�'

9 0 

UHF (ORION) c. LA CAF'ILLA - c. CUMUCHPi 1 -- 1 

�. _, 

CABLE MULTIPAR c. CUMUCHA - CHUQUIBAMBA (Z) -- (Z) 

5 5 

UHF (ORION) c. CUMUCHA - c. F'UCAYLLA 1 -- 1 

0 0 

UHF (NEC) C.F'UCAYLLA - ORCOF'AMF'A 0 -- 0 

6 6 

�.IHF ( BF:G) C.F'UCAYLLA - F'AMF'ACOLCA 0 -- 0 

2 2 

VHF (BRG) C.PLJCAYLLA - COTAHUASI 0 -- 0 
2 2 

UHF ( OF:ION) C.LA CAF'ILLA - F:EF'. APLAO (Z) -- 0 

CABLE MUL TI PAF: F:EF'. AF'LAO - AF'LAO 0 -- 0 
e 
�· . .:.:, 

L.F. ( 1 ) F:EF'. AF'LAO - COF: IF:E 0 -- 0 

1 1 

UHF ( FAF: !NON) AFEOUIF'A - F:EF'. CHACHANI 1 -- .1 

1 1 

UHF ( FAF: I NOi'-.!) F:E. CHACHP1NI - CAMF'. 0 -- 0 

S I(3UP1S 8 8 

L .F. ( 1 ) CAMF'. SIGUAS - TANB I L.LO 0 -- 0 

1 1 

L � - ( 1 ) CAMP. SIGUAS - LA COLINA 0 --- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) CAMF'. SIGUr�S - CF:UCE STA. 0 -- 0 

F:ITA 1 1 

UHF (FARINON) F:EF'. CHANCHANI - REP. 0 -- 0 

HORNO 3 e 
·-·

UHF ( FAF: :C NON) F:EP. HORNO - CCJNDOF,OMA (Z) -- 0 

1 1 

UHF (FP,F:INON) REF'. HOl:;:NO -- ACHOMP1 (Z) -- 0 
2 2 

L.F. ( 1 ) ACHOMA -- CH I '·.IP,Y (i) -- (Z) 

.1 1 

VHF ( FAF:INON) AF:EQU I P(.1 - ZP1MACOLP1 0 -- 0 

5 5 



SISTEMA 

UHF ( TELETTF:A) 

UHF (ELECT 

BUR) 

L.F. ( 2)

L.F. ( 2)

UHF (ELECT 

BUR) 

L.F. ( 2)

L.F. ( 1 )

OF' ( TELETF:A 

L.F . ( 7) 

CABLE MUL TIF'AF: 

CABLE MUL TIF'AF: 

CABLE MULTIF'AR 

CABLE MUL TIF'AF: 

L.F. ( 1 )

O.P. (GEC) 

O.P. (GEC) 

O.P. (NE::C) 

L.F. ( 1 )

L.F. ( 2)

L.F. ( 1 )

- 2b -

ENLACE 

Aí.:::EOU:CF'A -- LA JOYA 

REF'. ATIOUIF'A - F:EF' BELLA

UNION 

REF'. BELLA UN I Ql,J - BELLA

UNION 

REF'. BELL{� UNION - ACAF:I

F:EF'. ATIOUIF'A - CHALA

REF'. LA PUNTA - ATICO

REF'. OUINCHIN - OCONA

AF:EOUIF'A - \)! TOF:

VI TOF: -- BASE VITOF: 

VITOF: - 'vITOF: PUEBLO

'·.JI TOF: - SAN JOSE

'..) I TOF: - SOTILLO

',.) I TOF: - CF:UCE LA JOYP1

\.) I TOF: - SAN CAMILO

AF:EOUIF'A - MOLLENDO

MOLLENDO - F'TO MP1TA�-;:ANI

MOL_LENDO ·- COC(..'1CHhCF:1'.::i

COCACHAC::F:A --- EL Al::;:ENAL 

COCACHACF:P, -·- PUNTA DE 

BOME<OM 

COCACHACF:A ·- FISCAL 

N. DE

CI F:CU I TOS 

1 -- 1 
,.., 

2 ..::. 

0 -- 0 

4 4 

0 -- 0 

2 2 

0 -- 0 

2 2 

0 -- 0 

. .:;, 3 

0 --- 0 

2 2 

0 -- 0 

1 1 

1 10 2 

4 4 

0 -- 0 

7 7 

0 -- 0 

2 2 

0 -- 0 

1 .1 

0 -- 0 

1 1 

0 -·-- 0 

1 .1 

0 -- (i} 

1 1 

0 -- 0 

L'J. 4 

1 -- .1 

2 2 

0 03 .1 

9 
r, 

.,::. 

C,J -- 0 

1 1 

0 -- 0 

2 
r-, 

..::. 

(Z) -- 0 

1 l



SISTEMA ENLACE 1\1. DE 

CIF:CUITOS 

HF (EDYSTONE) AREQUIF'A - CAYLLOMA 0 --- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) CHUQU I BAMBP, - ANDAF:AY 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) ANDARAY - YANAQUIGUA 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) YANAQUIGUA - ISF'ACAS 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) ANDARAY - TERM. F'OTREF:O 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) TEF:M. F'OTF:ERO - CARA'.JELI 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) CAF:A�.JEL I - QUICACHA 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) F'AMF'ACOLCA - TIF'AN 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) F'AMF'ACOLCA - �; I F:P,CO (Z) -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) CHUOLJIBAMBA - ONGOFm 0 -- 0 

1 1 

L.F . ( 1 ) AF'LAO - ONGORO (Z) -- 0 

1 .t 

L.F . ( 1 ) AF'LAO - HUANCAF:QU I 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) COF:IF:E - PTA. COLOF:ADP, 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) ,:iCHOMA - ICHUPAMF'A (Z) -- 0 

1 .1 

L.F. ( 1 ) CAMANA - SAN GPEGOF:IO 0 -- (i) 

1 1 

L.F. ( 1 ) CAMANA - HUACAF'UY 0 -- (Z) 

1 1 

L.F. ( .t ) CAMANP: - LOS CEF:F�: I LLOS 0 --- (Z) 

1 1 

L.F. ( 1 ) CAMAI\IP, -- LA PUNTA (i) -- (Z\ 

1 1 

L.F. ( 1 ) CAMP1NP1 - LA PP,l"!PA (¡) -- C,) 

1 .1 

L.F. ( 1 ) CAMANP1 - JOSE l'·IAFU (..� (Z) -- (.i) 

QUIMPEF: 1 1 
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SISTEMP� ENLACE l'-1. DE 

CIRCUITOS 

L.F. ( 1 ) CAMANA - SAN J 0[-3E (ZJ -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) MOLLENDO - MEJIA 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) COCACHACRA - LA CUR�/A 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) PTP1. BOMBOM - LA F'AMF'ILLA (Z) -- (Z) 

1 1 

L.F. ( 1 ) AREOUIPA - YUF:A 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) AREOUIF'A - UCHUMAYO 0 -- 0 

1 1 

L.F . ( 1 ) AF:EOUIF'A - YARABAMBP1 0 -- 0 

1 l 

L.F . ( 1 ) YAF:ABAMBA - QUEQUENA 0 -- 0 

l .1 

L.F. ( 1 ) YAF:P1BAt-1B�; - POCSI 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) AF:EOUIF'A - SOCP,BAYA 0 -- 0 
1 l 

L .F. ( 1 ) AF:EOUIPA - CHAF:Ac�; TO 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1) AF:EOU I PA - YUMINP1 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 \ * ?'1F:EOU I F'A -·· CHIGLJATP, 0 -- 0 � ,  

.t 1 

L.F. ( 1 ) * F'OCSI ·-- PLJOUINA - OMATE 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) * CH !'•/AY - CAYLLOMP1 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) * ORCOF'AMF'A - ANDP1GUi:i 0 -- 0 

1 1 

L.F. ( 1 ) * ANDt-�GUA - MACHACUAY ·- 0 -- 0 

�JI !�:,'.:)CO 1 1 

L.F. ( 1 ) '·/ I F:ACO - UNION - TIPAN 0 -- 0 

.t l 

L.F. ( 1 ) * ANDAHUA - AYO (Z) -- 0 

.1 .t 

L .F. ( 2) COTP1HUAS I ·- TOMEF'P1MPA Q) -- 0 
,-. 
..::. 2 
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SISTEMA ENLACE 

L.F. ( .t ) COTAHUP�SI - MUNGUI

L.F. ( 1 ) TOMEP,;MPP1 - TAUF:ISMA

L.F. ( 1 ) TOMEF'AMF'A - '·.JI s�JE

L.F. ( 1 ) TOMEPAMPA - HLJAYNACOTAS

L.F. ( 1 ) TOMEF',;r-1P,; - ALC,;

L.F. ( 1 ) :t. COTAHUASI - SALAMANCA

L.F. ( 1 ) * TEF:M. F'OTF:ERO - IOUIF'I

L.F. ( 1 ) * CHALA - ACHANIZO

L.F . ( 1 ) * CHALP1 - JAQUI

CUADRO 2.1 ENLACES DE LARGA DISTANCIA 

UHF ULTRA ALTA FRECUENCIA 

'•.JHF MUY AL TA FF:ECUE!\IC I P, 

HF ALTA FRECUENCIA 

OP ONDA PORTADORA 

LF LINEA FISICA BIFILAR 

LF* LINEA FISICA UNIFILAR 

(n) NUMERO DE LINEAS

2.2 Servicio de telefonía 

OP 

DI 

T 

l'-L DE 
C I F:CU I TOS 

0 -- 0 

1 l 

0 -- 0 

1 1 

0 -- 0 

1 1 

0 -- 0 

1 

0 --

1 1 

0 -- 0 

1 

0 -- 0 

1 1 

0 -- 0 

1 1 

0 -- 0 

1 1 

OF'EF:AT I '..r'O 

DI SF'ON I BLE 

TOTf�L 

Est.e �;;ervic:io eré1 brindado .::, 78 localidades, di!:::.t.1�ibuic!as 

en 10 oficinas dependientes de la sede Administrativa de 

Arequipa. Con la finalidad de dar mayor confiabilidad del 

servicio� estaba en proceso de ejecución la instalación de 

una nueva planta externa en la ciudad de Mollendo con una 
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capacidad de 3300 pares. actualmente concluida. 

Se contaba con 27�821 l.í.neas de abonc:°\dos c:1utomt1ticos 

(17,829 y 9993 de la AGF) \/ 
I 

1900 1 íneas de abonados 

manuales, tal como se muestra en el cuadro 2.2 

SER�/ I C I O DE TELEFONIA 

OFICINA CAPACIDAD CAPACIDAD 
F'LANTP1 F'LANTA 

EXTERNA INTEF:NA 

AF:EQUIF'A ( PF: X ) 24 000 17 

AF:EQUIPA (AGF) 15 000 10 

MOLLENDO 2 500 2 

CAMANA 500 500 

COCACHACF:A 200 200 

EL AF:ENAL !50 50 

LA CUF:'·/A 60 50 

LA PTA 300 200 

MATAF:ANI PUEF:TO 70 70 

MEJIA 60 50 

MATAF:,�NI PUEBLO -·-

CHUQUIBAMBA 20 20 

�/ITOF: 1 =·0 120 

LA JOYA 50 30 

AF'LAO �.0 20 

COF:::IF:E �.0 30 

CHALA �.0 20 

CUADF:O SERVICIO DE TELEFONIA 

2. 3 Servicio telex y ____ :!;_elegraf ía

920 

000 

500 

--

NUMEF:O 
DE Lil'l. 

ABONADOS 

17 829 

9 993 

880 

498 

127 

36 

40 

111 

r.--1 
,:\ .. �

49 

--

10 

80 

2�1 

1 �. 

28 

0 .1 

N DE CAB 

MON LDN 

-,:----, 
._1� 48 

-- --

04 0 =· 

0-::-·-· 0 . .::, 

-- !iJ2 

-- 01 

-- 01 

-- (,)2 

--- 03 

-- 03 

-- 01 

-- 02 

-- G,)3 

·-- !iJ2 

-- (,)2 

-- 02 

----- GH 

El servicio télex-telegrafía era brindado a través de la

CE•n l:ra 1 té 1 e>: Tl>JK9 con un a c,::1 p2"1 c:i dad dE-: 350 línea�:;. 

El c:uaclr"o N 2.::::: indicc1 las=, lc:occ:1lidc:1des quE· p1•-c,stan el 
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servicio de Télex: Arequipa, Camaná, Moliendo, Matarani, y 

Orcopampa. La cantidad 

interurbanos es de 232. 

de abon.;,dos; Téle>: urbanos e

Además se brindaba el servicio Télex a las localidades 

de Ilo (23 �bonados), Moquegua (14 abonados) y Cuajone (3 

abonados) que pertenecen a la Administración Tacna. 

Asimismo, este cuadro muestra las localidades a las que 

prestaban en ese momento el servicio de telegrafía( 

Arequipa, Camaná, Moliendo, Matarani, Chala y Chuquibamba), 

mediante 20 posiciones telegráficas, de las cuales 4 

cursaban además tráfico télex. 

El servicio de Telegrafía además era brindado en los 94 

CCTs y postas telefónicas de la Administración . 

SEF:IJICIO DE TELEX y TELEGF:r)FIA 

LOCALIDAD CEt.JT CM'. CM·. ABOM,� CABHJAS Cr)BIMA t·JUM. 

AS I Gt·JAD,� OF'EF:A DOS TELEX ,... DE 

TII/A TU:- F'OS 

TLG TI� -LT 

AF:EQUIPA TWK 350 ,; ,, ,l '- '- . 194 0Y 03 06 

CAMAt·JA 16 10 01 -- 01 

MOLLEMDO ..,.,..., 
..., L. 25 -- -- 02 

MATAF:ANI 09 02 -- 01 ·-·-

CHALA 02 -- -- -- 01 

CHUQ.LJIBAMBA 0�, -- -- -- 02 

OF<COPAMPA 04 01 -- -- --

ILO * 32 23 01 -- 02 

MOQUEGUA * 22 14 01 -- 02 

CUAJOt·lE * 04 03 ·- --- --- -- --

TOTAL :'J:,0 272 08 0q 16 

CUADF:O SERVICIO DE T�LEX Y TELEGRAFIA 

DIS 

F'. 

1 

7 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

,, 
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C*) La central TWX9 de Arequioa da servicio a las localidad 

de Ilo (23 abonados), Moquegua (14 abonados) y Cuajone 

( 3 abonados) qLte pertenecen a 1 a Adrnin is tración de 

Tacna. 

2.4 Recursos humanos 

La Administración Zonal de Arequipa contaba con un total 

de 710 servidores, tal corno se muestra en el cuadro N 2.4 

distribuidos en forma siguiente: 596 (83%) pertenecientes 

a la ciudad de Arequipa� 73 (10.3%) pertenecientes a 

Mollendo y 41 (5.8%) a Camaná. 

RECURSOS HUt1AHOS 

OFICINA HOt1BRADOS EVEHT REENP 

TOTAL 
PRF Et1P OBR RV SBT ! TO t TO ! 

AREOUIPA 60 401 91 10 562 87 28 94 06 18 596 84 

t10LLENDO 02 45 06 -- 5� .:> 08 01 03 19 58 73 10 

CA!'!ANA 01 25 04 02 �?.:>� 05 01 03 08 24 41 06 

TOTAL 63 471 101 12 647 100 30 100 
..,� 
.,_, 100 710 100 

t 09 73 16 02 -- --

t 91 04 05 100 

CUADRO 2.4 RECURSOS HUMANOS 

2.5 Recursos de unidades móvi�e� 

La Administración Zonal Arequipa contaba con 45 unidades 

móviles, en el cuadro 2.5 se muestra que la administración 

tenia 26 vehículos con más de siete a�os de antiguedad que 

6vJ % de tod,::1 la ·flota; - e: , ,.;t .. .,.1. 4 

encontraban en estado c�ótico (son de la decada del 60). 

Es necesario resaltar que en la administración existían 



ve h í c L\ 1 os que no p o d í a n ser m o vi 1 i za do�=- Do r- E· se as e:: d E· 

llantas en óptimas condiciones� creando problemas para la 

i--e a 1 i :::: ación de 1 man ten i miento de l a·=· p 1 a n tas e:: ter-nas E· 

intet-nas; así como las pruebas en el �,er-vicio de larg::1 

distancia de acuerdo a los cronogramas programados� lo cual 

generaba que la calidad del servicio� en términos generales 

no sea del todo adecuada. 

F:ELACION DE VEHICULOS 

PLACA MARCA CLASE Atm AREA ESTADO 

F'B 1008 DODGE CMTA-F'U 84 MOLLENDO 

l•JG 2014 DODGE CAMION GF:UA 74 TEL 

PG 1148 DODGE CMTP1-F'U 73 TEL 

F:G 69!:,7 �JOLSl•J CMTA-RUF:AL 64 LOG 

PH 2928 CHE�)F: CMTA-PU 65 LOG 

PH 2927 CHE',JF: CMTA-F'U 6�5 LOG 

PH 2789 DODGE CMTA-F·U 72 TEL 

F'H 2962 DODGE CMTA-F'U 71 TEL 

PH 2788 DODGE CMTA-F'U 71 TEL 

vJH 3589 CHE',iF: CAMION <:,5 TEL 

PG 3706 DODGE CMTA-F'U 74 CAMANA 

PG 3707 DODGE CMTA-PU 74 CAMANA 

F'G 3�547 DATSUN CMTA-F'U 74 LOG 

PG 4304 DODGE CMTA-PU 7 ... 1 LAD 

PG 43(2)6 DODGE CMTA-PU 74 TEL 

PG !:,8(2) =· DATSUN CMTA-F'U 75 CBD 

PG =·813 DATSUN CMTA-PU -r.: / ,') TEL 

F"G 6!:,93 DATSUN CMTA-F'U 75 LOG 

t,.JQ !:,136 GMC CP1MION 76 TEL 

PO 3781 DOPGE CMTA--PU 78 MOLLENDO 

t,.JQ 9203 DDDGE CAMION 7E3 TEL 

l.>JQ 9204 DODGE CAMION 78 TEL 

vJD 38=,2 DODGE C{WIION 78 TEL 
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RELACION DE '·./EH I CULOS 

PLACA MARCA CLASE Ar-�O AF:EA ESTADO 

WD 3883 DODGE CAMION 78 TEL 

F'Q 4623 DODGE CMTA-F'U 70 CAMANA 

OG 1264 DODGE CMTA-PU 81 LAD 

WH 7095 DODGE CAMION 81 TEL 

llJO 2930 DODGE CAMION 81 LAD 

RI 6448 NISSAN CMTA-RUR 82 LAD 

OG 5646 FORD CMTA-F'U 82 TEL 

OG =·664 FOF:D CMTA-F'U 82 LAD 

F: I 8282 FORD CMTA-PU 82 TEL 

F'T 827!5 FORD CMTA-F'U 82 TEL 

vJH 7116 FOF:D CAMI O!'J 83 TEL 

DI 2160 DATSUN CMTA-F'U 85 TEL 

OI 2414 NISSAN CMTA-F'U 85 TELEGF: 

OI 2416 NISSAN CMTA-F'U 8=· ADM 

OI 3=t101 NISSAN CMTA-F'U 84 LAD 

OI 3519 NI SSAl'J CMTA-F'U 84 LAD 

TF:AMITE rsuzu CAMION 8=, TEL 

PH 6667 GMC CMTA-F'U 81 LAD 

246 GF:F' DODGE CMTA-F:UF: 80 AF'O 

BH 3437 '-.IOLSvJ P1LJTOM0 1-.l I L 77 P,DM 

BH 3969 '·.IOLS�•J P,UTOMO'·.l I L 78 ADM 

BH 1168 L .ROB CAMIONETA 75 L_OG 

CUADRO 2.5 UNIDADES MOVILES 

2.6 Centros comunitarios 

Se implementaron 112 centros comunitarios donde se 

prestan las servicios de telefonia� télex y telegrafia de 

1 OS C:Llél 1 ES 42 e r c:1n LI r bc.-\n.os:, '¡' 70 r·u ¡r· a 1 es. 

Centros Comunitarios Oficina de Arequipa: 



URBANOS: 

Ciudad Mi Trabajo 

Tiabaya 

San José de Tiabaya 

Cerro Colorado 

J C Mariátegui 

Pachacútec 

Pampa de Camarones 

Cerro Juli 

Guardia Civil 

Mariano Melgar 

JPV y Guzmán 

15 de Enero 

Pedro Diez Canseco 

Atalaya 

Cerro Salaverry 

Porvenir 

Edificadores Misti 

Zamácola 

S M de Socabaya 

Ciudad Blanca 

Pueblo Viejo 

RURALES: 

Uchumayo 

San José La Joya 

San Isidro 

Cruce La Joya 

San Camilo 

35 

La Tomilla 

Carmen Alto 

Hunter 

Jesús Maria 

Simon Bolivar 

Jorge Chávez 

4 de Octubre 

Tingo 

Feo. Bolognesi 

Acequia Alta 

San Martín de Porres 

Victor Andrés Belaunde 

Buenos Aires-Cayma 

Rio Seco 

San Juan de Dios 

12 de Octubre 

Ciudad Municipal 

Parque Industrial 

Mariscal Castilla 

Characato 

Sabandia 

Cotahuasi 

Tome pampa 

Chivay 

Caylloma 

Orcopampa 



Vitor 

Yuramayo 

Sotillo 

Tambillo 

Cruce de S Rita 

Sta Rita de Siguas 

La Colina 

Punta Colorada 

Corire 

Aplao 

Huancarqui 

Chuquibamba 

Iray 

Andaray 

Yanaquigua 

Caraveli 

Viraco 

Pampacolca 

Tipán 

36 

Andagua 

Machaguay 

Mollebaya 

Quequeña 

Pocsi 

Yarabamba 

Socabaya 

Chiguata 

Yumina 

Yura 

Ongoro 

Acari 

Bella Unión 

Puerto Lomas 

Alca 

Vizve 

Taurisma 

Mungui 

Pueblo Viejo de Acari 

Centros Comunitarios de Oficina Camaná: 

San Gregario 

El Cardo 

La Pampa 

San José de Camaná 

Huacapuy 

San Jacinto 

El Carmen 

Qui lea 

Ocoña 

Atico la Florida 

Pueblo Atice 

La Punta Atico 

Chala 

Centros Comunitarios de Oficina Moliendo: 



El Arenal La Cu1··va 

Cocachacra La F'ampilla 

Mejía El Fiscal 

Matarani F'Lterto La F'L1n ta de Bombón 

Matarani Pueblo. 



CAPITULO III 

INDICADORES Y OBJETIVOS DE CALIDAD 

Par-a medir la calidad del ser-vicio se definen unos 

indicadores oue conforme a sus comoor-tamientos históricos 

deter-minen anualmente unas metas acorde con los 

parámetr-os e:-:igidos por el Minister-io de Tr-ansoor-te y 

Comunicaciones e internamente por la emor-esa. El Plan de 

Metas Internas debe cumolir- los siguientes objetivos: 

- Proveer- los medios para que la emoresa mida el progr-eso

hacia el objetivo de calidad oropuesto. 

Suministrar infor-mación de desemoeño con el fin de 

controlar su oroductividad. 

Identificar las causas oue generan la deoradación del 

ser-vicio v darle la atención adicional esoecializada y 

dt�d icada. 

Intercambiar- .í..nd ices comoara ti vos con 1 as emor-esas 

afines. 

Ootimizar la efectividad en los 

diferentes niveles del manejo del servicio. 

- Coadvugar a conseguir- las metas definidas por el MTC

como una medida de eficiencia del servicio. 

Acor-de con los objetivos antes mencionados se 

def�nieron los siguiente� oarámetros: 

Confiabilidad. del sistema 

Continuidad del sistema 

Efectividad del ser-vicio telefónico 



Eficiencia del servicio telefónico 

Accesibilidad al servicio telefónico 

Accesibilidad a central distante 

Accesibilidad a posición de operadora 

Atención del servicio de operadora 

Atención de operadora de servicio local 

- Atención de operadora de Larga Distancia Nacional

- Atención de operadora de Larga Distancia Internacional

- Atención de operadora de informes 

Llamadas completadas servicio telefónico 

- Completadas DDD

Completadas vía operadora

Velocidad de reparación de averías 

Velocidad de reparto de telegramas 

Velocidad de atención de Reclamos de Facturación 

Facturadas DDD. 

Facturadas vía operadora. 

3.1 Confiabilidad del sistema 

Porcentaje del tiempo en que el sistema operó sin 

interrupciones, durante el mes (en medios de transmisión 

o centrales de conmutación).

1 CONFIABILIDAD TO - TI
1'0 X 100 

Donde: 

CONFIABILIDAD 

TO 

TI 

Confiabilidad del sistema. 

Tiempo· de operación en el mes. 

Tiempo total de las interrupciones. 
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Observaciones 

Medios de Transmisión 

Conjunto de dispositivos que permite el transporte de 

información de un punto a otro. 

Centrales de Conmutación: 

Conjunto de dispositivos que permite el proceso de 

selección de líneas telefónicas, télex o datos para el 

establecimiento de la comunicación entre los usuarios del 

servicio respectivo. 

Interrupción del Sistema: 

Es el tiempo durante el cual el sistema deja de operar, 

se considera involucradas dentro de estas interrupciones: 

averías de equipos, fenómenos atmosféricos ( por ejemplo 

interferencia 

correctivo. 

solar), 

Objetivo propuesto 

mantenimiento preventivo y/o 

La confiabilidad de un sistema debe ser mayor a 99.99% 

3.2 Continuidad del sistema 

Porcentaje de circuitos-hora en que el sistema operó 

sin interrupciones de circuitos telefónicos, durante el 

mes. 

\ CONTINTJIDAD CT - 2.CITI 

CT 
X 100 

Donde: 

CONTINUIDAD 

CT 

Continuidad del servicio. 

Circuí tos Hora totales en operación en el 

mes. 
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CITI Circuitos Hora totales interrumpidos. 

Circuitos Hora Interrumpidos: 

Es el resultado de multiplicar el número de circuitos 

interrumpidos por el tiempo que duró dicha interrupción 

en horas. 

Interrupción de circuitos: 

Es e 1 tiempo durante e 1 cual uno o mas circuitos, 

correspondientes a un sistema determinado, dejan de 

operar. 

OBJETIVO PROPUESTO 

La continuidad de un sistema debe ser mayor a 99.99% 

3.3 Efectividad del servicio telefónico 

Porcentaje de comunicaciones con éxito en el servicio 

telefónico automático: 

EFEC 

Definiciones 

Intentos 

LLAMADAS CON EXITO 
TOTAL DE INTENTOS 

X 100 

Cada vez que el usuario intenta una comunicación y ha 

obtenido tono de invitación a marcar. 

Llamadas con éxito 

Cada vez que un intento de comunicación se completa 

con éxito es decir cuando contesta el abonado 

distante. 

Objetivo _propuesto 

La efectividad debe ser mayor que el 50% 

3.4 Eficiencia del servicio telefónico 
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3_4 Eficiencia del servicio telefónico 

Es el porcentaje de comunicaciones efectuadas en el 

servicio telefónico semi-automático y manual: 

IEFIC 

Donde: 

LLAMADAS 
TOTAL 

Llamadas efectuadas 

EFECTUADAS 
DE PEDIDAS 

Cantidad de llamadas efectuadas vía operadora 

Llamadas Pedidas 

X 10 

Cantidad de llamadas recibidas en el servicio telefónico 

semi-automático o manual. 

Objetivo propuesto 

La eficiencia del servicio telefónico semiautomático o 

manual debe ser mayor al 85% 

3.5 Accesibilidad al servicio telefónico 

3.5.1. Accesibilidad a central distante en DDD. 

La finalidad de este índice es el de evaluar el grado 

de ocupación de las vías de acceso en DDD. 

Se define como la relación porcentual entre el nümero 

de llamadas dirigidas en DDD, pero que no pueden ser 

encaminadas y el total de intentos efectuados. 

Formula 

ACD NDE 
NDT 

X 100 
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Donde 

ACD Accesibilidad a Central distante. 

NDE Numero de llamadas en DDD encaminadas. 

NDT Numero de llamadas en DDD intentadas. 

Observaciones. 

Conceoto de llamada no encaminada. es aquella cara la 

cual no se obtiene el tono de llamada. 

Objetivo propuesto 

Las tentativas hechas en llamadas DDD en la Hora Caroada 

97 % deben tener accesibilidad a la central distante. 

3.5.2. Accesibilidad a posiciones de operadora 

La finalidad es evaluar el grado de ocupación de las 

vías de acceso a las posiciones de ooerador2. 

Se define como la relación porcentual entre el número 

de llamadas dirigidas a las posiciones de ooeradora� oero 

oue no pueden ser encaminadas y el total de intentos 

efectuados. 

Fórmu 1 ¿1 

Donde: 

ACO 
NDE 
NDT 

X 100 

ACO Accesibilidad a posición de operadora. 

NDE Número de llamadas a posición de OP encaminadas. 

NDT Número de llamadas a posición de OP intentadas. 

Obser-vaciones. 

Conceoto de llamada no encaminada, es aquella para la 
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cual no se obtiene el tono de llamada. 

Los Puestos de vía ooeradora son los siguientes: 

102 Posición de atención de averías telefónicas 

103 Posición de Informes 

107 Posición de Tarifas 

108 Posición de atención de tráfico internacional 

109 Posición de atención de tráfico nacional 

215555 Posición de central interna. 

Objetivo propuesto 

Durante los tres períodos mas altos del día el 99% de 

las llamadas de los usuarios serán accesadas a las 

oosiciones de La roa Distc:1ncia ( 109) � Informes (103) 

Tarifas( 107) � Tráfico internacional ( 108) y oosición de 

central interna (215555) 

3.6. Atención en servicio telefónico vía o���dora 

3.6.1 Atención de las posiciones de operadora 

A. Atención de operadora en servicio local.

La finalidad es evaluar la rapidez con oue son atendidos 

los usuarios del servicio telefónico local en centrales 

manuales. 

Se define como la relación porcentual� entre el número 

de llamadas solicitad¿,s parc:1 el servicio local y el 

número de llamadas que son atendidas por las operadoras 

antes de 10 segundos. 

FórmLt l c:,.

ATL NAL 
NLL 

X 100 
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Donde. 

NAL: Número de llamadas atendidas antes de 10 segundos 

en el servicio local. 

NLL: Número de llamadas originadas por los c1bonados 

para el servicio local. 

Objetivo propuesto 

En centrales manuales la respuesta de la operadora 

será dada antes de los 10 segundos� en el 90% de los 

casos. 

B. Proporcionar Informes 103

La finalidad es evaluar la raoidez . con aue son 

atendidas las informaciones aue solicitan los usuarios a 

la posición de informes de números. 

Se define como la relación porcentual� oue existe entre 

el número de llamadas atendidas cor la posición de 

informes y las que se prooorcionó información antes-de 30 

segundos. 

Fór-mula. 

Donde: 

F)IF
NPI 
NAI 

X 100 

NPI: Es el número de llamadas en que se ha proporcionado 

la información antes de 30 segundos. 

NAI: Es el número de llamadas atendidas por la posición 

de informl�s . 

Observ.;:1ciones. 
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Proporcionar información� es la acción oue realiza la 

operadora de informes. para atender la solicitud de los 

usuarios proporcionando 1 os números de abonados de su 

localidad o de otras� ya sea consulté,ndo la guía y/o 

registros respectivos o números que ya le sean correctos. 

Objetivo propuesto 

El tiempo para proporcionar informes de número no debe 

exceder a 30 segundos en el 85% de los casos. 

C. Proporcionar Tarifas.

La finalidad es evaluar la raoide:: con aue se

oroporcionan las tarifas solicitadas a esta oosición. 

Se define como la relación porcentual entre el número 

de llamadas alas oue se proporcionan la tarifa antes de 

30 segundos y las llamadas atendidas por la operadora de 

tarifas. 

Fórmula. 

Donde.: 

PTA 
NPT 
NAT 

X 100 

NPT: Número de 11 amadas en oue se ha proporcionado 

tarifas antes de 30 segundos. 

NAT: Número de 11 cHT1adas atendidas por 1 a operadora de 

tarifas. 

Objetivo propuesto 

El tiempo para proporcionar la información solicitada 

en 1 a Pos .i e .i ó n de t ,::� I'" i fas no debe e:.: e e d �? r a l os ::::: o

segundos en el 85½ de los casos. 
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3.6.2 Liberación de circuito§ 

La finalidad es evaluar el grado de atención que prestan 

las operadoras a la conclusión de las llamé1das y la 

liberación de circuitos. 

Se define como la relación porcentual. entre el número 

de 11 amadas observadas y e 1 número de veces que 1 a 

operadora libera el circuito manual antes de 10 segundos. 

Fórmula. 

LIB 

Donde: 

NLI 

NOB 
X 100 

NLI: Número de llamadas liberadas antes de 10 segundos. 

NOB: Número de llamadas observadas 

Objetivo propuesto 

Los circuitos manuales deben ser liberados en hasta 10 

segundos después de terminada la conversación en el 97% 

de los casos. 

3.7 Completadas en el servicio telef9nico 

3.7.1 Completadas en DDD� 

La finalidad es evaluar 

completadas en el sistemc:--1 

el porcentaje de llamadas 

DDD de la Empresa. 

Se define como la relación porce�tual entre el número 

de llamadas completadas en el sistema DDD� en relación al 

número total de llamadas originadas por éste servicio en 

la H.C. 

Fórmula. 



DDD 

Donde: 

DDD: Completadas DDD 
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DDC 
DDT 

X 100 

DDC: Es el número de llamadas completadas en DDD. 

DDT: Es el número de llamadas intentadas en DDD. 

Observación . 

a) Concepto de llamada completada.

Es aquella que ha sido atendida por el número correcto 

llamado. 

b) Concepto de llamada no completada.

Es aauella para la cual ocurre los siguientes casos: 

b.1 NC- Después de 5 se�ales de llamada. el teléfono

llamado no responde. 

b.2 TO- Después del discado completo del número llamado.

se recibe se�al de ocupado. 

b.3 ER- Cuando hubiese encaminamiento incorrecto de

llamadas. recibir se�al diferente a TO� o de llamada o de 

ser alcanzado otro abonado o servicio diferente al 

llamado. 

b.4 CN- Se�al de congestión

b.5 RD- Cuando durante o después al discado hubiese

retorno en la se�al de discar . 

- Cuando después de haber sido atendido por el abonado

llamado hubiera corte de llamado� con o sin recibir se�al 

de ocupado. 

- Cuando después del discado hubiera otra se�al diferente
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de llamada en forma simultánea a éste. 

Cuando antes. durante o después del discado el operador 

repone el fono en el gancho sin esperar señal alguna. 

b.6 VC- Cuando después del discado se nota ausencia de

cualquier señal. 

Objetivo propuesto 

De las tentativas hechas en llamadas DDD en la HC 50% 

deben resultar en conversación con el teléfono llamado. 

entendiéndose por tentativa el número de veces oue el 

usuario levanta el fono para discar en DDD. 

3.7.2. Completadas en larga distancia por operadqra 

La finalidad es evaluar el grado de efectividad de las 

llamadas solicitadas por los usuarios. 

Se define como la relación porcentual entre el número 

de llamadas solicitada.s a l arg¿'\ distancia los 

usuarios y el número de llamadas que lograron completarse 

o efecti_iarse.

Fór-muJ.a. 

Donde: 

PEF NEF 
NPE 

X 100 

NEF: Es el número de llamadas efectuadas por operadora. 

NPE: Es el número de 11 amé:1das solicitadas a las 

operadoras. 

Obser··v'aciones. 

Concepto de llamada efectuada o completa. es aquella 
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que el usuario ha obtenido al usuar·io distante. sea 

mediante una llamada "personé:1 l. cita. mensaje� o 

teléfono". 

No se deben considerar 1 as cursadas por 1 a empresa� 

como llamadas de "servicio" ni las internacionales sean 

éstas fronterizas o por "OF'T". 

Objetivo propuesto 

El número de llamadas efectuadas por las telefonistas 

debe ser igual o superior a 85% del total de las llamadas 

pedidas o registradas. 

3.8 Velocidad de reparación averías 

Es la cantidad de averías reparadas (del total 

presentado en el mes) en un período de tJ.emoo 

predeterminado expresado en porcentaje. 

Existen 2 parámetros: 

En menos de 24 horas 

En menos de 7 días 

Avería de abonado telefónico: Ocurrencia de un defecto 

q u e i m p id e 1 a e o mu n i e a e i ó n te 1 e ·f ó n i e a en t re u su a t- i o ,:; . 

tanto en planta inter·na. 

abonado. 

Objetivo propuesto 

p 1 c:1 n ta e:-: t. e r na o e qui p o de 

Las averías reparadas en menos de 24 horas deben ser el 

65% del total reportado 

3.9 Demora depósito de telegram�?-

Este índice mide los tiempos promedios de demora desde 

qt.te se r(�cepciona el m,;�nsajf-.::• hasta que es puesto er, 

manos del concesionario que lo distribuye� se subdivide 
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en: 

Depósito/Transmisión.- Tiempo promedio de demora desde 

que es depositado el telegrama hasta su transmisión a la 

oficina de destino. 

Objetivo propuesto 

El tiempo de demora promedio no debe ser mayor a 2 horas 

en telegramas normales y a 1 hora en telegramas urgentes 

Recepción/Entrega.- Tiempo promedio de demora desde oue 

es recepcionado en la oficina de destino. hasta que 

es entregado al concesionario que lo distribuye. 

Objetivo propuesto 

El tiempo de demora promedio no debe ser mavor a 2 horas 

en telegramas normales y a 1 hora en telegramas urgentes 

Obser\1aciones: 

Telearama: Es el mensaje escrito transmitido por el 

servicio de telegrafía 

Telegrama ordinario: Es aquel teleqrc1ma que espe1�a su 

turno para ser transmitido. 

Te 1 e g rama e>: t r a o r d in ario : Es a que 1 que se prior· .i z .::1 su 

transmisión. 

3.10 Velocidad de reparto de telegramas 

Es el tiempo promedio de demora en entregar un telegrama 

transmitido. 

Objetivo propuesto 

El tiempo de demora pi::\ra la entrega de telegramas 

no debe sobrepasé.'lr las 3 hor,::1s <=-n el 90 i: de los 

cas:.>os. 
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3.11 Velocidad de reclamos de facturación atendidos 

Es e 1 tiempo promedio que se dE•mora 1 a empresa en 

resolver un reclamo de facturación. 

Objetivo propuesto 

El tiempo promedio de resolver un reclamo de 

facturación no debe sobrepasar las 24 horas en el 90% de 

los casos. 

3.12 Facturación DDD 

La finalidad es evaluar el porcentaje de llamadas 

facturadas en relación a las efectuadas hechas por DDD. 

Se define como la relación porcentual entre el número 

de llamadas efectuadas por DDD y el número de llamadas 

registradas y facturadas por el mismo sistema. 

Fórmula. 

NDF 

Donde: 

NDE 
NDR 

X 100 

NDE: Es el número de llamadas efectuadas en DDD. 

NDR: Es el número de llamadas facturadas en DDD. 

Objetivo propuesto 

De 1 tota 1 de 11 amadas cursadas por DDD � deben ser 

facturadas el 99.99% 

3.13 Facturación vía operador� 

La ·fincilidad es evaluar las llamadas facturadas en 

relación a las efectuadas; cursadas por operadoras. 

Se define como la relación porcentual entre el número 
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de llamadas facturadas v el número de llamadas efectuadas 

cursadas o por operadora. 

Fórmula. 

NOF 

Donde: 

NOE 
NOB 

X 100 

NOE: Número de llamadas facturadas por operadora. 

NOB: Número de llamadas efectuadas por operadora. 

Objetivo propuesto 

Del total de llamadas cursadas por vía operadora. deben 

ser facturadas el 99.99% 



CAPITULO IV 

MEDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

En relación a los orocedimientos de medición V

metodolooía de cálculo se solicitó a la administración 

zonal reunir la siguiente información: 

01 Reoortes de tráfico telefónico de larga distancia con 

asistencia de ooeradora TN-1. TN2 del servicio nacional. 

02 Formato CARl - CAR6 

03 Reporte de Suoervisión oor Objetivos Formato S4 

04 Reoorte Operativo de Larga Distancia 

05 Reporte Ooerativo de Conmutación 

06 Recorte Ooerativo de Planta Externa 

05 Reporte Ooerativo del servicio Télex y Telegrafía 

4.1 Reportes de tráfico telefónico de larga djstancia con 

asistencia de operadora tn-1, tn-2 servicio nacional. 

Este reoorte• se rE•aliza con fines Estadísticos '/ de 

control� referente al tráfico Telefónico Nacional Diario 

y Mensual indicando cantidad de personas� ingresos de 

Larga Distancia Saliente de la Central con Asistencia (de 

Abonados� de Cabinas Públicas y de circuitos 

fronterizos)� Así como de Teléfonos Monederos en las 

Administraciones Zonales. 

Dispocisiones generales: 

1. Las Administraciones Zonales� Mediante sus Oficinas y

CCT son responsables de generar y remitir la información 
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del tráfico telefónico de larga distancia nacional con 

asistencia. en forma diaria y mensual en los formatos TN-

l(A y B)� TN-2(A y B) Servicio Nacional. 

2. La Gerencia de Telefonía es resoonsable de evaluar la

consistencia de la información remitida en los formatos 

TN-1(A y B), TN-2(A y B) así como de mantener en forma 

ordenada y sistemática el archivo correspondiente. 

Disposiciones específicas: 

1. La jefe de Telefonistas o persona encargada de las

Oficinas telefónicas de Entel Perú S.A. en las 

Administraciones Zonales. diariamente registrarán la 

información en los formatos: "Tráfico Telefónico Diario 

de Larga Distancia Nacional 

Control Diario del Tráfico 

Teléfonos Monederos TN1-"B". 

con Asistencia TNl-"A". 

Telefónico saliente de 

2. Al final del mes efectuarán los totales resoectivos y

anotarán los datos complementarios referidos al personal 

de tráfico en el recuadro de lé:1 parte interior del 

formato antes mencionado . 

. .:;, . El Asistente Zon¿d de Tr-éfd ico. Jefe de Oficina o 

persona en cargada cL1mp limen t¿-,r-á mensualmente €·?n base a 

los formatos Nacional e Interné:1c:ional TNl-"A", TNl"B" los 

formatos TN2-"A", TN2-"B" respectivamente, en or-iginal y 

tres (3) copias distr-ibuyéndolas de la siguiente forma: 

Original y la lra copia: Area de Tráfico Gerencia de 

Telefonía. 

- 2da. Copia: Oficina de Control de Calidad y Gestión del

,... 
. . 

oerv1c1c:i. 
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3ra. Cooia: Area de Tráfico de la administración Zonal. 

Instrucciones par-a el llenado far-mato TN1-"A" 

1. Identificación del documento:

OFICINA: Nombre de la Oficina telefónica. 

CODIGO : Na llenar. 

REGION Anotar la Reoión a la cual pertenece la 

Administración Zonal. 

MES-A�O: Indicar mes y a�o de la información recopilada. 

ADMINIS­

TRACION 

ZONAL Anotar la Administración 

pertenece la Oficina Telefónica. 

CATEGO­

RIA DE 

OFICINA: Anotar 

Telefónica. 

el calificativo 

CTA = Central Telefór1ica Automática. 

CTM = Central Telefónica Manual . 

F'TA - Posta Telefónica Automc\tica.

PTM = Posta Telefónica Manual.

LT = Locutorio Telefónico.

Zonal 

de cada 

a la oue 

Oficina 

CCT = Centro Comunitario de Telecomunicaciones.

2. Contenido del documento:

Columna 1 : Dia. Indicar en números correlativos los dias 

del mes. 

Co 11-imn c:1 2 PE. Indicar el totr:"il dF.i' llamadas diarias de 

larga distancia ped.idC:iS y orig.inad,:.'\s en 

abonados y cabinas públicas. 



ENTEL PERU S.A. 

GERENCIA TELEFONICA 

OPTO. DE TRAFICO 

TRAFICO TELEFONICO DIARIO DE LARGA DISTANCIA NACIONAL 

OFICINAS 

REGION 

D 
PE 

A 

1 2 

1 

2 

3 

4 

s 

6 

7 

8 

9 

10 

A 

11 

12 

13 

14 

IS 

16 

17 

18 

19 

20 

8 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

e 

ABC 

12 JE:FI: Tl:LF. 

O 
SUPERV. 
T cLF. JEFE: 

CON ASISTENCIA (EN LLAMADAS) 

ADM ZONAL MES AÑO 

COOIGO 

Cl\lEG OF 

CANCELADAS Ef- CAIHNAS PUBLICAS 
EF 

ce 

J 4 

1 

' 

13 TELl:f-ONISlA 

O TURNO 
COMPLé TO 

SEnvIc. 
se ENTl:l PE EF 

s 6 7 8 

. 

. 

... . 

! 

14 Of"t:nAOORAS 15 SUPERV 16 Of>l:11A 

O O O OOHl:S 
11:LEF-ONICAS NOC 1 UHNO 1 l:Lf-

INGAE:SOS 

9 

: 

: 

17 OPéll 

ONOCl 

IAAFIC O 
A LIMA 

PE EF 

10 11 

18 REl::MP. íELF 

O AYUO. 0. P 

NOCTUnNA 
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Columna ::�; E F • l n d .i. C ;,:\ 1·· E� ]. t. U t. icl l d r-:> J ] d fil i:\ d l-1 '.:,.; ( :i .i i':\ , ... i i::I e;:; D ·=· 

l ¿,,roa d. t .l.S ·,:.:1nC:.l.,::'I nac:J.oni':\ l E· ··/· E� e tu ad as • 

abonados y e:'!n Ci:Ü.>:i.n.::E,; núb 1 i e::;;,,•,;. 

C) 1,.. :Í. CJ :Í. n i:°:I el ,�¡ �:; 

Columnc,i 4 ce. Int.licc:'11'. C!J tol·.,1·1 de· 1 ·1 ,,.1fl1,.·11.l,0 '1!=:; c.lii:,11'·:i.,.-,\�,; 

c ,:1 n e: e 1 a d a s p o ,,.. 1 ,:_1 �" n u e •::; n E? s t �, <'? ·i· E? ,�: t-: L I a , ·i d o 01 1 u L\ , 1 e o b ,, · o i::1 l 

abonado o usuario de cabinas oúblicas . 

Columna 5 

canceladas por las uue se está efectuando aloún cobro al 

abonado o usuario de cabinas oúblicas. 

Columna 6 : SERV Indicar el No. de llamadas diarias de 

E'fec:tuc�das ·func:iunar ios o 

autor·i-z.¿�do. 

Columna 7 F'E. Inclic:c:11,.. E.'l ·Lota] de llE,1ffli,1dé:1c.; c:IJ.é:1r·1as 

ped :i.da!:" dE1sdc-? ca b in,::\!,;; 01'.1 b l .i ca!:;. 

Columna 8 :  �� - Indicar el total de llamadas 

desde cabinas oúbl.icas . 

Columna 9 INGR Indicar el monto diario de los ingresos 

po1·· con cc2pto dE? 1 l ;.�mad as dE! 1,:11···c_J a el :i. E, tan e i ,,:1 n ac :i.on d l

originadas en cabinas póblicas. 

Incluye los impuestos� recargos. derecho de c�oina. 

Col un,n a l. O= PE. I nd i c:::a 1·-- <:',:• l t.o t.;;:, 1 dr:.:• l l ;:,,m;.-,,d i:'1 i,s el :i. ;;,1 r--i ar.; 

pedidas a la CPTSA. originadas en abonados v en cabinas 

púb l .i. C:i::11:::, • 

C O J. l.l m n c:I .1. l. : E F ., I n d :Í. C:: i::I 1·· f::•: l t. D t. i::I l d (-:-,:• l l i::\ m i::\ d i::\ ·=� d i c::I I"' i a r:,; 

t'-? ·f E� e: tu ,,,1 d a 1,;; e: o n l a C P T \:; h • � o ,,- .i q i n '"' d ,;;, E\ 1;;� n ,,� be;:, n ;;;, d o !,, v c-::.i n 

cabinas públ:i.c::as .. 

a) Las columnas 10 y 11 incluyen llamadas de franquicia



- 59 -

( 50i: i • 

b) Fila A:

Anotar el primer sub-tot.a 1 del me::�s. e-:�s to f?S . 1 a suma de 

las filas corresoondientes a los Días del lro. al 10mo. 

Fila B: 

Anotar el segundo sub-total del mes � esto es. la suma de 

las filas correspondientes a los Días de llvo. al 20vo. 

Fila C: 

Anotar el 3er. Sub-total del mes. esto es. la suma de 

las filas correspondientes a los Das del 21vo. al 31vo. 

Fila (A+B+C): 

Anotar la suma de las filas A� B y  C. 

3. Datos adicionales referidos al personal de tráfico:

Cuadro 1-::,.
�. Jefe de telefonistas� supervisor-as y 

telefonistas jefe. 

Anotar el No. Total que sumen las telefonistas jefe que 

laboran en la oficina Telefónica. 

Cuadro 13: Telefonista de turno completo. 

Anotar el No. Total de telefonistas de turno comoleto que 

laboran en la oficina telefónica. 

Cuadro 14: Telefonista de turno incomoleto. 

Anotar el No. Total de telefonistas de turno incomoleto 

que laboran en la Oficina Telefónica. 

Cuadro 15: Supervisores Nocturnos. 

Anotar el No. de supervisores nocturnos que laboran en la 

oficina telefónica. 

Cuadro 16: Operadores nocturnos de medio turno. 

Anot.::."tr- f:.�l No. tc>t,al df:� <:>pE11�,ador-f.�l,5 nc>c::tu,, .. nos el<·=) medio 
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turno aue laboran en la Oficina Telefónica. 

Cuadro 17: Ooeradores Nocturnos. 

Anotar el N Q . total de operadores nocturnos oue laboran 

en la Oficina TelE..-f'ónica. 

Cuadro 18: Reemplazantes de telefonistas y avudantes de 

operadores nocturnos. 

Anotar la suma de reemplazantes de tt=Jle·fonistas v 

ayudantes de ope,�adores nocturnos que lé\bo,�an en la 

Oficina Telefónica. 

Instrucciones para el llenado formato TN1-"B" 

1. Identificación del documento

Oficina : Nombre de la Oficina Telefónica. 

: No llenar. Código 

Region : Anotar la región a la cual per·tenece la 

Administración Zonal. 

Adm. Zonal: Anotar el nombre de la Adm. Zonal a la cual 

pertenece la Oficina Telefónica. 

2. Contenidó del documento

Columna 1 : Día.- Indicar en números correlativos los 

días dE"�l mes. 

Columna 2 Número de teléfonos.- Indicar el número de 

teléfonos monederos ooerativos del servicio telefónico 

local. 

Columna 3 

teléfonc1s 

Número de teléfonos.- I n d i e: "'' ,,. e;.! l 

monc'o'der·c)s L.D opf.?1�a ti vo�:; 

telefónico de larga dista�cia nacional. 

Columna 4 Núm�ro de teléfonos.- Indi.c:,:\1� el 

n1�1mero c:1�2 

SEH"Vi cio 

teléfonos monederos LOCAL y L .D. operativos del servicio 
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telefónico de larga distancia nacional. 

Columna 5 : EF.-Indicar el total de llamadas efectuadas 

diarias, del servicio telefónico local. discado directo 

nacional e internacional; ( se tendrá que recabar la 

información de los listados que reporta el Centro de 

Gestión de la Central). 

Esta variable solo es referente de la columna 4. 

Columna 6 :  Fichas.- Indicar el número de fichas RIN del 

Servicio Telefónico Local. recogidas de cada cierto 

número de días, de las Alcancías de los teléfonos 

monederos. 

Columna 7 Fichas.- Indicar el número de fichas DDN del 

Servicio Telefónico de Discado Directo Nacional. 

recogidas cada cierto número de días. de las Alcancías 

de lo� teléfonos monederos. 

Columna 8 :  Fichas.- Indicar el número de fichas DDI del 

servicio telefónico de Discado Directo Internacional, 

recogidas cada cierto número de días. de las alcancías de 

los teléfonos monederos. 

Columna 9 : Fichas.- Indicar el número de fichas RIN 

vendidas en el día, del servicio telefónico local. 

Columna 10: Fichas.- Indicar el número de fichas DDN 

vendidas en el día, del Servicio Telefónico de Discado 

Directo Nacional. 

Columna 11: Fichas.- Indicar el número de fichas DDI 

vendidas en el día, del S�rvicio Telefónico de Discado 

Directo Internacional. 

Columna 12: ingresos.- Indicar el monto de los ingresos 
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por el conceoto de -fichi-.E::; vendida�, en el r.l.í.a. (..)dL'?más r;;e 

incluirá los montos de los ingresos de monedas. 

Notas: 

A) Fila A:

Anotar el primer sub-total del mes . esto es, la suma de 

las filas correspondientes a los d{as de 1 al 10. 

Fila B: 

Anotar el segundo sub-total del mes, esto es, la suma de 

las filas correspondientes a los días del 11 al 20. 

Fila C: 

Anotar el tercer sub-total del mes. esto es� la suma de 

las filas correspondientes a los d{as del 21 al 31. 

F i 1 a ( A+B+C) : 

Anotar las sumas de las filas A, B y  C. 

Instrucciones para el llenado formato TN2-"A" 

1.- Identificación del documento: 

Región Anotar la n?gión a la cual pertenece 

Administración Zonal. 

la 

Adm. Zonal: Anotar el nombre de la Administración Zonal. 

Mes-Año Indicar el mes y el a�o de la información 

recopilada. 

2.- Contenido del documento: 

Columna 1 : CODIGO.- No llenar. 

CcJ 1 L.lfnr, a :;� OFICINA.- Indicar el nombre completo de todas 

las Oficinas que pertenecen a la Adm. Zonal� y en orden 

1 • 

al ·f abét.J. co. 

Columna 3 :  PE.- Indicar el total de llamadas pedidas al 

mes originadas en abonados y Cabinas Públicas. 



, 

E�TEL PERU S • A 

GERENCIA TEI..EFONICA 

OPTO. DE TRAFICO 

REGION: 

CODIGO OFICINA 

1 2 

T O T A L 

TRAFICO TELEFONICO MENSUAL DE LARGA DISTANCIA 

NACIONAL CON ASISTENCIA 

(EN LLAMADAS) 

ADM. ZONAL MES: __________ _ ARO: _____ _ 

CANCELADAS EF CABINA PUBLICA 
TRAFICO A LIMA 

p E E F SERV. (CPT) 

c e s e ENTEL p E E F INGRESOS p E E F 

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

CATG 
OFIC 

13 
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Columna 4 :  EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas 

al mes originadas en abonados y Cabinas Públicas. 

Columna 5 :  CC.- Indicar el total de llamadas canceladas 

al mes de Larga Distancia Nacional. por las que se está 

efectuando algún cobro al abonado o usuario de las 

Cabinas Públicas. 

Columna 6 :  SC .- Indicar el total de llamadas canceladas 

al mes de larga Distancia Nacional, por las que no se 

está efectuando cobro alguno al abonado o usuario de las 

Cabinas Públicas. 

Columna 7 SERVICIO. - Indicar el total de llamadas 

pedidas al mes por personal autorizado de la Empresa. 

Columna 8 :  PE.- Indicar el total de llamadas pedidas al 

mes desde cabinas públicas. 

Columna 9 : EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas 

al mes desde cabinas públicas. 

Columna 10: Ingresos.- Indicar el monto mensual de los 

ingresos de la Oficina por concepto de llamadas de larga 

distancia · nacional, originadas en cabinas públicas. 

Incluye impuestos, recargos y derecho de cabina. 

Columna 11: PE.- Indicar el total de llamadas pedidas a 

la CPTSA., originadas en abonados y en Cabinas Públicas. 

Columna 12: EF.- Indicar el total mensual de llamadas 

efectuadas a través de la CPTSA .• originados en abonados 

y en cabinas públicas. 

Columna 13:Categ. Ofic .. - Indicar el calificativo que le 

corresponde a cada Oficina Telefónica. 

CTA = Central Telefónica Automática. 
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CTM - Central Telefónica Manual. 

PTA = Posta Telefónica Automática. 

PTM = Posta Telefónica Manual. 

LT - Locutorio Telefónica.

CCT = Centro ComL1nitario de Telecomunicaciones. 

NOTAS: 

A) Las Columnas 11 y 12 incluyen llamadas de franquicia

(50%) pero no incluyen llamadas de servicio. 

B) Fila Total: Indicar el total de la sumatoria de cada

columna, correspondiente a la Administración Zonal. 

C) El formato TN2-A, en lo posible deberá ser llenado a

máquina, caso contrario en ·forma manuscrita. con números 

grandes, claros y precisos. 

D) En la columna 10, ingresos de cabina pública, no se

deberá informar con puntos decimales, para facilitar la 

digitación en la Gerencia de Informática. 

E) De la columna 3 hasta la columna 12, no considerar el

signa coma. 

F) El ancho de las columnas deberán ser apropiadas para

el llenado de la información, evitar en este formato las 

copias de reducción . 

Instrucciones. par-a _el ____ l_le_nad.o ..... f.or-mato ____ TN2-.".B .. " 

1. ldenti f i.CflCión del _____ d_ocumento

Zonc.� 1 • 

An c:d:.c:H- l c:,1 Hf!.HJ i ón c'::1 1 a c::u é,\ 1 pertenece la Adm. 

AOM. ZONAL : Anotar el no�bre de la Adm. Zonal. 

recopi 1 adc,1. 

·: I r .. , el .i ('.� C:\ r- [� ]. ,, .• (?. t:r, y c"::C. Pl C) ("j E-� l ¡.�\. .i rl ·f C) ,, .. '''e'::\<:: :i. <:°'.) , .. , 
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2. Contenido del documento

Columna 1 

Columna 2 

CODIGO No llenar. 

OFICINA. - Indicar el nombre completo de 

todas la Oficinas Telefónicas con teléfonos monederos que

' pertenecen a la Adm. Zonal y en orden alfabético. 

Columna 3 NUMERO.- Indicar el número total de

teléfonos nonederos TELEFONO ( Monedero Loe) operativos 

del Servicio Telefónico Local. 

Columna 4 NUMERO.- Indicar el número total de

teléfonos monederos TELEFONO (monedero L.D) operativos 

del Servicio Telefónico de Larga Distancia. 

Columna 5 NUMERO.- Indicar el número total de

teléfonos monederos TELEF (local y L.D) operativos que

brindan Servicio Telefónico Local y discado Directo 

Nacional e Internacional. 

Columna 6 : EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas 

en el mes del Servicio Telefónico Local, Discado Di.recto

nacional e Internacional. 

(Se tendrá que recabar la información de los listados 

que reporta el centro de gestión de la central). Esta 

variable solo es referente de la columna 5. 

4.2 For�ato CARl - CAR6 

4.2.1 Formato CAR-l 

Reporte Mensual de Fallas reportadas de abonados 

Este formato se utiliza para registrar el total de

fallas reportadas en sus diferentes rubros ocurridos en 

el mes(Información que se obtiene de Registro diario de 

fallas reportadas de abonados), a fin de establecer una 



1 

1 ! ! 
1 

.•... .. � 
([) 

w o 
IJ 
r-
7. 
hl .... 
..J •r.
Vl 

o 
1.1 
.... 1/1 
::. o 
o o: 
C1o LI ,,,o 
..J CJ w 7. 

¡.. o 
z 

o 
(Jt/1 

.-.o 
t... 7. 

�2 
E-- �:i 
J hJ ... �· 
r:, 

..J 

•r. :-.> 
l'l ., 
•.. 
..J � 
f': 
¿; 

1 

1 ...; ... 
7. o 
ou 
h. H 
ltJ e, .. � � 

::, ,,.. ¡.. ·� 
1,1 ,( • ..., 

i, �·Do 
1 �1 Z • C.I t,¡ O 

r ... e'( c .... 
-;.� t,1 n. 
,., ,, a 

1 

1 

o ·�

I· 1/1 
r., -
, ... ; �� 
�? -
H 

....' � ,::.

,..-

-- -
,. 

1 
1 - ' lll! - - - - -- _, __ I 

I I r-:1 -.--------,

1 
C'l •--i--r-------r---r-.i ____ l 1 '.--, 1

� ¡---,-i-

-¡· rn ..... 

. 1�, ',- -l-�,-t-J1-r--·1-------i-,---+-:--i-l -r-¡--1 17 

. �: : '. 1 . . 1 1 
; :-, 1 1 7,-r--r-- 1 --7

: " � ·¡ ;_,_ .. , 

', - ¡----¡-,----, ,-
¡¡ 1 :

¡:
: > ---�� 1--�¡ 1 l t i 

1 s H 

1 1 1 1 ! 1 1 l ¡ ! �,. 1 1-11-,- --¡----¡1,r-�l¡r---¡;-',!' ,¡-,1
1 t; " i ¡ ! ¡ . 1 1 ·, 1 ¡ 1 

1 
, -:-----L----,--,.�-��1-r ,·1 . 1/1 :,., -i--7- 1 i 1 ¡ 1 ! 1 1 Q 8'. 1 1 ; 1 -j ! 1 ¡ ,, �': ��--r1---r---,.--,--,----�t-,- , ,, , ' , 

,< :--: C'l 1 1 1 1 B ...i V 
• 

.1 1 1 _¡ �� r--r,�¡-·,--·r--r--r---¡--:-·¡-¡ ! : ! ¡ !o! 

1 1 
• ' 1 1 1� :;! ... ! 1 ! 1 ¡ ¡ 1 1 I; º )'.l 

1 , ¡ , . J 1 1 

1'.-1 ' . i ___ J... ... . .. __ I 1 .. i . _! , , ,,: --·- --· ...... 

, o  1 ¡.. 1 
1
1 1 

.. 
'! 



69 

fu1:�nte de in·formación pi-�r·a el tr·.:4tamic�nt.o d12 r.i1r c�vención 

y mantenimiento de Planta externa y Equipo de abonado. 

El área de Gestión de Redes de la Administración Zonal 

será la responsable de su cumplimiento. 

Forma de llenar el formato CAR-1 

(1) CENTRAL.- En esta columna se indicar·á todas las

centrales correspondientes a la Administración Zonal. 

(2) NUMERO DE AVERIAS FRANQUEADAS.- Comprende:

2.1. Aparato Telefónico.- número de averías franqueadas 

debido al aparato telefónico durante el mes. 

2.2. Alambre Interio1r.- núme1ro dE� aver:í..;,,s franqueadas 

debido al alambre interior durante el mes. 

2.3. Block de Conexión.- número de averías franqueadas 

debido al blocK de conexión durante el mes. 

2.4. Alambre de Acometida.- número de averías franqueadas 

debido al alambr� de acometida durante el mes. 

2. 5 .. Caja terminal.- númf2r·o de averías f ranqL1eadas 

debidos a los problemas en la caja terminal durante el 

mes. 

2.6. Cable Distribuidor.- Número de averías franqueadas 

debido a problemas en el cable distribuidor durante el 

mes;;. 

2.7. A1···rnc:\rio.-·· Nútfl(;�ro dE� ii:e.Vf:.�r:Í.é:\f.:, ·f1ranquec::\dc:\S c:lc>bido c:;I 

problemas en el(los) armario(s) durante el mes. 

2.8. Cable Alimentador.- Número de averías franqueadas 

d t-::Jb id O ,,� p l'"C) b 1 (7'.�fllc::l �;¡ E:-:•n f.i·) 1 C:,0. b 1 E� ce� 1 .i. tnE?n t ,�el O 1•·· d U t•· ii:ln -\:E� E� 1

2.9 ., t1 .. I:) .. F
º

. 
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pr-oblemas en el l"IDF c:lu1··ante E1l m1?i:;;. 

2.10 Planta Interna.- Númer-o de averías franaueadas 

debido a pr-ob l em.�s; en los f� l 1-:?men tos de plan ta in ten,a 

dur-an ·te e 1 mes. 

El detalle de estas fallas se estarán consignando en el 

formato CAR 1-A columna 8.6. 

2.11 Total de avería�::;.-- Total de ¿,ver-·J.as ft,.. i:1noueadas 

durante el mes de cada oficina. 

(3) Duración de averías en horas.- Sumas de la duración

en horas de todas las aver-ías ·franaueadas en menos de 24 

horas durante el mes. 

3.1. Aver-ias franqueadas ,nenores a 24H.- Cantidad total 

de aver-ías fr-anqueadas en menos de 24 hor-as dur-ante el 

mes. 

� ,., 
·-· . ...:... . Aver-ías f r-·anouead¿,s meno,,..es i:,\ D.í.c:,s.- Cantidad 

total de averíi-.:tS fr-anqul�,1das en fnl'?nos de 2 dic\S. 

""=! -=!" Ave,�ías f1,..anqueadci1S menorE�s a 7 d.í.as. - C¿\ntidad ·-· . ·-· . 

total de aver-ías fr-anqueadas en menos de 7 días. 

3. 4. Aver� í a�.; f 1r· ctr-, C1Llec:,d e,�:; ,nenot,_ e-:�s a �_::;(> dí é:\�:;. - Car, t. id ad 

total de aver-ias franqueadas en menos de 30 días. 

(4) Observaciones.- Se anotan las observaciones que sean

ner.::t,�E;aria•,-:;. 

B.Hoja de instrucción del formato CAR 1-A

" 
REPORTE MENSUAL DE AVERIAS FRANQUEADAS DE ABONADOS EN

PI....ANTP, I NTEF�NP, " 

Es t. f.:! f o r--m ;,,\ t. o s f.·?: u t. i 1 i. �-: "'' p a ,, .. i:',\ ,, .. e q :i. �" t. ,,. ;,,\ ,,.. €-:-) n d E-) t:. a l J. E"i E,� l

total de aver-ias franqueadas en plant:.a interna durante el 

mes� ( in f or-·mc::\ e: ión quE� r�E-i e) b t. .i. 1:-::n c-i d r::i l t'"f:::po r· tc,i c:I :i. i::\ r :i. o d f-.?
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reclamos de abonados). a fin de establecer una fuente de 

infor-mación pi::\ra el tri:\ tami E!n to dE.> pr··e\/E•nción 'I 

mantenimiento de planta interna y aparatos telefónicos 

que son llevados al taller. 

Deber.� ser cump limen t.ddo por- 1? 1 C:F.?n t 1 --0 dP pr-uebas y 

registros (CF'R) (F'osici.ón estc\dístic:a v archivo de la 

Administración Zonal). 

Forma de llenar el formato del CAR 1-A 

(1) CENTRAL.- En esta columna se indicarán todas las

centrales correspondientes a la administración Zonal. 

(2) NUMERO DE AVERIAS FRANQUEADAS EN PLANTA INTERNA.-

Comprende: 

2.1. Equipo de Conmutación.- Númer-o de avet- í as 

franqueadas debido a problemas en el (los) equipo (s) de 

conmutación durante el mes. 

2.2. Teléfono Monedero.- Número de averías franqueadas 

debido a p1·-ob 11:.�mas F�n e 1 ( los) ti-:-:� 1 éf ono ( s) monedero ( s) 

dur·ante el mes. 

2.3. F'.A.B.X •• - Número de averías franqueadas debido a 

problemas en las centrales privadas durante el mes. 

2.4. Aparato telefónico.- Número de averías que han sido 

reparadas en el taller y devueltas al abonado durante el 

mes. 

,.., e:: 
.,::,. . '-' " Pila.- Número de averías 

pr-ob 1 em ... =is en p:i.lc:\S de 

du1r·an te E::• l ffl(·?S. 

franqueadas debido a 

aparatos telefónicos 

2 • 6 • T C) t. ci, J. d E� iii, V f;;) , ... :í. e:\ �,¡ • -· T C) t. ii:\ 1 d (•:•! i::\ V (-:� r" :í. e::\ �,¡ ·f 1r· i::'1 n q u E? e:\ c:I a s

durante el mes en cada central. 
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Es te da to es tar-á con':-; itJn,::\do tc.1mbi én .:>n 1 a col umn '" :,�. l (1, 

2.7. Duración de averías en horas.- Suma de la duración 

de ave1r ías f.?n hor-ai;; de todas la�.; i::\VF.?r.i,='S ·f1r anaueadi::\S 

durante el ,m�s. 

2.8. Averías franoueadas en menos de 24H.- Cantidad total 

de averías franaueadas en menos de 24 horas durante el 

mes. 

2.9. Aver:í.as fr-·anque¿,cl¿,s en rnE•nos clE� 2 cl:í.i::1<:-�,.-· C¿:,n t.idad 

total de averías franqueadas en ,nenus de 2 días durante 

el mes. 

2 .10 AvE•rías f ranc1ueadas en 7 
, el :í. as . --· 

total de averías franqueadas en menos de 7 días durante 

el mes. 

(3) Averías franqueadas en menos de 30 días.- Cantidad

total de averías r-·l::;:.p1:?tidas c.�ntF2s dt::? los ::so d.í.as del

anterior franqueo. 

(4) Observaciones.- Se anotan las observaciones oue sean

necesarias. 

4 .2 .2. Hqj_a de _ins truc ción .... d.e.l __ f.ormul.ari.o ... CAR-2 . .. ... " repor.te. 

mensua 1 ... de mov imien to ..... de ..... . a.bon ad.os .. '.'. 

Uso del formato: 

Este formato se utiliza para registrar los diferentes 

mc1v.imi1-=:•ntos df.:? abon;..:1dc,s ncur··1··.i.dus.; clur,,�ntt� ti-?l m,,�s t·:?n un.;� 

Administración Zonal. 

La fuente de información para este formato es la cooia 

número 2 de la Orden de Servicio. 

Df?bt:1•·/..:1 !SE•r·· cump 1 i fflf.-?n taclo por· tc-i l Cf.0n t r-·o d<é� F' 1··ut·:·�bai;:; y 

Registros (C.P.R) (Posición de Estadística y Archivo) de 
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la Administración Zonal. 

Forma de llenar el Formato: 

(1) Central.··- f3e anotar;f.\ el nombnc? de cada Central 

perteneciente a la Administración Zonal. 

(2) BF.- Cantidad de BaJas Finales ocurridas durante el

mes respectivo. 

(3) CD.- Cantidé:,d ele Cambios el�? Domicilio ocurridos 

durante el mes resoectivo. 

(4) RP.- Cantidad de movimientos efectuados debido a la

Reposición por Pérdida de equioo. 

( 5) Cr .::>. - Cantidad de movimientos e� ·fe et u ad os debido a 

Cambio de Sitio. 

(6) CN.- Cantidad de movimientos efectuados debido a

Cambio de Número. 

( 7) NC.- Cantidad de movimientos efectuados por 

Clasificación y Giro del negocia. 

(8) NO.- Cantidad de movimientos efectuados por Cambio de

Nombre. 

(9) CC.- Cantidad ele movimientos efectuados por Cambio de

Categoria y Clasificación. 

(10) SM.- Cantidad de Movimientos efectuados por Cambio

de -Servicios� Equipos y/o Misceláneas. 

(11) AX.- Cantidad de movimientos efectuados por Alta de

An(-?;-:o E:l-: terne>. 

(12) BX.- Cantidad de movimientos efectuados por Baja de

An<-:?;-:o E;-: tf?rnc>. 

(13) CX.- Cantidad de movimientos efectuados por traslado

de Anexe Externo. 
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(14) DM.- Cantidad de movimientos efectuados oor Cambio

de Dirección por Orden Municipal. 

(15) IC.- Cantidad de movimientos e·fectuados por Alta de

Instalaciones Clandestinas durante el mes. 

(16) AT.- Cantidad de movimientos efectuados; por /'.-�lta rJe

TronGales durante el mes. 

(17) BT.- Cantidad de movimientos efectuados por Baja de

Troncales durante el mes.

(18) Al.- Cantidad de movimientos efectuados por Alta de

Anexo Interno durante el mes. 

(19) BI.- Cantidad de movimientos efectuados por Baja de

Anexo Interno durante el mes. 

(20) Total ( Ho,� i 2 on ta 1 ) • - Cantidad de movimientos 

efectuados por la central respectiva. 

(21) Total ('vertici:,l) .- Cantida.d total clf.? movimientos 

efectuados por la Administración Zonal. 

4.2.3 Hoja de instrucción del formato CAR-3 

"INFORME MENSUAL DE LINEAS DISPONIBLES DE CENTRALES 

(PLANTA INTERNA)". 

Uso del 1:=-ormato: 

Es-,te formato s-,irve par·a l''E>qiF.; t.r·.,·,,r di.sponi.bi l idacl dE' 

lineas por Central. 

D�?bE:�r· iá s:,;E-� r ct.1m p l. imen tadc> po 1'" f,� l CE·n t.1•"0 de-:� P l'"L.le ba s y

Registros (C.P.R.) (Posición de Estadistica y Archivo) de 

la Administración Zonal. 

Forma de llenar el Formato: 

( 1. ) Cen t.1· .. i:\ l • ..... Nom b rE,� el E·:· J. i::'1 CE�n t 1'" i:':'1 l pE,·i I'" t.c-:�n f.0 e: :i. c�n t'.l?a' a 1 e:\

Administración Zonal. 
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(2) Marca.- Marca de la Central Pública de Conmutación.

(3) Tipo.- Tipo de la Central Pública de Conmutación.

(4) Capacidad.- Capacidad total de lineas aue tiene la

central. 

(5) Cantidad de Asignados.- Es la sumatoria de números

telefónicos instalados y pendientes oor comercializar . 

5.1. Númer-os Instalados.- Inclic::ic\ .Id cant.icJad 1··c·al dE' 

números de la Central en funcionamiento. 

5.2. Números Pendientes oor Comercia 1 iza,�. - Es la 

diferencia entre la cantidad de números telefónicos 

asignados y los instalados que se encuentran en el Dpto. 

de Comercialización para su venta. 

(6) Lineas Disponibles.- Número total de la cantidad de

lineas disponibles; también es la diferencia de capacidad 

total de la Central menos la cantidad designados. 

( 7) Porcentaje de disponibilidad.- Po,� cen t,:1j e y/o 

re 1 a c i ó n e :-: i s ten te en t r-e 1 c.'I e i':1 n t i d ad cJ i s pon i b 1 e y 1 a 

capacidad total de la Central. 

(8) Porcentaje de ocupabilic:lad.- Relación existente entre

la cantidad de números asignados y la capacidad total de 

la Central. 

(9) Observaciones.- Cualquier aclaración adicional que el

C.P.R. considere de importancia.

4. 2. 4. Ho_j_a _de .... instrucción_ .. _de l ....... formato ... ,_CAR-4 

"INFORME MENSUAL DE ABONADOS, LINEAS Y TELEFONOS" 

Uso de Formé:,to � 

E�; t.€�' ·f o ,� m a to t i f.·?. n e e o m o ·f .i. n i::\ l .i. d i::\ d Y-- E· q .i. �,; t. ,� a r·· l e::,\ e e,\ n t. i d a c:1 

l :Í..171:'�i::\f.-:> y teléfono�¿;� y r-E�sp<�cti va 
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8 • .i. Líne¿\s.···- I\Júmero de 1.-í.neas di1-·E?c t.;::.s u<::;i�d;::1�,,, DDr :ta 

administración. 

8.2. Anexos.- Cantidad de Anexos usados con las líneas 

directas de la Administración . 

8.3. PBX Cantidad.- Cantidad de PBX asionadas al servicio 

En te 1. 

8.4. PBX Troncal.- Cantidad de líneas asionadas a la PBX. 

8 • 5 • P B X r--i ne>: os . - Can t id ad de ¡:.")ne:-: os r.: o ne e ta dos a 1 a 

Central Privada de la Administración . 

(9) Total Horizontal.- Comorende:

9. 1. Líneas. - Número total ele l .í.neas oc:upada!:'i por 1 a 

Central, dado por la sumatorias de: 

(Principal Linea) + (PBX Troncal) + ( Ser··vici.o Ente! 

Líneas) + (Servicio Entel PBX Troncal). 

9.2. Teléfonos.- Cantidad de Aparatos Telefónicos usados 

por la Central� dada por la sumatoria de: 

(Principal Línea) + (Principal Anexo) + (PBX Anexos) + 

(Monederos) + ( Cabini-:'\S Públicas) + En tEd 

Líneas) + (Servicio Entel Anexos) + (Servicio Entel PBX 

Abonados). 

( 10) Totc:1 l

Zonal. 

('v'ert .. i.c:al) Can ti. d é:\d 

teléfonos efectuados por 

total 

la Administración 

4 .2. 5 Hoia _____ de instrucción ...... deJ ____ f_orma.to ...... CAR-5

Informe mensual de abonados y solicitudes pendientes 

Uso del formato: 

Esta formato se ut1l12a para registrar la cantidad de 

abonados y solicitudes pendientes por categoría, el mismo 
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que será emitido mensualmente. 

Registros(CPR) (posición de estadística y archivo) de la 

Administración Zonal. 

Forma de llenar el formato: 

(1) Central.- En esta columna se encuentra el nombre de

la Central cori�esDondiente a la Adm.inis·trac.i.ón Zonal. 

(2) Abonados por categoría.- comprende:

2.1. Residencial: IIA"
.
- Número de 

correspondientes a la categoría residencial. 

,., ,., 
� . ..:... Profesional: ,, F' ,, • _ de 

correspondientes a la categoría profesional. 

2.3. Gubernamental: "G
u

.- Número de 

correspondientes a la categoría gubernamental. 

abonados 

c1bonados 

c:1bonados 

2. 4. Comer-ci a 1 : 11 C 11 
• -- Número d12 abonad e,!:; cor1··['?S pond ien tes

a la categoría comercial. 

2.5 Estación de "D 11 
• 

···- Númer-c, i:1 bon ,:\dos

correspondientes a estación de taxi. 

2.6 Centrales Pr-i vadas: "E11 •• _ Núme1·--o de abonados

correspondient.e:.;os ¿, los usuc,,1.-·ios de CE.'ntr-ale�;; p1�ivc:,das 

(cantidad de centrales privadas). 

2.7 Total de abonados.- Total de abonados de la central 

correspondiente.¿;.� <��=-;;to c�s:; l,:.1 sum;;,,tor·:i.a dt-:.? ;;;,bc:>ni:."'lclns por-

A+P+G+C+D+E. 

(3) Solicitudes pendient�s-- Comprende:

::::-.1 r.:::e!:';idenci21l: ''P:i'' •····· C.;·,,ntic:lad d�:'? �,,olic:i. t.uc:I�,��,; PE'nc:l.i.entE•�.;, 

correspondientes a la categoría residencial 
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diferencia de uso. 

Deberá se1r· cumoliment.ado por Pl CE.•ntr·o de Pr·uE.•bas y 

Registros (C.P .R.) (Posición de Estadisti�a y Archivo) de 

la Administración Zonal. 

Forma de llenar- <?l ·fur·mato:

( 1 ) Central. -- anotaré'., el nombre la Central 

correspondiente a la Administración Zonal. 

(2) Capacidad Total de lineas (Planta Interna).- Número

de líneas con que cuenta la Central de Conmutación o el 

Tablero de Abonados. 

(3) Principal.- Comprende:

3.1. Línea.- Número total de lineas directas ocupadas por 

el abonado. 

3.2. Anexo.- Cantidad de anexos correspondientes a los 

abonados de líneas principales. 

(4) PBX.- Comprende:

4.1. Cantidad.- C,:\ntidad de Cf.':'ntralr:?s Pr-ivadas 

correspondientes a dicha central. 

4.2. Troncal.- Cantidad de 1.-í.neas de la Centr-.::.d de 

Conmutación o Tablero asignados a las Centrales Privadas. 

4.3. Anexos.- Cantidad de Anexos usados por la PBX. 

(5) Total de Abonados.- Sumatoria de linea principal, más

la cantidad de PBX. 

( 6) C,,,,n ti ci ,;,,d 

correspondientes a esa central. 

( 7) Cc,1bini,1 Pt'.lb l i e:¿,,.···· Ci:,,n t. :i. d c:\d 

correspondientes a esa Central. 

(8) Servicio Entel.- Comprende:

F't'.lbl i CDS 

Ca b :i. n i:','l �,. PL'.lb 1 i C::c:\S 
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F'ro·fesion;._\ .l: ,, F' ,, • ···- Ci:\n t.i.di:\c:.I el(:-:• s·,o 1 :i. c:i tuci<-:�s 

oendientes correspondientes a la cateqoria profesional. 

�5. 3" Guber--
r

ii::lmr-�n tal : ti[} 11 • ·-·· Ci.'\ntid .. �d el(? i:;u.l. :i.c.i.tud1-:'?�.:; 

pendientes cor r-·E'S pon c:I i E�r, tr.'?s i:, 1 ;,,\ r: i::\ tPc101'· .i ,,� c:_1 u bf:? 1··n cime::�n ta 1 • 

3.4. Comercial: "C" .-- Cant.idE,d de::- solicitudes oE·ncliE?ntes 

correspondientes a la categoría comercial. 

3. 5 Estación de Ta:-: i: "D" .·- Cantidi.�d de solicitudes 

pendientes correspondientes a estación de taxi. 

3.6 Centrales Privadas: "E".-- Cantidad ele solicitudes 

pendientes correspondientes a centrales privadas. 

3.7 Total de !::iolicitudes.-- Cantidad ele solicitudes 

pendientes registrados en el mes; esto es la sumatoria de 

las solicitudes pendientes por cateqoria: 

A+F'+G+C+D+E. 

(4) Total (vr.�rt.ica.l) •···· C,::\nt.idi::,d tota.l clt=J abonc:.\do�; y 

so 1 i ci tu des penc:I if.:::-n tes por c:a tc,qor· :í . .-::·,. Q-f E•c tuac:ln�:; por la 

Administración Zonal. 

4.2.6 Hoja de instrucción ___ de_l _____ f_ormato _____ CAR-6 

11 INFORME MENSUAL DE PLANTA EXTERNA (ALIMENTACION) 

Uso del Fonnato: 

11 

Este formato tiene como finalidad registrar el número de 

pares asignados, pares averiados, pares de reserva y el 

total de pares alimentadores por sectores. 

Este formato deberá ser cumplimentado por el Centro de 

Pruebas y Registros (C.P.R.) (Posición de Estadística y 

archivo) de la Administración Zonal. 

Forma de llenar el Formato: 

(1) Central.- Nombre de cada Central perteneciente a la
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Administración Zonal. 

(2) Sector.- Ubicación en la cual se encuentra un número

determinado de Armarios. 

( 3 ) D • S • A • • - Can t. .i d a el e :-: ¿\ e t. a d E· A r· m a r·· .i. e:; s q u P e :-: i s ten 1:0 n 

cada sector. 

(4) Número de Cables.- Para el caso del Armario Central.

se registra el número de cables alimentadores oue salen 

del MDF. Para el caso de los demás A1r·m¿H-ios. E�l nl'.tmero de 

cables depende de la ubicdción de éstos dl0ntr-o de la 

ciudad. 

(5) Pares Asign.::idos.- Númer·o total dE· p,;;,re<::; realmente

instalados. 

(6) Pares Averiados.- NL'.tmero total de pares averiados.

(7) Pares Reserva.- Cantidad de pares aue se tienen como

reserva técnica. Para el caso de los pares alimentadores� 

es el 5% del total de Pares. 

( 8) Disponiblc0s. - para ser· 

comercializados por sector. 

(9) Total Pares.- Cantidad exacta de pares alimentadores

que existen en cada sector. 

(10) Porcentajes de pares Asignados.- Porcentaje de pares

as i q n¿_=idos entre f� 1 tota 1 de".? p,::\ r-1.-::?s () l i mf.�n t,::1d or<::�!:a. 

(11) Porcentaje de Pares Averiados.- Porcentaje de pares

averiados entre el total de pares Alimentadores. 

(12) Porcentaje de Pares Reserva.- Porcentaje de Pares de

I'" esf,,' rv '"' f,:1n t., .. f,? E� 1 t n t.,¿� l d <� P ,¿� 1··· t?�.; t'.-', l .i mt?n t ,::\do,,. f,�!::, • 

( .1. �5 ) P D ., .. e f.::-i n t. ,i:1 j c-i d .:-:-i P '"' , ... Ei r,,, D i !::, pon i b l <'!.� !::, • ····· F' n ,, .. e E·i n t. i::\ j c-:-i d E·J 

pares disponibles entre el total de pares alimentadores� 
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( 1 4-) To t a l ( V r:? ,,- t i e a l ) . -- C a n t .i. d i:� d t u l: '"' .l d 12 n l ,3 n t. ,:, L. : : t. e r- n é.1 

(Alimentación) E>fec:tuadar..:; poi� la (�drnini�;t_r¿,,c:ión Zonal. 

Hoja de instrucción del formato CAR - 6 

"INFORME MENSUAL DE PLANTA EXTERNA (DISTRIBUCIDN) 

Uso del Far-mato: 

Este formulario tiene por finalidad reoistrar al número 

de armarios� caJa�-; tc--,•rminalf.?s. DarE.'<:; asir1naclos. par-es 

averiados� pares reservados . pares disponibles. y total 

de pares distribuidores por sectores. 

Debert:., ser cumplimentado por el Centr·o de P,�ur:?bas y 

Registros (C.P.R)(Posición de estadística y archivo) de 

la Administración Zonal. 

Forma de llenar el formato: 

( 1 ) Centr·al. -- S • .::> anot.a,�a el nombre de cada central 

perteneciente a la administración Zonal. 

(2) Armarios.- Total de armarios dentro de cada sector.

(3) Cajas Terminales.- Cantidad de cajas cue existen en

Ci:1da arma,�io. 

( 4) Pc::,res Asignados. --- f\lL'.lmer·o t.otc,1 l de pi::1r-·e::�s quE� E�stán

realmente asignados. 

( !:, ) c:·,,vr::.�.,--i ados. -- pi::\ ¡•·· E:' �;, q Uf.-:-1 

av<:�ri,,":\doi,;. 

(6) Pares reserva.- Car1tidad de pares que se tienen como

r e S (;? , •• V ,:\ t é C: n l. C:: i:.\ ; f.'�,..., E:' l C: i::"\ i,:; O d E� l D \5 p ,:\ , ... E?�,, d :i. �, t , ... :i. b U :i. el C) 1···· ('-� \::, 

es el 1% del total de pares. 

( 7 ) P ,-a , •. f.�· s el i �:; pon :i. b l 1?. s; • -··· P i::\ ,,- f.é) r,; q u t� t o el a v _.¡_ ;.:\ pu f.:? d f:'� n i::; 1-,� r 

e:: o rn E·:,• r e:: i é:1 J. :i. �-� ad o�;; c:I f::1 ¿� e 1..1 E-i 1··· el o a l ¿,, s n o r· m ,,,, �, d E-i .l m e:\ n u a l c:1 .. ,� 1 

sistema de asignaciones y registros (S.A.R). 
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(8) Total Pares .- Cantidad exacta de oares distribuidores

que existen en cada sector . 

(9) Porcentaje de pares asignados. - Porcentaje de pares

asignados entre el total de pares distribuidores. 

( .1 O ) F' o,� e en ta j e d e p a ,,-e�.; ave r-· i a el c., s • ·-- Fo r e P n t a ..i E· d t"? p a ,,- f-..? s

averiados entre el total de pares distribuidores. 

(11) Porcentaje de pares de reserva. - Porcentaje de oares

de reserva entre el total de pares distribuidores . 

(12) Por-centaje de oan?s disponiblr?s. - Porcentaje de 

pares disponibles entre el total de pares distribuidores. 

(13) Total ( VE-?r-t.i cal ) . - Cantidad t.oti::11 planta 

e>: ter-na (di s tr-i bu c it'.ln) e·f ec tuad as; pot- la Admin .i. s tr-ac i ón 

Zona 1. 

4. 3 Formato ..... 54 

Para realizar- el llenado del formato S4 debe realisarce 

inicialmente el 1 1 E-? n ad o d 1? l o�; ·f o nn u 1 a r-i o r;; '.3 .t � ..... , .. \ 

..::>...;:. :' 

1 por lo que a cnntinuac:ión clE•sc:,� i bi r-f.0mos 

·for-mu 1 ar-ios:

Formulario 51 

Sir-ve para deter-minar los objetivos de: 

Accesibilidad de operadora 

Atención de operadora 

Normas para el llenado del formulario 

A.- Datos Generales 

Llenar Administración Zonal, Central� Fecha 

Marcar la Semana que corresponde a la medición 

S�.:::. TI\I--

dichos 

Nombre de la persona que hace la medición� así como la 

persona que realiza la medición. 
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- Hora en que se efectuó la medición v n,�1,nE't···o Uf.? DE11·--sunE:\S 

atendiendo posiclón de operadoras en cada ceriodo. 

B.- En cada uno de los servi¿ios colocar NOK - en caso no 

hubiera acceso a la muestra. 

El número de segundos a ano t.é:\I' .. es el tiempo desde la 

primera señal 

operado,�a. 

de llamada hasta la r·es pues t,:1 

C.- En el casillero de Subtotal de cada aeriodo: 

ele la 

- Parte superior� el Número de veces que las llamadas han

sido atendidas en 10 seoundos o menes. 

- Parte inferior� el número de veces que ha habido acceso

independientemente del tiempo de atención. 

Accesos 

Número de muestras.- Número de veces aue se ha 

intentado alcanzar a la operadora. 

- Accesos.- Número de veces que se ha logrado alcanzar a

la operadora. También se hace sumando la parte inferior 

de los casilleros de los subtotales, en cada uno de los 

SL\btota l (:."?S. 

- Porcentaje % se obtiene de dividir el número de acceso

logrados entre el número de muestras, multiplicado por 

100. 

Aten c:.ión 

Núrnf.� ro d �? muE-�i,;; t , ... ;,:1 f:;; • ..... E i,;; i qua l ;,,\ l tn t.a l el r.-:-i i:,\ e e: r:-i i;;;o�;; 

habidos en cada servicio. 

P,tc�n c:i. ón .1. () '' • ·-· Númf.':�1r ·o c:I E':) VE·) CE·)�:, q U€·;) l i,:\ O p€,·) ,, .. i:':\d C) 1
r

· r.':\ ,::\ 

atendido las llamadas en 10 segundos o menos 

Se obtiene sumando la parte superior del casillero de 
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subtotal en cada uno de los tres oeriodos . 

- Porcentaje %.- se obtiene de dividir el número de veces

que ha h,::\biclo atención ant.E�•;:; dE� .lO sr-:.:·qundo�;. E'n-t-.r-(? c•l 

número d e mu es t.,� a � mu l t i p l i e a el o p o r·· J. O O • 

Eficiencia Relámpago 

- Registrar el número de llamadas efectuadas� y que hayan

sido solicitadas en hora cargada. 

Porcentaje % Dividir el número de llamadas efectuadas 

y multiplicarlo por 100. 

Metodo a aplicar en la medicion: 

Puede ser utilizado uno de los siquientes métodos 

a) Mediante el uso dr:> un teléfono. cl.i�,c:¡::\r pé:,r··a los 

servicios especial t'?s y c:ronometr· .-=1r el t if:?íllpo de a tr?n e i ón 

a partir de la primera se�al de llamar . 

b ) A través de o b se,,. v i:.1 e :i. ó n v .is u"'' l � j un to d l i::1 m E' s a d f0 

operadora� cronometrando el tie,npo cor-·1,·ido desde 

se�alización hasta la atención de la operadora. 

la 

c) Para determinar la atención de la operadora distante�

el oper·aclor discará/tecleará c:if?Sdl;? un.-=1 posición de 

operadora los códigos de acceso de operadora de centrales 

distantes, o de la suya si fuera posible� cronometrando 

el tiempo de atención a partir de la primera se�al de 

Periodicidad y cantidad de muestras 

a) La medición deberá ser hecha 4 dias útiles por mes,

una vez por semana en la .H.C. 

b) Para cada medición deberá ser observada 10 muestras en

e:: a c:I a s,; €-? r v i e:: i o el e o n f.0 ,,. 21 r..l o r ,,,, Fin e: ,;;, r.:I a un o d ... � l o �,; t. r t-:-.' s



SUPERVISIOI� POR OBJETIVOS 

TELEFONO ORIGEN..... • • • • • • • • • • • CEIHl�A1.. . • • • • . • • • • • • íll)l'I. ¿,¡1,,,:1, ..•.....•. ,. 

í,tH_tMO 7 1 .. � .. 0 .. T;-.:-;.7��;;-F�T;�r�-1�-.-;�T�;;---F�;--··r·:_;· ¡· .. ----1. ;, i- . .---1 ... ;.- 1 
...,.... _ _..,_ _ _, ______ --1--1,�--i-----i'--·+---L-�---1---•-··--f- ------¡---- -¡-- - - -¡ ----¡ -- ; --; - - -1
�----+-----........ -!---- --- -l---1----1----'--+--- -1----- !--·· 1 - : .. 

1 ; 1 --1 

NQ IH0t�A 

1 
----+---1-------1--i---1----- __ J _______ ,_L __ , ___ , __ I __ - 1----- i -- ' __ , , __ , ,--1---1----'----¡---.L- ... L ____ i __ '¡ . ¡. __ i ¡' __ : !

¿ 

--· 
�--+---+--------·------- ___ ' --,---- --- ·-·-!-- ... 1 -- ---1- ---,- - . -! . .J . -- ¡ . ¡ ------+------!--- -- --L-----1-1----'- --1----1--- 1 ---! - 1 __ , ·-·' 

<l 

:, 

o - - --- - ·-[4==L: ____ ¡ ___ 1 -- - ¡------� __ 1 . __ : __ I
---+---+--------t---t---1--i---1--1--- 1 !·-····· l__ _____ , _____ -- --'¡- -- �---·· !- --! 
-,.---4---t-------l"--+-+---t--+---t------- --'· __ , ___ , __ , __ ···-- ·--' --·�' -·-··1

-+----!--

-

--+--+--t--+-----t--t---t--
-=

•-___ - --¡�1�=- -� [���¡- --t��?¡; :··j
7 
e 
'I 

H.' 

...,.....---<-------,l-----t--+--t---+-!----t--t--l----11- _,_=1_ -- -----' __ __,_ _ _,_ ____ _¡ 

�----------lf--t--_,__--1--i---t----1--t--1---i ____ L__¡�-==-J_ __________ i=t�-=i
11 
1� 

l -l 

14 

:::=:====:========::=:==:=====:==:=---,...·--,---1-�====��1-_____ ; 1-- _ =1--·-+-!1 1 1 ' 1 1 1 

1:, 

lo 

1/ 
l ti
1 'I 

1 �--+-------�--1 
�--1----jr--t----t---+-t--i-L-J__ :---r :--�:

! 1 1 
, ____ t_ _ _¡

.,....,.--+--+-----+----+--+--t-l--lf-t--i-+-+--lt--__, __ -- -- --'---1--l 
�-1--- 1 -1-----H

�o 

¿1 

_ __,_--+-----+---1.---+--+--+---<---t-+--+--+--l---1--- - 1. L__I 
-,.-..,---4---t-------t--+--i--t--+-+--+--�--�-1--I. ----1--- --- -- - _j __ ... i ____ i 
22 

¿j 

¿'+ ! 1 ' 1 1 i ! ' 1 1 �--+---+-------1--t--+--t--+--1--1---t--t---1-----1--- ·-- ·---1 -· -L ----1 -- 1·-·- -L-------1 

, 1--1-1L ___ ---'¡- -!---:---·-!
¡
--1 --·! - l- ·-·! -!-----:.i:-

'LO 

,
---+---+------ll-----t---1,--,1--, 

-·--
1 

·-+-·-!· .. 1 - --1--·-1 .. 1 
: --; -: 

,��-----+-----+,------:·-t----,---:-----:- ;-- ---:--- :··.; . : : 
' 1 

I ! -j-1---�-L-.. 1----- ---1----'. ·! _ ,. __ ,_ , , 
«:/ 

�t, 

1 J(: : 1�,- ---�-- :·--, ·-J·-l -:- -- ¡_
--

1 

' 

. ' : '
l. .. . i . ·- -· i -· - . 1 

'L't 

1 ... 1 1 ¡- ________ , ___ ,. -
1 J l 1 �-j-Lt-i·-· 1 .:>.:: 1 

J� 

-:i4 

J� 

j6 

_;¡/ 

-'.)lj 

-:i't 

40 

¡Tu I AL
1 UNU l .l!:>CAI 

°Fl!:! MUt.::i I KAb 
4 _;; SEGUMDOb 

1 

. L--· --- ---

1 1 1 1 
1- · · ·!- ... : --- - - 1 .. - 1' 
1 ·-·-1. -- i --- : ---; 1 

'
. 1 

.. ' 
1 

rl :�=---¡._- :: __ -� :. --_·_1,-----�- ,, - - -: 
-· : - i

-· ¡ . :�-.. ·--'---···--·-----1- ·-· ··--' '·- -! : 

·- ---g=t --¡-

---, 1----r-_J ____ 
-t-t-- ·-· --- ·-

----- -- ----·
--.,_ ___ 

/. 1 

' 1 1 1 1 1 1 ! 1

1 ··-j:-··-·1--1---1·_·· ·-· J:-- .!· --¡ ···.-!¡¡-::,_:;r11!'cw"iD,;s-tr,··::::-1::,\T.: J ·---+--- ·' ____ ;
:mrmr-:�:-¡1;: A:-., _____ ¡·------¡
,f� IJ . ! I
,--------·:-----: 1 1 ---- --·--'--·· 

IOK CONFOME IER El�ROf< EN EL TELF !J. 1 VG NO HAY SEr,;,L i',U;t1�111 
INC NO COMTESTA le�� CONGESTHlN l... 

''
-..J 

!TO TELEFOMO OCUPADO IRD l�ETORNO SEríAL D.(51: IHECHü Pt.)1;;: if.:�_ 11[s,:.,uJ n•R: 
�----------------��-------------'---------- ! ·--------� 



- 94 -

períodos más al tus del cl.í.a �?ntFJncliér1do�',E' nuE· uno dE- r-:�l 1o!5 

debe ser la H.C. 

Formulario 52 

Sirve para determinar los objetivos ele: 

Tono de Discar 

Completadas en locales 

Normas para el llenado del formulario 

A.- Datos Generales 

Llenar Administración Zonal. Central� Fecha 

Marcar la Semana que corresponde a la medición 

Nombre de la persona que hace la medición . así como la 

persona que realiza la medición. 

- Hora en que se efectuó la medición v número de personas

atendiendo posición de operadoras en cada per.í.odo. 

B.- Datos específicos 

Anotar la hora en la que se hace la muestra 

Anotar el número de teléfono de destino 

Marcar con un check (v) la cantidad de segundos que ha 

demorado en obtener el tono de discar. 

- Marcar con un check (v) la condición encontrada después

de discar el número indicado. 

C.- Determinación de los objetivos alcanzados 

Sumar los ch�?ck (v) mc::,r-cc:-1dos y anotar Ein la ·file,, de 

total� en todas las columnas. 

- Tono de Discar:

NQ de Muef..;tr-,:\s 

NQ indicar- el númer-o de muestras hechas en la prueba. 

Indicar el numero de check (v) habidos en las columnas 
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de 1"� 2" V :3" 

1/. 

Resulta de d.i.vidit'· r.:�l nl.'.lmc·r-o de::) r.::hF)ck�,, (v) hi�bidos 

an tE�s de �.::- SE:>g un do�:; f:?n t 1-·r.-::, r.:? l númF::' 1·-0 dE·? muE·s t r-t:1. �; he e hé:1 �; E�n 

la prueba, multiplicado por 100.

- Completadas en local:

NQ de muestras 

- Indicar el número de muestras hechas en la prueba

NQ de OI< 

- Indicar el total de check (v) habidos en la columna de

OK 

1/. 

Resulta de dividir el número de check(v) habidos en OK 

entre el número de muestras hechas multiplicado cor 100. 

Método a aplicar en la medición: 

a) Tono de discar

- Con un aparato telefónico común, conectado a la central

que se va a probar� cronometrar el tiempo corrido desde 

el instante en que SE"� inició la t.E,nt.ativa hasta la 

obtención del tono de discar . 

Par-a c:ada tentativa dE•ber-á SEc"r mar-cc,\do el tiempo en 

segundos en el formulario correspondiente. 

b) Completadas en locales

E 1 opl;;.r-,:i\dc:>1·- df? l é� mue!s t,�a � m1-:�d i ante el u�,,o de un 

teJ.é·l'ono df:!1 pr--L.lE�ba, r-2-fec:tuc,,r-·é1 t.F1n t.,,�tiva!,;; dE) lli,1mé:,\da�:; 

d i r i <.J :L d é:.'I �;; ¡a ,::1 bon é::1 d e, t:; y é:} i,:1 e t. :l. v é::1 d os p o r·· 1 a m :i. !:; m éi� ,,- E' d � 

éi:1notando 1-:"·l núme:21r·o ele llamacli:,\�;; cnmpli;:-it..,·,,c:las é,,\�;;:í. cnmc:> 

r-egistrando las ocurrencias verificadas. 
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PERIODICIDAD Y CANTIDAD DE MUESTRAS 

CAPACIDAD F'Ef:;:IUDICIOAD 

INSTALADA 

Menos a 300 Mensual 

300 a 999 Cluincf-2nal 

1000 a 9999 Semanal 

Mavor a 10000 Semanal 

Formulario s3 

Sirve cara determinar los objetivos de: 

Accesibilidad a central distante en DDD. 

Completadas en DDD. 

Facturadas por DDD. 

Formas para el llenado del formulario. 

A. Datos generales.

MUE'.3TF:AS 

20 

:.so 

2(, 

.to >: c/1000 

L. 1 en ¿, r 1 os; d ato r;:; d E0 e f.·? n t t"· ,:;°\ .l. � (.'i el m i n .i. s t ,� i::'I e i ó n Z o n ,,:\ 1 � 

fecha y teléfono de origen . 

Anotar los códigos de Zona y de Central de los 

teléfonos de destino. 

Anotar el nombre de la persona que hizo la medición y la 

q U E'� J. C) 1''' f.,,• V i !"¡ Ó •

B. Datos específicos.

- (..� n o t a r 1 o i,5 e: u ,a t ,,. o el :í.. q i: to i;;, d 1-:·?. l t. e;;., l é 'f o n o l l ,:'I m ,,,, el o y l a

hora que se hace el intento. 
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Marcar can un check (v) la condición encontrada. 

Re o i s t r a r e 1 t i e-:? m pu d E.� en n v F-1 ,,. •::, a e: i. ó n ha b i d e, E· n t. ,� Fci Ei 1 

te 1 é f o n o d e o r- i q <:? n y E' l d 1?. !'; t i n u . DE? b E' t r- i=1 t ,0:1 ,,.. �; e-? o u e E? 1 

tiempo de conve,,·r.:;a e i ón St"�a rnav e,,,. de :20 sc·c,unr.:lus v mE·n u,� 

de 60 segundos. 

Al r-ecibi,� las -fact.ur-as Pn J. i;:\ f¡:.2cha 

cor-respondiente el número reoistrado en la factura v el 

tiempD de c:onve1·-s;ac:.ión rc•oist1�ac1c, er··, r0llc?.,. 

Según la Vf-..?t-·i f icación efec:tuad¿1 marcar,�, con un chE?ck 

(v) si es conforme (Dk) o si no lo es (nok) en la columna

correspondiente. 

- Si hubie�a llamadas registradas demás en el recibo que

las originc. .. das � las 

correspondiente. 

C. Obtención del objetivo.

1 o�, e h1-::? e k. �:; ( \/ ) ma ,� c,':ldos F?n 

anotarlo en la fila de total. 

1. Accesibilidad y Completamientn.

c,::1cla en l umn,':I v 

Anotar el número de muestras habidos en el período.

(:.·,notar e•l nú1ner-·o de•. checks (v) f.-?ncont.r-¿,c:fo�-,; en las

columnas de OK, NC, TO, ER, CN� VG/. 

Determinar el porcentaje habido en cada una de estas 

cond .i cic,n<�s. 

2. Registro y Facturación .

Determinar el número de muestras habidas en el oeríodo.

Anotar el número de check v encontrados en OK y NOK y

D €� t. E) ,,-m i n .;,1 ,, .. po ,,- C:E·:•n t i::1 j f:0 r.-:-)n uno 
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condiciones. 

Método a aplicar en la medición 

A) Accesibilidad a central distante en DDD

- El operador mediante el uso de un teléfono de orueba

con ·facilidad DDD. efec t.uar··c'.\ intE,nt.os cfr.:.• llE,mE:,dc,\�;; DDD. 

efectuará intentos de llamadas DDD. Pi'H-a abonados de 

otras localidades. anotando númE' 1-0 de 

originadas y el nl.'.lmen:i ele llé:,madas oul� tuvif-�1-·on i-é\cceso. 

- Las llamadas serán dirigidas a abonado. Obedeciendo a

una relación a 1 ea to1--ia oue d e t E.',,-m in a r· ¡�, 

teléfonos en orden alfabético marcando en 

números llamados para evitar repetición . 

Gu.ia 

e 1 l é:\ los 

- En J. oca 1 idades con más de un cód icJD ele cent r·a l ( Cé:\s;o

Lima) , Se 
• 

.l. seguirc.� la lista telefónica de acut'-::r-do a lo 

indicado anteriormente pero probando centrales diferentes 

en cada período de muestras. 

B.- Completadas en DDD. 

El operador mediante E-?l u<:�o df2 un teléfono con 

facilidad DDD, efectuará tentativas de llamadas DDD, para 

a bon ad os de otr-é:1!::", 1 oc¿,]. id ad e�::,, i::\no t.i::\n do E� 1 n úmt�,,-o d1? 

llamadas completadas y el número de llamadas originadas 

verificadas con un check (v). 

- Las llamadas serán dirigidas a abonados obedeciendo a

r1?.lc:1c:ión i:.\ l 1"�i:1 tor i a 1 e::\ qu.í.a dr?

teléfonos en orden alfabético, marcando en ella los 

números llamados para evitar repetición. 

C.- Facturadas por DDD. 

- El operador mediante el uso de un teléfono de prueba
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con facilidad DDD E,·fec:tuc,,1�,:'., in·LE.,nt.os; de� l li::\flli".1cli:1•:; f.�n DDLI. 

para abonados de otras localidades. anotando el número de 

1 1 amad as o,.- .i g .i n a el a�; v f.'� 1 n l'.I m E? r- o el E' l l ,:1 m ,:1 el .:, i:; n u e· ·f u e r- o n 

completadas. 

- Las llamadas serán dirigidas a abonados obedeciendo una

relación aleatoria que determinará la Guia de teléfonos 

en orden alfabético. mar-cando en Plla los números 

llamados para evitar repetición . 

- Se tendrá en cuenta que en cada periodo de muestras se

debe variar 1 a zona y Cen tr,:11 t1-:?nn.ina 1 ¿� i' in de probar 

todas las centrales periódicamente. 

- Al recibir el recibo de cobranza de mes. registrará las

llamadas que han sido consideradas en E•l ,�ecibo y 

verificará con las llamadas originadas la totalidad de 

éstas. 

Obse1r·vacion1:?1;;: 

Se debe tener especial cuidado en registrar TODAS� las 

llc1madas originadas por éstE� telé-fcino a -fin de:� poi:fr-:?r­

verificar exactamente la información requerida. 

Periodicidad y cantidad de muestras 

los E-?f_;tabll::�C:E� �;.i.quien te 

periodicidad y calendario: 
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C(-)F'AC I DAD F?�C I L I D{,D PEf;: I CJD I C l D�iD MUESTR{.)S 

Menor a 300 DDD/Pa,�ci i'..\ .l Men!:�Ui::\ .l :::.o 

300 a 1000 DDD/DDD 1"'11::?n �;ua 1 L'J.() 

F'ar-c:ia.l 

1001 a 3000 DDD/DDD Clu:i.nceni'.:, l 30 

Parcial 

3001 a 5000 DDD/DDD 10 D.-í.as 3(> 

Parcial 

Mayor a 5000 DDD/DDD Sern.:.-:1na 1 30 

F'ar-cial 

Formulario TN-.1 

Sirve para la determinación de los objetivos de: 

Completadas en larga distancia por ooeradora. 

Normas para el llenado del formulario 

- El mismo que existe para el formulario TN-1

METODOLOGIA A APLICAR EN LA MEDICION 

Registrar todos los dias del mes la cantidad de 

llamadas, solicitadas y efectuadas en el formulario T-1. 

tal como establece la norma que para el llenado de éste 

formulario especifica. 

Sumar al fin de mes cada columna del formulario. 

Determinar el porcentaje de efectividad y registrarlo 

en el espacio correspondiente. 
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PERIODICIDAD Y CANTIDAD DE MUESTRAS 

Debe informarse al fin de cada mes del tot,é'll d f.:? 1 

oo r ce n ta j e o b ten i d o • p E' 1·- u �-; u 1 l P n "'' el n es P n i' o r-· rn a el i a r-· i a •

Calendario de oruebas. 

Siendo de la totc1 l idad 

calendario alguno. 

Formularia 5-4 

1. Finalidad.

ele .llamada�;; 110 SE� aolica 

a) Evaluar el grado atención que se está prestando a los

usuarios del Ser-vicio Telefónico en lr.:1 Adrnin.ist.r-ación 

Zona 1. 

b) Consolidar la información y E•Va l uar-1 a en í'orma 

comparada para establecer un medio de comoetencia entre 

Admin istracione:Js Zoné11 es y mc,j or-·ar-· de é!:'", te modo los 

objetivos trazados. 

DESCRIPCION DEL FORMULARIO. 

El formulario S-4 consta de 2 páginas 

Pag.1 

a) Datos generales.

- Llenar mes y Administración Zonal.

b) Datos Específicos.

- Cubre los objetivos ele atención y acceso a 102, 103,

108, 109� Operador distante, tarifas y P(A)BX. 

- Central, 1nd1car las centrales de la zona donde se ha

hecho la medición. 

:tt M : I n d i e éi,11·- f!!! 1 n ú m 1,:"? 1
r

-o el e mu t?! 1:;; t. ,,. ,i,\ �,; h ,,,1 b .i. el ,:i11;; en E-! l m E·i s C:'.� n 

cada uno de los servicios. 

ACC: Indicar el porcentaje de accesibilidad alcanzado en 



:SUPERVISION POR OBJETIVOS 

MtS .... ,.,, .•••..... AD:-,¡, ZGt�AL,, •.•••••••••••••••. , ••.•••• 

1 1 1 
1 1 f l I f 1 1 

OBJETIVO EFiC. DEMORA IEFI RELAMPASI TONO DISCARICOMPLEi.LOCHLIACC. 
1 1 1 

DDDICOHP.DDDICONTROL DDDICONTROL OFERILIBERAC.CIRCiPROP. INFG�IP2Gf.TARiF1 
f 1 1 J I t 

1 

1 

ICENiRAL NQ[1EN 
1 

...,.

1 

1 1 

INQREL 1 
1 1 

'i 
,. 

1 

tiQ,3' 1 l 
1 

ÍNQCOIL ,. 
' 

1 f f 1 

INQACCI 1 1 O� 1 X 
1 1 1 1 

01; ,· 
,. 01: 'J. 

1 

Uü" �� 1 �3(1' 
1 
' 

¡; 
1 

! r-.' ',.
!�.)'.I I l. 
1 
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el mes en cada servicio. 

ATE: Indicar el oorcentaje de atención alcanzado en el 

mes en� cada servicio. 

Pag.2 

a) Datos generales.

Llenar mes v Administración Zonal. 

b)Datos específicos.

1. Efecto demorado.

No. DEM: Número de llamadas atendidas antes de 1 hora. 

l. : Porcentaje alcanzado.

2. Efecto Relámpago.

No. REL: Número de llamadas cursadas en relámoago. 

l. : Porcentaje alcanzado.

3. Tono de discar .

No. 3 :  Número de veces en oue se ha obtenido tono antes 

de tres segundos. 

l. : Porcentaje alcanzado.

4. Completadas en local.

No. COM: número de llamadas completadas en local 

(centrales automáticas). 

1/. Porcentaje alcanzado. 

5 .. Acceso DDD. 

No. ACC: Número de intentos que han tenido accesibilidad 

a otra central distante. 

'l. Porcentaje alcanzado. 

6. Completadas.

OK: Número de llamadas que han sido completadas en DDD. 

1/. : Porcentaje alcanzado. 



7 . Con t r· o 1 D D D . 

lOE, -

01<: llamadas encontradas OK. r .. E,.Lac:ión al 

facturado emitido. 

%: Porcentaje alcanzado. 

8. Control Operadora.

OK: Número de llamadas. que de acuerdo a la verificación 

de 1 as bo 1 et.�s y 1 o ob�:;E::>t'·vadn SE? hc:,n en con t,� ¿,do con f 01�m1:'J.

%:Porcentaje alcanzado. 

9. Liberación de circuitos.

10: Número de veces oue se ha obser·vado la liberación del 

circuito antes de 10 segundos. 

%:Porcentaje alcanzado. 

10. Proporciona Información .

�U: Número de veces que se ha observado la liberación del 

circuito antes de 10 segundos. 

%:Porcentaje alcanzado. 

11. Proporciona Tarifas.

30: Número de veces que ha proporcionado la información 

de valores tarifarios antes de 30 segundos. 

%: Porcentaje alcanzado. 

4.4 Reporte operatiY.Q.. de la�qa ___ di_stan_ci_a 

El objetivo de este reporte es el de conocer las 

interrupciones de los sistemas de larga distancia 

DESCRIPCION DEL REPORTE 
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REPORTE OPERATIVO DE LARGA DISTANCIA 

Nl�O F.INIC Hlm,) \;ISTEl'IA CAhlTIDAD F. TFF,111 I NO HOF,A CAU\;As 

NRO 

F INICIO 

HORA 

SISTEMAS 

CANTIDAD 

F TERMINO 

HORA 

CAUSAS 

Núme,�o sr:?cuenc:ial d E-? las in t f.c> r- r-u o e.iones; 

ocurridas en el día. 

Fecha de inicio de la interruoción 

Hora de inicio de la interruoción 

Sistema afectada 

Cantidad de circuitos afectados 

Fecha de tr::!rmino de la inter-r-·upción 

Hora de termino de la interrupción 

Causa que produjo la interruoción 

4. 5 Reporte operativo __ de __ conmutació_n

El objetivo de este reporte es el de conocer las 

interrupciones de los sistemas conmutación 

ENEF:GIA 

ECDM 

F�ECT 

l e::\�:> CE�n t r ,,,1 l E�é:; ele conmutación 

e>: is ten t1-:?!:; F'F< X ·-- (.)C:iF 

: Describe si el problema fue ocasionado por 

los equipos de fuerza de la central, pudiendo 

Equipos de conmutación de energia comercial 

a grupo o viceversa 

Se refiere a fos rectificadores y a su equipo 

asociado de control. 
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: Se ,,-E? ·f i ere a 1 s i s t f.:? m '"' d e b i-::\ n e:: n d e b a t E' r i a,,; • 

CONMUTACION Describe si el oroblema es ocasionado cor el 

PCENTRAL 

TTRONC 

LINEAS 

sistema de conmutación propiamente dicho y se 

subdivide en: 

: Se refiere si el problema se oresenta en los 

procesador-es del eauipo de 

conmutación . 

Se refiere si los sistemas a·fectados son las 

troncales va sea de salida o entrada entre 

centrales. 

Se refiere si los sistemas afectados son los 

circuitos de líneas de abonado. 

F'ERIFERICOS Dt�scr-.ibc� =-�i lora:; 01�oblf,?m,::"\s i:,l °Íf.?cta,�on a los 

circuitos periféricos ele la cent1�a1 y se 

AMA 

subdividen en 

: Se ref ien::� si el 

sistema de grabación 

central. 

oroblema afecto 

de datos de 

al 

la 

I/0 Se refiere �;i E'�l pr-oblema r:1fecto a otros 

periféricos como TTY, TTPA etc . 

REPORTADO POf�. -

reporto la falla. 

Dt-:.?scr:i.b<= f.·?1 nombr-e del téc:n i co quf.::> 

OSERVACIONES.- Aqui se describe la falla ocurrida 

NOTA : En los casilleros correspondiente 

SN �:3in nnvE'�clad 

Si no corresponde 

OBS x: El nómero de observación secuencial. 
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4. 6 Reporte __ oper_a ti vo ___ de ___ p l_an ta ___ ex terna

El objetivo de este reporte es el de conocer las 

interrupciones de las líneas fisicas a careo de planta 

e:-: terné"I. 

REPORTE OPERATIVO DE PLANTA EXTERNA 

NRO F.INIC HORA fiISTEl'lA CAtH I D�'iD F. T ERl•t I t,10 Hor.;:A Ct"\USAS 

NRO Núme,�o secuencial de in ter r·u De: ion es 

F INICIO 

HORA 

SISTEMAS 

CP,NTIDAD 

F TERMINO 

HOF.:A 

ocurridas en el día.

Fecha de inicio de la interruoc:ión 

Hora de inicio de la interruoción 

Línea física afectada 

Cantidad de circuitos afectados 

Fecha de termino de la interrupción 

Hora de termino de la interrucción 

Causa que produjo la interrupción 

4. 7 Re_gor te opera ti v_o _del .. __ se rv_i_c i o_ d e ...... té_l ex .. _ Y _te l_eqr:_�_f._,i __ ª-� ..

El objetivo de este reporte es el de conocer las 

interrupciones del servicio de télex y telegrafía. 
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REPORTE OPERATIVO DEL SERVICIO DE TELEX Y TELEGRAFIA 

NR0 F. INIC

NRO 

F INICIO 

HORA 

SISTEMAS 

CANTIDAD 

F TERMINO 

HORA 

CAUSAS 

HOHA su;TEl'IA CANTIDAD F. T Er�l·I I hHJ HOl�A CAUSA'.; 

l\lúme,�o secuenc.1al de las 1. n te,� ru De 1. on es

ocurridas en el dia. 

Fecha de inicio de la interruoción 

H o,- a de in i c i o de l ¿� in te,� r·· u u c i ó n 

Sistema afectado: Cr-2nt1·-al Tv-Jl<9 TWKD o los 

eouipos de transmisión télex ZD 1000 etc . 

Cantidad de circuitos afectados 

Fecha de termino de la interruoción 

Hora de termino de la interrupción 

Causa aue produjo la interruoción 



4.8 REPORTE DE RECLAMOS DEL AREA COI\'IERCIAL 

El reporte del área de comercial era el siguiente: 

RECLAMOS A COMERCIAL POR FACTURACION 

Ol-1ClNA 

DONDE: 

LDI 
LDN 
SLM 

TIPO RANKING RECLAMOS RECLAMOS 

RECIBLDOS 

NUMERO 

RECLAMOS 
• 

LDI MES 

Ai'ITIRIOR 

MES 

ACTUAL 
• 

LDN MES 

Ai'ITIRIOR 

MES 

ACTUAL 
• 

SL\.I �IES 

,\.'-'TERIOR 

MES 

,\C11JAL 
. 

OTROS MES 

ANTERIOR 

�IES 

AC11J,\L 
• 

TOTAL MES 

,\.'ffERIOR 

�IES 

ACTUAL 

Larga Distancia Internacional 
Larga distancia Nacional 
Serviciio Local Medido 

SOLL'CIONADOS 

DE MENOR DE241-1 MEj';OR DE �IONTO 

7 Dl,\S DEVUELTO 



CAPITULO V 

REPORTES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Se emitió en forma mensual (21 Info,,-mE·? de Cal id¿,d v 

Gestión del Servicio de la Administración Zonal Areouipa 

con la siguiente estructura: 

1. -Cor1"f iabi 1 idad C) pE•I� c:l ti V el

telecomunicaciones. 

2.-Continuidad del sE0r-·v i cic, 

transmisión 

3.- Servicio de Telefonía 

4.- Servicio de Télex 

5.- Servicio de Telegrafía 

6.- Reclamos 

de los de 

de los sisi:.E!mas de 

Se tomó como referencia un mes de 31 días. así mismo en 

todos los cuadros se utilizó la siguiente simbología: 

NRI : No remitió información 

(E) Estimado

(R) : F=-.:evis;ado

5 . 1 Con f i a_b i _1 i d_ad._ ...... _ o pe r a_t i v_a .... _ ....... de _ ........... l. os ·-·-.... -.s.;i,. __ s..t..�.mª.? .. -.. --.J�.� ........ -.. . 

telecomun icaciones 

5 . 1 . 1 Con f .i.a b i .. l .i d.a.d ......... d. e ...... _ ... l .a s ...... _ .. !;;,gD..t..r.: .. ª .. :! .. �.§ ... -.... ª!::-t!:P..mA.t. .. :i,, .. i;ª_?-........... Q.§.

con mu tac i.ón 



,l'l� 

CUI\IF I (.)¡ l I\ITEHl:;:UFC: I Dl'-IE:i::;
CENTf::;:AL BILIDA 

l) NUl'IEr..:.:o HDRAS CAU\:;r.i 

TELEFONIA 

PRX-AREQUIF'A 99 .99 

AGF-AREClUIF'A .100. ()(, 

AGF-MOLLENDO 100.00 

TOT--ADM IN I ST 99 .99 

TELE>: 

TWK--D 100.00 

TWK-9 100.()(J 

TOT-ADMINIST 100. O(• 

.1 
···- ··- ···-

···- -- --

l 

·-··- ---

-·---

-·---

O.O:?
-- ·-- ·--

··- --- --

u. o:,�

-·- -- --
-· -- --

--···--

RECOVEf:;:'{ TIF'0.1 
-- ·-- -- --· -- -- --· - -- -- ..... ··- ···- -· 

·-- ·-· ··-· -- ··--···- -·- .......... ··-· ··- -- -··· -··· 

--·--·-

-·- -·- ··-

.......... ---

En este caso sólo se ha oresentado una interrupción del 

sistema PRX � pr-oducil�ndosE� una r-ec:,�rqa tipo .l. ( i:1utomática) 

que duró 0�02 horas. 

5 .1. 2 Confiabilidad de l-ª-. __ _r:_�d tronca l __ . ___ de. ___ .mi c_roondas. 

req i.ón ..... sur 

ENLACE 

Af::;:E-REP ClUINCH 

ARE·--f..:.:EP ATICO

TOTAL-ADM IN I f
f

n:;: 

COI\IFIAB 

LIDAD 

99.96 

99.96 

99.96 

I NTEr..:.:1::;:ur=-c I DNES 

NUMEr..:.:o HOR(�S C1'..)LJ�3;� 

.1. (). 2:::1 M{�NTEN I MI EN 

.1. () .. �."2 !:.) M(.)f\lTEI\I I MI EN 

,.., 
.. ::. O. �':iO

�lf2 p 1resen tó do!::, .in t.r.:.�r- l'"U pe :i. on E!':::, el E! l !::i :i. !::i tem;:,\ el f:? MU• un;::,. 

en la repetidora de Quinchin y la otra en la repetidora 

de Atice, cada una de 0,25 horas, ambas por mantenimiento 

pr··c)q r i:1fflc:\c:IO. 



- 113 -

5. 1 . 3 Con f i a b i_l id ad __ d_e ___ red es ____ se cL1_n_d ar i_a s

crn,1r= I Pd:3 I L I DAD DE i:�EDl::.S �;ECl..JI\IDnr� I t-'i'.3 

ENLACE TIPO CONF I l I\ITEr�r;-ur=·c I UI\JE!3

DE ABILI 

l'-.llJMEf;:O TI El'IF'O 
Tf�AN\; D(�D 

ARE-C.LA CAF'I UHF 97.33 .1 1 �: . .. ::: ;s

ARE-LA JOYA UHF 99�73 
r-, 

2.08 ..::. 

REP CHACHANI·- UHF 99.73 1 :2. 00 

CAMF' SIGUAS 

c. LA CAPILL- UHF 99. ::'1 •l l 3 • ::,r:3 

c. CUMUCHA

TOTAL UHF 99. 2::.::
e-

,) :-z2. -r-i1 

TER MOLL - CJP 99. '.59 .t �:. • i)(I 

COCACHACF;:A 

TOTAL OP 99,59 .t 3,00 

ADM IN I sn.:;:A 99.10 6 25.79 

CAUt;A 

ENEí�G I A 

DESCONOC. 

AJUSTES 

DE EQUIPO 

ENEf;:G I A 

ENEí�G I f..'t 

Las interrucciones que afectaron a la confiabilidad de 

Campamento Siguas y 

.in t1-::.-? r 1·-u pe: .i ón dE·,' 

c::�2r 1"·c, Cu,nu eh;:� con 

2.00 

t.iE,·mpo�,; de

y 

respectivamente. En el sistema de Onda Portadora hubo una 

interrupción de 3 horas en Cocachacra. 
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5.1.4 Confiabilidad líneas físicas 

CONFIABILIDAD DE L I tJEAS FISICAS 

ENLACE CONFIAB.I 1 t ITERRUF'C [ ONES 

LIDAD 

NUMERO HORAS CAUSA 
( 1/. ) 

BIFILARES 

REP OUINCHIN - 99.70 1 2. 16 LINEA 

OCONA ABIERTA 

CAMP ACHOMA - 94.09 ·', 43.11 LINEA "-

CHI'v'AY ABIERTA 

TOTAL ADMINIST 96.89 --:--

46.11 ._) 

La confiabilidad fue afectada por la aoertura de las 

líneas físicas bifilares entre Quinchin y Oco�a por un 

lado y entre Achoma y Chivay por el otro . 

5.2 Continuidad 

transmisión 

del servicio de los sistemas de 

5.2.1 Continuidad de la red troncal de microondas reqió8. 

1 
ICONTI 

1 
1 INTERRUPCIONES 

1 

1 
1 

ENLACE 1 NUI-
'1 

1

1 NUMER0
1

1 HORAS
1

1 CIR IN
1

I CIR DAD OF'I CAUSA 
1 

1' •' •' 
-

1' 1' 

99.961 
1 1 1

1 IMANTENIM. ARE-F:EP QUINCH 1 0.25 1 1 

ARE-REP ATICO 99�96/ 1 (> .. 2�, 1 '") 

,1 
,, \MANTENIM. -

99.981 1
1 

ARE-REF' ATIQU 1 0.25 :5 
-, 1 r·l{:\NTEN I M. 

1 l 

1 1 1 11 

99,961 
1 

1 
1 1,

TOT-ADMINIS 1 3 o. �.o 1 6 10 

1 
1 

1 
1 

1 
1 

1' 1' ,' 

1 

1 
l 
1 

1 
1 



NUMERO 

HORAS 
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Número de interrupciones de los circuitos de 

MO. 

Tiempo en horas de interrupción de los 

circuitos. 

CIR_IN Número de circuitos interrumpidos. 

CIR_OP Número de circuitos operativos. 

5.2.2 Continuidad de redes eecundariae 

CONTI INTERRUPCIONES 
ENLACE NUI-

DAD NUMERO HORAS CIR_IN CIR_OP CAUSA 

UHF 
ARE-C.LA CAPIL 97,93 2 16,33 18 17 ENERGIA 
ARE-LA JOYA 99,72 2 2,08 24 12 DESCONOCID 
RP CHACH-SIGU. 99,73 1 2,00 12 12 AJUST EQUI 
RP ATIQU-BEL.U 99,87 1 1,83 2 4 EQUIP APAG 
C.LA CAP-C.CUM 99,54 1 3,38 13 13 ENERGIA 

TOTAL UHF 99,96 1 25,62 69 

MO GEC 
ARE-TER MOLLE. 99,95 1 0,66 1 1 DESCONEXIO 

TOTAL GEC 99,95 1 0,66 1 

ONDA PORTAOORA 
TER MOLL-COCAC 99,59 1 3,00 9 9 ENERGIA 

TOTAL OP 99,59 1 3,00 9 

TOT-ADMINIS 99,47 9 29,28 79 

NUMERO Número de interrupciones de los circuitos 

HORAS 

CIR_IN 

CIR_OP 

Tiempo en horas de interrupción de los 

circuitos. 

Número de circuitos interrumpidos. 

Número de circuitos operativos 

5.3 Telefonía 
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5.3.1 Efectividad del servicio telefónico discado 
-------··---··-·-·--- ·--·--······-···--·--·--------------.. ··-··-··-···-·------ ------.. ·-·-······· .,., ___ ----· -· -- .... ...... ______ , .. , ___ ··· ·····-- ·-··· ..... . ·------ ··-···-·- -··· .. ------·· · ···· ··-··-···

dir-ecto __ na_ciona 1 e in_ternac_i_on_a_l --· ( por-cen_taj __ e) 

DESTINO PROM 3 MES ACTUAL MES AÑO 

ULTIMOS ANTERIOR 

MESES 

TRUJILLO 48,64 49,40 47,65 

ICA 48,52 52,19 42 ., 89 

HUACHO 43 ., 77 
1 

46 ., 52 45
.,

74 

CHIMBOTE 41,24 44 ., 95 39 ., 47 

HUANCAYO 36 ., 42 37 ., 61 38
.,

53 

CHICLAYO 36 ., 42 63 ., 37 53 ., 39 

PIURA 41.49 30 ., 38 45 ., 42 

!QUITOS 30 ., 29 34.22 30 ., 86 

HUANCAVELICA 34 ., 84 39 .15 32 ., 15 

cusca 
"J �:,,.. 

46 ., 28 42 ., 44 59 ., 42 

TACNA 54 ., 17 55,60 56 ., 51 

AYACUCHO 32,94 32 ., 66 31 ., 17 

TUMBES 36 ., 75 46 ., 16 28 ., 17 

PUCALLPA 07 ., 40 10 ., 42 02
., 40 

HUARAZ 40 ., 11 46 ., 05 40 ., 00 

ABANCAY 34 ., 84 41 ., 88 33 ., 34 

PUNO 47 ., 57 45 ., 85 44 ., 24 

JULIACA 46 ., 59 45
.,

23 52 ., 14 

TARAPOTO 33,89 29.66 38 ., 12 

CAJAMARCA 33 ., 37 37 ., B8 28 ., 86 

PACASMAYO 32,91 37,24 28 ., 58 

c. DE PASCO 23 ., 11 13�32 32 ., 90 

MOLLENDO 4B,26 NRI 48 ., 26 

LAMBAYEQUE 27,05 NRI 27,05 

ADMINISTRACION 39 ., 94 40 ., 41 38 ., 38 
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5. 3. 2 Producción. te 1 efón.i_ca ...... de_ .. 1 arga ___ d_i sta.n cia_ 

internaciona l _____ (_l_d i) L .. tr_á f_i c_o ____ s_aJ i_en_te 

¡ 1
1 

1 
1 

1
LOCALIDAD 1 

1 
1
1PROM 3

I UL.. T. M 1 
1 

1 1 

AREQUIPA 
1 

1 25715 
--------- '1 1 

CAMANA 1 ---·--
------ '1 

MOLLENDO 
r
l

--------

1 
924 

1 

ADMINISTRAC. 
1
1 

---------·-- ·-
' 

T o T A L 1 2663C/ 

1 1
-

I N T r-- r.:;;

1
1 MES

-
1\1 (.:':¡ e I o

-

--r-· 
1 r:-r.:;; Ol·I • :::, 

1
1 MES
I P1NTERI l

1

ACTUAL ! ULT.M1 

1 1 
1
1 
1 
I 
1 

1 
1 

11
1
11 

1 

11 
r;:i :C:66 "'i

l 
1 .,__ - '-• 

1
1

-·-----

9r-\t:: �: "-' 

1 
1 
\

t4�•90 
\1 
1 1 \ 

1
1 ,' 

11 

283B2 
1 

167E3 

------- 1,r.s 

101El 2:03�, 1 

11

'1
\

2940.1. 
l

\
1 7:�166 

,' 

-----·· 

N A L
-----------

•1 MES 1 
IANTERI 1 

1' 1
110951

1T.S 

I 369 
1 
1' 
', 
\ 
1 
1 1 1 + .- ·�... " "-'-'·�)

.l

Fuente Opto. Zonal de telefonía y finanzas. 

OBSERVACIONES: 

1
1 MES
/ACTUAL 
l 
1 

2�·097 

194 

390 

1 

2�i681 

l 
1' 

El tráfico internacional generado por Arequipa subio un 

16% con respecto al mes anterior. 

5.3.3 Producción telefónica de larga distancia 

nacional (ldn), tráfico saliente 

(llamadas) 

11 

1 
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---------.------- -�--- -----·--· .... -·-·-·-··-------·-·-··-----·-·---·-·--·-·------

_OCALIDAD D.D.N.
VI(', OF'FF<rrncinA 

-----····---·--·�- ---·--------···-J 
?)BUN?�DCJ 1 cnu I Nr, F'UE<. 1 

1 1 
1 1 

TOTAL 

f-------·---.. -.. 1---··---.. -.. ---·-···--··--··---- --.. --------1 
r�REQUIPA 
\.,'ITOR 
YURA 
CHIVAY 
APLAO 
CHUQUIBAMBA 
UCHUMAYO 
SANTA RITA 
CDRIRE 
,SAN JOSE 
IHUANCARGlU I
LA COLINA 
CRUCE LA JOYA 

.CHARACATO 
ZAMACDLA 

'.ACARI 
BELLA UI\IION 

'MDLLENDO 
CDCACHACRP, 
EL ARENAL 

'ENSENADA 
LA CURVA 

44'.:2650 

26127 

l 5Elll-6
12 :·2 4

9 
1 

BEl9 
762 

36 
J.::, 7 

1ff34 
1B 

182 
1 . .,....,--�·-,

,.,.. ::.
141 

'57 
17 

460��:, 
1460 

14B 
7 

?00 
LA PUI\ITA B. 1309 

1 
6 
J. 
o 
7 

rs 

,., 
...::. 

1.26 

¿, 1 
7 
4 

1 =�
7 

.l.2 

.l.4 
4:274 

E-JO 
o 
() 

o 
,..._, r·,, ··::· 
��- .,· .. ·-· 

PTO. MATARAN! 1114 737 
MEJIA 631 295 
CAMANA 7775 2634 

46207B 
12:::::0 

10 
1 

896 
775 

39 

159 
1960 

,.,7 ,.:_,._, 

2-'-1-3 

146 
364 

14 
148 

69 

::-1 

:;�,(12,'.J, 
1540 

148 
7 

200 

1 cc7�, 
.,) . .:,..::. 

1851 
qr, , 
' ..::. t., 

10409 
�---------1---------1---------·-·--·------l-------- ----

,,, ADMINISTRACION 
. 1 

46877"7 --:rnr,r-> ·t· .. :•C-J 7 .,::. . 5198'..23 
l _______ ____JL,__ _______ ,_, _____ ,,,_,,_ .. ______ ,.,, .... _______ __,__ 

FUENTE: DPTO. ZONAL DE TELEFONIA 

Observaciones: 

El tráfico qf.�ne1---aclc, pDr- op1:-:')r21c:ICJt'",:i1 siqn:i.·fici::1 sol.o E.'l. 

3.5% De la producciDn por via discado directo en 

Art?qui pa. 

A nivel administración la producción de cabina pública 

viene a �ignificar el 2.42% Del tráfico total. 

1 

1 
1 
1 

1 

1 
1 

1 

1 
1 
1 

1 
1 
1 
1 
1 
1 

_____ _¡ 
1 
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5. 3. 4 Tel_éfonos __ monederos ___ de .. _l_ar_ga __ d_i_stan_ci_a __ i,a_ci_go_�l

1LOCALIDAD 

i 

AREQUIF'A 
--------

PUB. CENT. 

PUB. CENT. 

F'UB. CENT. 

PUB. CENT. 

PUB. CENT. 

PUB. CENT. 

PUB. CENT. 

PUB. CENT. 

SUB. TOTAL 

MOLLENDO 
--------

PUB. MOLL. 

PUB. MOLL. 

PUB. MOLL. 

PUB. MOLL. 

SUB TOTAL 

CAMANA 

PUB. CAM. 

PUB. CAM. 

PUB. CAM. 

SUB TOTAL 

ADMINISTRAC. 

DI FEí�ENC I A L.ECTIJl�A F I CH(\�-3 VENDIDAS FICHA f.:; 

NQ - -- .. ,.- ---· --�-- · -------·-

MONE PROM :3 MES i'IES F·f�OM ·--· MES MES F'ROM. :_:. 

DERO ULT.M. 1'-'ICTUA ANTER ULT.M. ACTUl-'I ANTE ULT.M. 

------ 1-------- ------

21 5875 NRI ::,s-; 5 �il:!70 
22 4750 Nlc;;I 4750 'lT::-3
..... ..,. 5600 NRI 56(H) �.\::",6El ....::...._:, 

24 6076 NRI 6076 61.70 
25 6634 NRI 6634 661 ::. 
26 6044 NRI 6044 6021 
27 6538 NRI 65::.e 6�)23 

28 �:'>593 NRI 5:59:_s 1 �1=1/::,l 

(18 47154 NRI NRI NnI Nlc;;J 47057 
---- -

00 2156 Nl::-.:I 2156 2:1.50 
01 2�1() NRl 25() 22() 

02 715 NRI 71'.:, 710 
03 1.605 NRI l. 60 5 .16(H) 

-

(14 4726 NRI NFd NF,I NRI •1680
-

01 NRI NRI NFU 5.1.12 
(>2 NRI Nl:C.:I NF, I 3•146 
03 NRI NRI I\IR I 1 4.1•16 

---

03 ---- ---- ---- 1.2704 
--

50274 NRI 1,mr NI:;; I NF� I 69905 
-----·---

FIJEl'..JTE: DPTCl. ZOi'lAL TEL FOF�l'II-\TO T-<! Y 1=- 11,lí\l\lZ�\�, 

(MIXTOS) 

OBSEH',/AC I ONEG: 

Desde hace 5 meses a cesar de reiteradas 

comunicaciones la jefatura de finanzas no emite 

HECALJDl-'IDAS 1 

MES ME::; 

ACTUA ANTE 

NRI 5El70 
NRI 4 73::, 
NRI s::,68

NRI 6170 
NRI 6613 
NRI 6021 
Nf� I be-,·,-,., ..-:.._:, 

Nf� I 

DNRI 

1 

NRI 21'.:',0 
1-JRI 22(>

NRI 7 J (1 

NRI 1600 

t,IR I 

1 
5112 I Nlc;;I 

NRI .;:.•14t., 1 
NRI 4146 

t,mr 

NRJ 

información sobre recaudación ni venta de fichas de los 
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aparatos monederos� el último informe fue recibido este 

mes pero sobre la producción del mes de enero. 

Recomendamos nombrar una comisión que analice el 

estado de este frente de producción. e informe la 

necesidad de recursos humanos y técnicos que se 

requieren para su optimización y control. 
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5.3.5 Eficiencia del servicio telefónico lAr&a

distancia nacional Cldn> e.aliente semiautomático Y

manual 

(EFECTUADAS/PEDIDAS ; PORCENTAJE) 

TRAFICO ENTEL TRAFICO A C.P.T. 

L o c A L I D A D PROMED. PROMED. 

3 ULTIH. MES MES 3 ULTIM. MES 

MESES ANTERIOR ACTUAL ANTERIOR 

AREQUIPA 64.63 68,90 69,67 74.95 73,50 

VITOR 62.50 66,50 50,00 ------ ----

YURA 100,00 100,00 100.00 ------ ----

APLAO 47,07 48,00 47,37 100,00 ----

CHUQUIBAMBA 68,84 65,00 68, 18 100,00 ----

HUANCARQUI 87,24 85,96 92,24 100,00 100,00 

CORIRE 85,59 90,52 85,29 78,78 90.90 

SANTA RITA 49,36 21,42 66,67 100,00 100,00 

LA COLINA 51,66 50,00 58,33 100,00 ----

CHALA 50,30 42,30 44,00 27,50 30,00 

PAMPACOLCA 86,78 80,46 88,89 66,67 ----

COTAHUASI ----- ----- ----- ---- ----

c. LA JOYA 47,69 45,45 33,00 ---- ----

CHARACATO 59,63 72,22 60.00 ---- ----

ZAMACOLA 64,63 72,22 46,67 ---- ----

BELLA UNION 
. 

41.55 44,11 38 .80- ---- ----

SUB - TOTAL 64,50 60,64 63,30 80.90 ----

MOLLENDO 82,88 79,98 81.95 82.58 79.58 

COCACHACRA 84,55 88,04 87,50 ---- 80.30 

EL ARENAL ----- ----- ----- ---- ----

LA CURVA ----- ----- ----- ---- ----

LA PUNTA 86,12 85,76 ---- 84.61 

MATARAN! ----- 93.34 96,00 ---- 93,69 

MEJIA ----- 87,28 91.00 ---- 84.37 

SUB TOTAL ----- 86.95 88,44 ---- ----

CAMANA NRI 82,16 83,29 ---- 83.16 

SAN JOSE ----- ----- ----- ---- ----

SAN JACINTO ----- ----- ----- ---- ----

SAN GREGORIO ----- ----- ----- ---- ----

EL CARMEN ----- ----- ----- ---- ----

SUB TOTAL ----- 76.58 78.34 ---- ----

. 

ADMINISTRACION 66,63 76,58 78,34 ---- ----

FUENTE: DPTO. ZONAL DE TELEFONIA (FORMATO T-2) 

MES 

ACTUAL 

76,40 
----

----

100,00 

100,00 
----

66,67 

100,00 

100,00 

25,00 

66,67 
----

----

----

----

----

80,90 

85,59 

66.67 
----

----

78,57 

96.15 
96,43 

84.68 

84.42 
-----

-----

-----

-----

80,2 

83,53 



--r 
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OBSERVACIONES: 

- La eficiencia en junio subió 2.25% A nivel 

administración en el tráfico a entel con respecto al mes 

anterior y 14.9% Con respecto a su respectivo promedio 

trimestral. 

5.3.6 Grado de accesibilidad Y atención de las posiciones 

de servicio telefónico 

(PORCENTAJE) 

PROMED. 
TIPO SERVICIO PARAMET. 3 ULT. MES MES 

MESES ANTERIOR ACTUAL 

LARGA DISTANCIA ACC. 98 100 100 

VIA OP (109) ATENC. 79 66 92 

ACC. 98 98 99 
TARIFAS (107) 

ATENC. 57 66 48 

ACC. 94 97 90 
INFORMES (103) 

ATENC. 56 60 52 

ACC. 98 100 96 
RECLAMOS REP 

ATENC. 84 80 88 

ACC. 76 68 83 

PABX (SERVICIO) 
ATENC. 65 68 61 

ACC. 98 98 99 

FONOGRAMAS 
(110) ATENC. 68 70 66 

ATENCION DE ACC. 100 100 100 

C.C.T. 
(139) ATENC. 31 46 12 

ATENCION DE ACC. 69 100 38 

(108) 
ATENC. 66 63 69 
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FUENTE: OPTO. ZONAL DE TELEFONIA (FORMATO S-4) 

Observaciones: 

La atención del 109 mejoró notablemente este mes 

en trece puntos pero la atención de la central pabx 

bajo en siete puntos con respecto al mes anterior. 

5_3_7 Averías de abonados en centrales telefónicas 

e oorcenta.i e > 

PROMED. 
CENTRALES 3 ULT. MES ANTERIOR MES ACTUAL 

MESES 

AUTOMATICAS 
-----------

AREQUIPA PRX 2,78 3,57 1,14 
AREQUIPA AGF 4,68 6,36 2,40 
MOLLENDO AGF 2,77 3,74 2.31 
MEJIA 36.35 58,00 31, 91 

MANUALES 
--------

LA PUNTA 10.41 18,33 6,89 
LA CURVA 9,60 8,10 ----
MATARAN! 18,85 21,05 30,76 
EL ARENAL 8,61 7,89 ----
CAMANA 6,63 8,50 ----

FUENTE: OPTO. ZONAL TEL (FORMATO CAR 1 - CAR 4) 

OBSERVACIONES: 

Baja en 31.9% Las averías con respecto a mayo en 

los abonados de PRX. 

La sección car no esta remitiendo información 

referida a la central de Camana desde hace dos meses. 

Recomendamos intervención Jefe Dpto. Telefonía. 
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5.3.8 Velocidad de reparación de averíaa telefónicas 

e porcenta.i e l 

MAYORES A 24 HORAS MAYORES A 7 DIAS 

C E N T R A L PROMED. PROMED. 

3 ULTIM. ABR. 89 JUN. 89 3 ULTIM. ABR. 89 
MESES MESES 

AUTOMATICAS 
-----------

AREQUIPA PRX 80.88 75.03 80.92 37.79 4.76 
AREQUIPA AGF 89.71 84.01 90.04 41.29 3.60 
MOLLENDO AGF 72.72 84.93 45.45 13.47 24.66 

MEJIA 90.74 88.89 100.00 46.30 22.22 

MANUALES 
--------

COCA CHACRA 66.64 92.86 18.18 
LA PUNTA 97.83 94.74 68.75 42.74 89.47 

LA CURVA 100.00 100.00 100.00 83.33 66.66 
MATARAN! 98.25 100.00 100.00 4079 50.00 

EL ARENAL 100.00 100.00 N.R. I. 45.45 45.45 

ADMINISTRACION 92.54 97.52 71. 73 84.60 62.90 

FUENTE: DPTO. ZONAL TEL FORMATO CAR-1) 

OBSERVACIONES: 

De PRX sube en 5.89 Puntos porcentuales con respecto 

al mes anterior de 24 horas baja su porcentaje en 

25.7%. 

JUN.89 

64.46 

7168 

02.27 

100.00 

18.75 

100.00 
-----

N. R. I. 

59.53 
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5.4 Servicio télex 

5.4.1 Producción télex nacional saliente {pulsos> 

ABONAOO CABINA SERVICIO 
LOCALIDAD FECHA 

NQ PULSOS PROM. NQ PULSOS PROM. NQ PULSOS PROM. 
POS. X ABON PO X ABON. PO X ABON 

AREQUIPA (*) 187 92311 494 9 12611 1401 9 31063 
MAY.89 201 87234 434 10 10401 1040 9 20325 
JUN.89 215 96843 450 11 9701 887 6 34606 

MOLLENOO (*) 22 60215 2737 3 8545 2848 ----

MAY.89 23 37240 1619 3 9532 3177 - ----

JUN.89 23 46307 2013 3 5694 1898 ----

MATARAN! (*) 02 3814 1907 1 2515 1258 - ----

MAY.89 02 4973 2487 1 3374 1687 - ----

JUN.89 02 2537 1269 1 5373 5373 - ----

CAMANA (*) 12 42520 3543 2 4563 3782 - ----

MAY.89 12 39397 3283 2 5088 2549 - ----

JUN.89 12 49757 4146 2 2456 1228 - ----

CHALA {*) -- ---- ---- 1 7312 7312 - ----

MAY.89 -- ---- ---- 1 6109 6109 - ----

JUN.89 -- ---- ---- 1 6546 6546 - ----

CHUQUIB. (*) -- ---- ---- 2 2543 1272 ----

MAY.89 -- ---- ---- 2 3820 1910 - ----

JUN.89 -- ---- ---- 2 3502 1751 ----

ORCOPAMPA (*) 01 2531 2531 ---- ----

MAY.89 01 2312 2312 1 242 
JUN.89 01 2803 2803 1 115 

ADMINIST. (*) 224 201391 111212 18 38089 
MAY.89 239 171156 10135 20 33566 
JUN.89 253 198247 10681 21 33387 

FUENTE: DPTO. ZONAL TEL - TX - TEG. 

OBSERVACIONES: 

242 ----

115 ----

17873 9 31063 
16714 9 20325 
17798 6 34606 

A nivel administración sube la producción de 

pulsos TX en 14% lo que puede obedecer al aumento de 

abonados FEN un 6%. 

3106 
2258 
1018 

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

----

3106 
2258 
1018 
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5.4.2 Velocidad de reparación de averías télex 

(porcentaje} 

MENOS DE 4 HORAS MENOS DE 24 HORAS 

MOTIVO CANTID. 

VERIAS PROM. 3 HAY JUN PROM. 3 ABR. JUN 

ULT.MES 89 89 ULT.MES 89 88 

LINEAS 16 31 47 25 24 21 19 

TELE-P 26 39 34 77 16 17 4 

LINEAS ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---

TELE-P ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---

LINEAS ---- ---- ---- ---

TELE-P ---- ---- ----

LINEAS ---- ---- ---- ---- ---- ----

TELE-P ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---

FUENTE: DPTO. ZONAL TEL - TEX - TEG. 

OBSERVACIONES: 

Teleimpresor baja en junio el porcentaje de averías 

REP en menos de 4 horas en 16 puntos porcentuales y se 

mantiene con ligera diferencia el porcentaje REP en 

menos de 24 horas con respecto a mayo. 



POSICION 

TELEGRAFICA 

AREQUIPA 

MOLLENOO 

CAMANA 

CHALA 

ADHINISTRAC. 
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5.5 Servicio de telegrafía 

5.5.1 Producción telegráfica de la red automática 

Cmenea:Jee > 

RAN- NACIONAL INTERNACIONAL 

KING 

* T D S R D S CONTAOO CREDI. TDS RDS CONTAOO 

* 8297 8853 232889 58707 29 72 581250 

MAY.89 9144 10180 2704865 84388 30 84 4722306 

JUN.89 8248 8720 2529128 20496 33 78 860512 

* 861 865 166876 ---- -- 3 ----

MAY.89 701 711 212854 ---- -- 03 ----

JUN.89 1054 1093 169603 ---- -- 4 ----

* 768 1085 252966 81979 -- --

MAY.89 745 1161 252220 136600 -- -- ----

JUN.89 791 1010 253712 27358 2 -- ----

* 1408 1321 54651 ---- -- -- ----

MAY.89 1580 1277 60114 ---- -- -- ----

JUN.89 1410 1604 56656 ---- -- -- ----

* 11334 12124 2707382 140686 29 83 581250 

MAY.89 12170 13329 3184075 220988 30 87 472230 

JUN.89 11503 12427 3009099 47854 33 82 800512 
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5.5.2 Demora depÓaito/entrega de telegramas ordinarios 

nacionales 

(HORAS) 

LOCALIDAD RANKING DEPOSITO 

TRANSMISION 

* 2.06 

AREQUIPA MAY. 89 1.49 

JUN. 89 2.54 

* 0.01 

CAMANA 

MAY. 89 1.18 

JUN. 89 1.00 

* 1.02 

MOLLENDO 

MAY. 89 1.18 

JUN. 89 0.02 

* 2.06 

CHUQUIB. 

MAY. 89 2.17 

JUN. 89 2.48 

* 0.41 

CHALA 

MAY. 89 0.25 

JUN. 89 0.30 

* 0.41 

ADMINISTRAC. 

MAY. 89 1.00 

JUN. 89 1.40 

NOTA: (*) PROMEDIO DE LOS TRES ULTIMOS MESES 

FUENTE: DPTO. ZONAL TEX - TEG 

OBSERVACIONES: 

RECEPCION 

ENTREGA 

3.02 

3.00 

3.02 

0.01 

1.23 

0.30 

1.43 

---

---

2.29 

4.00 

----

0.52 

1.02 

0.06 

1.58 

2.00 

1.00 
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El tiempo de depósito de transmisión a nivel 

administración aumento en 40%f con respecto al mes 

anterior, siendo una hora mayor que su respectivo 

promedio trimestral. 

5.5.3 Demora deposito/entrega de telegramas 

urgentes nacionales (HORAS> 

LOCALIDAD RANKING DEPOSITO 

TRANSMISION 

PROM. 3 2.06 
ULTIM. MES. 

AREQUIPA MAY. 89 1.49 

JUN. 89 2.54 

PROM. 3. 0.01 
ULTIM. MES. 

CAMANA 

MAY. 89 1.18 

JUN. 89 1.00 

PROM. 3 1.02 
ULTIM. MES. 

MOLLENDO 
MAY. 89 1.18 

JUN. 89 0.02 

PROM. 3 2.06 
ULTIM. MES. 

CHUQUIB. 
MAY. 89 2.17 

JUN. 89 2.48 

PROM. 3 0.41 
ULTIM. MES. 

CHALA 
MAY. 89 0.25 

JUN. 89 0.30 

PROM. 3 0.41 
ULTIM. MES 

ADMINISTRAC. 

MAY. 89 1.00 

JUN. 89 1.40 

RECEPCION 

ENTREGA 

3.02 

3.00 

3.04 

0.01 

1.23 

0.30 

1.43 

---

---

2.29 

4.00 

----

0.52 

1.02 

0.06 

1.58 

2.00 

1.00 
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FUENTE: DPTO. ZONAL TEX - TEG 

OBSERVACIONES: 

El tiempo de deposito de transmisión a nivel 

administración aumenta en 40% con respecto al mes 

anteriores siendo una hora mayor que su respectivo 

promedio trimestral. 

5.5.4 BeRa.cto de telegrama.a 

POSICION REPARTO DIARIO REZAGADOS 
MESES (MENSUAL) 

TELEGRAFICA ENTREGADO PENDIENTE 

* 176 21 130 

AREQUIPA MAY. 89 287 30 46 

JUN. 89 243 20 190 
¡;. 1 

1 
* 22 07 06 

CAMANA 

MAY. 89 37 04 --

' 
JUN. 89 30 07 16 ' 

* 13 05 08 
MOLLENDO 

MAY. 89 21 08 15 

JUN. 89 18 05 05 

* 05 14 05 
CHUQUIB. 

MAY. 89 08 14 08 

JUN. 89 07 -- 07 

* 19 03 03 
CHALA 

MAY. 89 07 08 04 

JUN. 89 44 -- --

* 61 07 30 

ADMINISTRAC. 
MAY. 89 72 12 15 

JUN. 89 68 06 43 

NOTA: ( *) PROMEDIO DE LOS 3 ULTIMOS MESES 

FUENTE: DPTO. ZONAL TEX TEG. 
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OBSERVACIONES: 

El reparto diario pendiente se encuentras mejorando 

gradualmente pero los mensajes rezagados han aumentado 

en un 65% con respecto a mayo y 30% con respecto a su 

respectivo promedio trimestral recomendamos hacer 

muestreos adicionales para verificar la confiabilidad 

de la data remitida. 

5.6 Reclamos 

5.6.1 Reclamos a comercial por facturación 

RECLAMOS RECLAMOS SOLUCIONADOS 

TIPO RANKING RECIBID. 

NUMERO MENOR MENOR 

RECLAMO 24 HR. 7 DS. 

* 7 -- -- --

L.D.I.

MAY. 10 --- --- ---

JUN. -- -- -- --

* 25 -- -- ---

L.D.N.

MAY. 39 --- --- ---

JUN. 14 -- -- ---

* 442 -- -- --

TEL. 

MAY. 197 -- -- ---

LOC. 

JUN. 135 -- -- --

* 13 -- -- ---

OTROS 

MAY. 17 --- --- ---

JUN. 10 -- -- ---

* 487 -- -- --

TOTAL MAY. 263 -- -- ---

JUN. 159 -- -- --

MONTO 

DEVUEL. 

---

---

---

---

---

---

---

---

---

---

---

---

----

---

---
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* PROMEDIO 3 ULTIMOS MESES.

FUENTE: DPTO. ZONAL DE COMERCIAL 

OBSERVACIONES: 

Decrecen los rec. En 39% con respecto al mes de mayo 

no existe reclamos solucionados en ninguno de los 

parametros. Por lo que esta procediendo informe por 

falta de satisfacción al usuario. 

5.6.2 Estructura porcentual de reclamos conferencias 

TIPOS CANTIDAD ESTRUCTURA ESTRUC. % 

DE RANKING DE PORCENTUAL CANTIDAD 

CONF. RECLAMOS ABONAOOS 

* 14 5.64 0,05 

D D N HAY. 22 8.94 0,08 

JUN. 8 5,22 0,02 

* 4 1,61 0,01 

D D I HAY. 10 4,06 0.03 

JUN. o 0,00 0,00 

* 3 1.20 0,01 

C P I HAY. o 0,00 0,00 

JUN. o 0,00 0,00 

* o 0,00 0,00 

COBRO HAY. o 0,00 0,00 

REVER. 

JUN. o 0,00 0,00 

* o 0,00 0,00 

O P M HAY. o 0,00 0,00 

JUN. o º·ºº º·ºº 

™º * 15 6,04 0,05 
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HAY. o º ·ºº º ·ºº

JUN. o º ·ºº º ·ºº

* 194 78.00 0,72 

S M L HAY. 197 80,08 0,73 

JUN. 135 88,23 0,50 

* 18 7,25 0,06 

OTROS HAY. 17 6,91 0,06 

JUN. 10 6,53 0.03 

* 248 100.00 0,92 

TOTAL HAY. 246 100,00 0,91 

JUN. 153 100,00 0,56 
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5.6.3 Estructura porcentual de recléllD.QfJ por S.M.L. 

SERIE RANKING CANTIDAD ESTRUCTURA ESTRUCTURA% 

DE PORCENTUAL POR CANTIDAD 

RECLAMOS 

* 51 18.78 0.27 

21 MAY. 46 17.49 0.25 

JUN. 25 15.72 O .13 

* 130.3 52.01 1.45 

22 MAY. 4.35 51.33 1.31 

JUN. 92 57.86 1.03 

* 49.66 19.16 0.26 

23 MAY. 60 22.81 0.33 

JUN. 27 16.98 0.14 

* 26.6 10.03 0.19 

24 MAY. 22 0.37 2.00 

JUN. 15 9.44 1.36 

* 260 100.00 0.97 

TOTAL MAY. 263 100.00 1.02 

JUN. 159 100.00 0.66 

* PROMEDIO DE LOS 3 ULTIMOS MESES



- 135 -

Recomendaciones del informe 

Existen aspectos dentro de la organización de la 

empresa que pueden mejorarse y deben tenerse en cuenta 

en un plan de supervisión: 

Para mejorar la calidad de atención al cliente: 

Supervisar la fraseología usada por el personal. 

Supervisar el correcto llenado de formatos 

utilizados. 

Realizar reuniones periódicas con el personal a 

fin evaluar y solucionar problemas de carácter 

operativo que inciden en la mala atención. 

Supervisar las correctas mediciones de 

accesibilidad y atención de la red. 

Para mejorar la calidad de funcionamiento de loa 

servicios prestados: 

En coordinación con las áreas de Conmutación, 

Planta Externa y Transmisiones supervisar la 

operatividad de: 

Posiciones de operadora (tableros, consolas, etc). 

Operatividad de circuitos de operadora(LC�s, ITSH, 

OTLH, etc) 

Operatividad de instalaciones en cabinas 

telefónicas 

Operatividad de teléfonos Monederos (Verificar 

mecanismos y temporización). 

Operatividad de Equipos Fax, Télex, Perunet, Y

Teléfonos de servicio en cabinas de servicios 

múltiples. 
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Para mejorar de la calidad de la facturación del 

servicio telefónico: 

En coordinación con las áreas de Comercial. 

Finanzas, Informática. Planta Externa. Conmutación y 

Transmisiones verificar: 

Estado y levantamiento de inconsistencias de los 

listados ENTL25, ENTL26 y ENTL 27 

Actualización de los archivos maestros de 

abonados, números de servicio, CCTs etc. 

Seguimiento y comprobación de las ordenes de corte 

y reconexión y movimiento de abonados ( cambio de 

domicilio, razón social, Baja temporal, Baja 

final, etc,) 

Tener presente que las inconsistencias pueden 

deberse a cualquiera de los siguientes factores 

Falta de actualización de los archivos maestros. 

Mala programación de loa rangos tarifarios. 

Mala programación de loa números telefónicos de 

servicio( OTLH, ITSH, Teléfonos Monederos, 

LCs,etc) 

Incumplimiento en las ordenes de corte. 

Activación de números libres. 

Activación temporal de números debido a 

determinados eventos. 

Cumplimiento de ordenes de movimiento de abonados 

antes del cierre de biclica. 

Para disminuir la tasa de incidencias de fallas, 

los tramos de alambre de acometida que tiene demasiados 
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empalmes deberán ser reemplazados. El Departamento 

Comercial evitará (previa evaluación de beneficio -

costo) las ventas con exceso de cable(mas de 300 mt) 

La Administración zonal deberá supervisar el fiel 

cumplimiento de contar con las reservas técnicas de 

Planta Externa e Interna. 

Se recomienda el mantenimiento y ampliación del 

sistema SAR, para emitir formatos CAR confiables, 

balanceo de central, tiempos de reparación, etc. 

Se deberá realizar un estudio del proceso de 

recolección de alcancías en los teléfonos monederos, 

para agilizarlos. 

El área de Planta externa deberá realizar un 

análisis técnico sobre los principales problemas del 

plantel telefónico(alambre de•acometida y aparato 

telefónico) a fin de determinar requerimientos de 

materiales, equipamiento y otros para reducir la tasa 

de incidencias de fallas. Los resultados se presentaran 

como proyectos de mantenimiento en forma sectorizada. 

Se recomienda el cambio de teléfonos monederos 

actuales por otros de ultima tecnología (tarjeta 

magnética) reemplazandose la utilización de fichas por 

monedas. 

Se recomienda la utilización de los programas de 

la central para la, detección de fallas antes que los 

usuarios presenten los Teclamos. 

Se recomienda la adquisición de equipos de radio 
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para los vehículos de Planta Externa para centrales que 

tengan mas de 3000 abonados. 

Actualización de información estadística, técnica y 

operativa: 

En coordinación con las secciones del Departamento 

de Operaciones, Comercial y Recursos Humanos, mantener 

actualizada: 

Relación de personal técnico operativo incluyendo: 

Fecha de ingreso, grado de instrucción, cargo, 

CIP, etc.) 

Verificación de la actualización de la Red de 

Encaminamiento nacional y la de transmisiones. 

Relación de CCTs, cabinas Públicas, Teléfonos 

Monederos (tipo y ubicación). 

Control y cumplimiento de Normas y Procedimientos que 

inciden en la operación del servicio_ 

Ejemplos: 

TEL-006: Facturación de boletaje de Larga Distancia 

Nacional. 

TEL-008: Fabricación, venta y distribución de fichas 

CMR-014: Ordenes de corte y Reconexión. 



CONCLUSIONES 

1. Para realizar la implementación del sistema de 

Control de Calidad y Gestión del servicio fue necesario 

contar inicialmente con un fundamento teórico sobre la 

calidad del servicio, visualizar el espectro de 

servicios de telecomunicaciones existentes, realizar 

un estudio de la infraestructura de telecomunicaciones 

donde se implementa el sistema, así como los 

servicios que presta para luego proponer tanto los 

índices como loa objetivos de calidad que se trate de 

alcanzar, así mismo proponer la metodología de medición 

de los miemos. 

2. Las conclusiones que se pueden obtener después de

realizada la implementación es que existen aspectos 

dentro de la organización de la empresa que pueden 

mejorarse como los planteados dentro de las 

recomendaciones del informe. 

3. Un sistema de control de calidad es un trabajo en 

conjunto de todos los trabajadores de la empresa, por lo 

que un esfuerzo 

beneficio de 

aislado poco o nada puede lograr en 

la calidad brindada al usuario. 

4. Los indicadores de calidad tienen que evolucionar

con la tecnología y el incremento de la demanda del 

servicio. 
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5. Los objetivos de calidad si bien es cierto deberían

tender a ser mas exigentes cada vez, en determinados 

servicios esto puede ser invertido a fin de estar acorde 

con la situación coyuntural, como ea el caso del servicio 

vía operadora, cuya tendencia era el de disminuir sus 

índices de calidad debido que se recurría a este servicio 

como una alternativa de DDD. 

6. Con respecto a la tecnología de medición de los

parámetros de calidad, las posibilidades de medición han 

aumentado tanto con equipos externos, como con 

posibilidades de medición que proporcionan los propios 

sistemas que se operan. 
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ANEXO A: CALIDAD DEL SERVICIO, CONCEPTOS, MODELOS, 

OBJETIVOS, PLANIFICACION · DE LA SEGURIDAD DE 

FUNCIONAMIENTO. 

Recomendaciones E.800 DEL CCITT 



PARTE 111 

Recomendaciones E.800 a E.880 

CALIDAD DE SERVICIO; CONCEPTOS, MODELOS, OBJETIVOS, 
PLANIFICACIÓN DE LA SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO 

. ' 



SECCIÓN 1 

TtRMINOS Y DEFINICIONES RELATIVOS A LA CALIDAD DE 
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIÓN 

: Recomendación E.80011 

VOCABULARIO DE CALIDAD DE SERY,ICIO �- SJ�YR�pAD �E FUNCIONAMIENTO 

·,. 1 '.

:' 2¡,,_: 

3 
·\ :,• 

INDICE 

Introducción 

Recomendaciones y suplementos correspondientes 

Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento) 

3.1 · Aptitudes relativas al servicio 
3.2 Aptitudes relativas al elemento 

Interrupciones 4 

' s ·' ;,. Medidas de las aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento 

5.1 . Logística del servicio

;;. 

· 1 5.2 Facilidad de utilización (de un servicio)
5.3 Accesibilidad (de un servicio) 

,,. 

5.4 Retenibilidad (de un servicio) 
·:;.s Servibilidad (de un servicio)
5.6 Calidad de transmisión 

.,. 
_,
6,., 1 ;,Conceptos,·omunes · ,. ·'

·, ; Anexo A - Lista alfabética de los términos definidos en esta Recomendación
¡,.· 

""Íl1; .t , ; :. 
/. 

1 t \ , , � • ·, \ 

, .,¡I ·, '
1
• · • Introducción l>

Para elaborar Recomendacionc:s en los importantes sectores de calidad de servicio y calidad de f11ncior1a­
miento de la red por numerosas Comisiones de Estudio encargadas de hacerlo se necesita una serie coherente de 
términos y definiciones. También es preciso normalizar la terminología para armonizar· la labor ·de fas diversas 

.. .. Comisiones y no confundir a los usuarios de las Recomendaciones introduciendo términos y definiciones 
contradictorios.' Por tanto, en la presente Recomendación se establece una serie de términos y definiciones 

·• relativos al concepto de la calidad de servicios de telecomunicación y calidad de funcionamiento de la red. Esos
términos y definiciones se aplican a todos los servicios de telecomunicación . .y.-a .. iodas .. las .. topologías .de .red

· ¡ .. , utilizadas para prestar los servicios. ' '' · · 

11 la presente Recomendación es una parte de la antigua Recomendación G.106 del Libro Rojo, ínsclculo 111.1.

!I lo� términos que en el texto aparecen en bastardilla figuran, con �u definición correspondiente; en el -suplemento N.º 6- o en

la Recomendación E.600.

Fascículo 11.3 - Rec. E.800 257 



La finalidad del diagrama de la figura I /E.800 es dar una idea de los factores que contribuyen 
colectivamente a la calidad de sen•icio global, en la forma percibida por el 11.wario de un servicio de 
telecomunicación. Puede considerarse que los términos del diagrama son de aplicación general, tanto a los niveles 
de calidad el,• Ufl'icio logrados realmente en la práctica como u los ohjcti,os que representan la calidad de servicio 
que ha de lograrse a los requisitos que reílejan especificaciones de diserio. 

El diagrama de la fii.zurn I /E.800 está también estructurado para mostrar que un factor de calidad de 
servicio puede depender de otros varios. Es importante señalar - aunque no se declare e)(prcsamente en cada una 
de las definiciones siguientes - que el valor de una medida caracteristica de determinado factor puede depender 
directamente de los valores correspondientes de otros factores que contribuyen a él. Para ello es necesario, siempre 
que se dé el valor de una medida, que se establezcan claramente todas las condiciones que repercutan en ese 
valor. 

Un aspecto esencial de la evaluación global de un servicio es la opinión de los usuarios. El resultado de 
esta evaluación expresa los grados de satisfacción de los usuarios. En la presente Recomendación se establece: 

1) un marco general para el concepto calidad de sefl•icio:

2) una relación entre calidad de servicio y calidad de funcionamiento de la red;

3) una serie de medidas para esos conceptos.

B·· evidcnte··que· un servicio sólo puede utilizarse si se presta. y conviene que el proveedor conozca en 
detalle la calidad del servicio ofrecido. Desde el punto de vista del proveedor, la calidad ele fu11cio11amien10 de la 
red es un concepto con respecto al cual se definen, miden y controlan las carac1eris1icas de la red para lograr un 
nivel satisfactorio de calidad de servicio. Los intereses y los puntos de \'ista de usuarios y proveedores diíieren. y 
normalmente hay que llegar a un compromiso entre calidad y cconomia. 

En la utilización de un un·icio, el u.warin identilica dos ((órganos»: 

1) la u organización u organizaciones», es decir la Administración de telecomunicaciones. la empresa de
explotación, etc .• que proporciona los medios y facilidades para acceder al .tefl·ido y utilizarlo:

2) la «red», es decir, los medios necesarios (terminales ·11
• lineas. equipos de conmutación. etc.) realmente

utilizados.

La contribución de la organización a la calidad de urricio se caracteriza por un concepto, la logislica del 
servicio, como se muestra en la figura I /E.800. 

La contribución de la red a la calidad de un'icio se caracteriza por tres conceptos de calidad de 
funcionamiento, que son: 

facilidad de 111ili:acii111 (de 1111 .sen'icio), es decir, la facilidad con que puede utilizarse el sen'icio 
incluidas las caracteristicas de equipo terminal, la inteligibilidad de tonos y mensajes, etc: 
servibilidad (de un stfl'icio) que es la aptitud de un scrl'icio para ser obten'ido �uando lo solicite el 
muario y para continuar siendo prestado con la duración deseada, dentro de las tolerancias y demás 
condiciones especificadas. Así pues, la .tefl•ihi/idad describe la respuesta de la red dur,1nte el 
establecimi_ento, la retención y la liberación de una conexión de ser\'icio: 
integridad del sefl•icio, que es. el · grado en que un unicio, una vez obtenido, se présta sin 
degradaciones excesivas. Es decir, la inlegridad del sefl·icio se reliere primordialmente al nivel de 
reproducción de la señal transmitida en el extremo receptor. 

t'l .�enihifidcul (de 11n sc11·idoJ s•: �ubdiviclr. a su vr:l r.n dos t":rminos: 
•• 

aue.tibilidad (de un .ren·ido), que es la aptitud de un .u·rricio para ser obtenido, con las tolerancias Y 
demás condiciones especificadas,· cuando lo solicite el 11.wario, que se subdivide a su vez en: 
1) accesibilidacl de la red, que es la aptitud del u.marin para con!-eguir acceso a la red para una 
petición de servicio, y 2) accesibilidad de la conexión, es la aptitud de la red para proporcionar al
usuario una conexión satisfacto�ia con el destino deseado:

retenibilidad (de un sen·icio), que es la aptitud de un .urricio para que una vez obtenido continúe 
siendo prestado en condiciones determinadas durante el tiempo solicitado. Es decir, la retenihi/idad

comprende la retención adecuada de conexiones y la liberación (desconexión) cuando lo solicite el 
usuario. 

La un·ihilidad (de un sen'icio) se dei.compone en aptitud para cursar tráfico, seguridad de fimcionamitnlo Y 
caractuística de propagación. como sr. mur.slrn en I!\ ligura I /E.800. La aptilud para mrsar tráfico se describe 
puramente en términos de ingeniería <.Je telctr:ilico (véase la Recomendación E.600). Las mt'dida.t se e�presnn en 
términos de pérdidas y demoras. La seguridad de fimcimramientc> comprende los aspec!os combinados do 
disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y logística de mantenimiento. y se refiere a la apt11ud de un �lc�u·ntn
para encontrarse en estado de realizar una funcián req11cri,la (\'éase el suplemento N.º 6). La carac1rrr.U1ca _de
propagación se refiere a la aptitud del medio de transmisión para transmitir la señal dentro de las tolerancias 
deseadas. 

ll En algunos países. lo� terminales forman p�rte de la red. )' lo� proporciona. o lm puede proporcionar. el cliente.
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FIGURA I/E.800 

Conceptos de aplltud (calldad de íunclonami�nto) 

Las medidas de todos los componentes de la calidad de funcionamiento citados pueden referirse a un 
instante de tiempo (instantáneas) o expresarse como valor medio para un intervalo de tiemp_o. Estos y otros 
calificadores re�omendados (modificadores de medidas) íiguran el el suplemento N.º 6. 

·• El suplemento N.0 6 facilita además términos estadisticos y definiciones de utilización recomendada en la 
-aplic¿ición de las medidas correspondientes a todos estas componentes de la calidad de funcionamiento.

Mientras que la seguridad de funcionamiento se utiliza sólo como una descripción general en términos no 
cuantitativos, la cuantificación real se realiza bajo los conceptos de disponibilidad. íiabilidad, mantenibilidad y

logística de mantenimiento. 

La más importante de estas medidas correspondientes a la seguridad de funcionamiento figura en la 
parte I del suplemento N.0 6. Las propiedades expresadas por estas medidas repercuten en las medidas correspon­
dientes a la calidad de servicio y la calidad de funcionamiento de la red y son por tanto caracterizaciones 
_ implícitas de estos componentes de la calidad de funcionamiento. 

Las medidas están relacionadas con eventos (fallo, restablecimiento, etc.), estados (avería, disponibilidad, 
indisponibilidad, estado de incapacidad, etc.) o actividades (por ejemplo, mantenimiento), y con sus respectivas 
duraciones. 

La parte I del suplemento N.0 6 proporciona la necesaria identificación de tiempos, eventos, estados y

actividades de mantenimiento. 

2 Recomendaciones y suplementos correspondientes 

Recomendación E.600: Términos y definiciones de ingeniería de tráfico 

Suplemento N.º 6: Términos y definiciones para los estudios sobre calidad de_ serv1c10, calidad de 
funcionamiento de la red, seguridad de funcionamiento y aptitud para cursar 
tráfico 
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!3 Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento) 

:3.1 Ap1i1udcs rc/a1ivas al scn•icio 

31 O I calidad de sen-lelo 

E: qualily of suvice 

F:. qua lité de service 

El efecto global de las características de servicio que determinan el grado de satisfacción de un usuario de 
un servicio.

No1a�J .. ..:. La· calidad· de servicio se caracteriza por el efecto combinado de la logís1ica del servicio, la 
facilidad de utilización de un servicio, la servibilidad de un servicio, la integridad del scn·icio y otros factores 
específicos de cada servicio.

Nota 2 - El término cccalidad de servicio» no se utiliza para expresar un grado de perfección en senlido 
comparativo ni en un sentido cuantitativo para evaluaciones técnicas. En esos casos se utilizará un adjetivo 
calificativo (modificador). .. .. 

3102 sen-ibilidad (de un sen-icio) 

E: serveability performance) 

F: servibilité (d'un service) 

Aptitud de un servicio para ser obtenido cuando lo solicite el usuario y para continuar siendo prestado 
con la duración deseada, dentro de las tolerancias y demás condiciones especificadas. 

Nota - La senibilidad puede subdividirse en la accesibilidad y la rcte11ibilidad del ser,•icio considerado.

3103 accesibilidad (de un sen-icio) 

E: service accessibilily perfom1ance 

F: accessibilité (d'un sen•ice) 

Aptitud de un servicio para ser obtenido, con las tolerancias y demás condiciones especificadas, cuando lo 
solicite el usuario.

No1a - La accesibilidad tiene en cuenta las tolerancias de transmisión y l�s efectos combinados de la 
característica de propagación, de la aptilud para cursar tráfico y de la disponibilidad de los sistemas correpon· 
dientes. 

3104 retenibilldad ( de un sen-icio) 

F.: service retcrinabiliry ¡mfo1m,inr.1: 

F: cominuabilité (d'un sen-ice) 
11• 

Aptitud de un sen•icio para que, una vez obtenido, continúe siendo prestado en condiciones determinadas 
durante el tiempo deseado. .. . . ...... ,' 
l., . ··. 

Nota - Por lo general, la retenibilidad depende de las tolerancias de transmisión, la caracterislica de · 
propagación y la fiabilidad de los sistemas correspondientes. Para algunos servicios, como por ejemplo el de , ·' 
conmutacion de paquetes, también depende de la· aptitud para cursar tráfico y de la disponibilidad de los sistemas 
correspondientes. 

3105 . logisllcii del 'servició 

E: sen-ke support performance 

F: ICJgi.tlique de sen·ice 

Aptitud de una organización para prestar un scn·icio y facilitar su utilización. 
· ' ·

Nota - Un ejemplo de lo1:istica del un·icio es la aptitud de una organización i:'ªra pres.1�r un ser\'i�i<'
básico o uno suplementario, como el servicio de indicación de llamada en espera o el de 1nformac1on sobre �u13�
de abonadoL 
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3106 fadlldad de utilización (de un seolclo) 

E: suviu opuability puformanu 

.-:� 
F: facilitl d'utilisation (d'un suviu) 

Aptitud de un strvicio para su utilización satisfactoria y cómoda por el usuario.

3107 lnl�rldad del sen lelo 

E: strviu inugrity 

F: inugritl de strviu 

Grado en que un �ervicio, una vez obtenido, se presta sin degradaciones excesivas. 

Nota - Este sen·icio se caracteriza por la calidad de transmisión del sistema. utilizado. 

3108 calidad de transmisión 

E: transmission performance 

F: qualité de transmission 

• 1 

Nivel de reproducción de m111 seiial ofrecida a un sistema de telecomunicaciones .en &.f)1l_�j¡;i��$ 
determinadas. Cuando este sistema se halla en estado'de dispot1ibllidad.

3.2. . Aptitudes relativas al elemento

3201 calidad de funcionamiento de la red 

E: network performance 

F: qua/iré teclinique du réseau 

Aptitud de una red o parte de la red para ofrecer las funciones correspondientes a las comunicaciones entre 
usuarios. 

Nota I - La calidad de funcionamiento de la red contribuye a la servibilidad y a la integridad del servicio
(v�ase la figura 2/E.800). 

Nota 2 - Las medidas de calidad de funci()namiento de la red son significativas para los proveedores de 
la red cuantificables en las fronteras de las proporciones de la red a las que se aplican. Las medidas de calidad de
servicio sólo son cuantificables en un punto de acceso al servicio.

LoghÍica 
del 

servicio 

Facilidad de 
utlllzación 

del servicio 

Calidad de servicio 

Servibilidad 

FIGURA 2/E.800 

Relación entre: C31Íd3d de servicio y calid:id 
de íuncionamiento de la red 

Integridad 
del servicio 

T010l410-U 
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3202 aptitud para cursar tráfico

E: trafficability ¡u:r.fnrma11et• 

F: traficahilité.' capacité ,J'fro11/cmc111 du trafj<· 

Aptitud de un elcmet110 para sntisíacer una demanda de trúrico �e un determinado volumen y otras 
características, en deterrninada!i condiciones internas. 

Nota - Las condiciones internas corresponden, por ejemplo, a una combinación determinada cualquiera 
de subelementos a1•eriados· y· no averiados.

3203 capacidad 

E: capability .. .... . 

F: capacité: capabilité (d'une entité) 

Aptitud de un elemento para satisfacer una demanda de servicio de un determinado volumen en 
condiciones internas determinadas. 

Nota J - Las condiciones internas corresponden, por ejemplo, a una combinación determinada cual­
quiera de subelementos a1°eriados y no a1•eriados.

Nota2 - Esta capacidad se denomina también aptitud ¡,ara cursar tráfico.

3204 característica de propagación 

E: propagación performance 

F: caractéristiques de propaga/ion 

Aptitud de un medio de rropagación, por el que se propaga una onda sin guia artificial, para transmitir 
una señal dentro de tolerancias determinadas. 

Nota - Las tolerancias indicadas pueden aplicarse a variaciones del nivel de la señal, del ruido, de los 
niveles de interferencia, etc. 

3205 efectividad 

4 

,uo1 

E: effectiveness (performa11ce) 

F: efficacité 

Aptitud de un elemento para atender una demanda de servicio de un determinado volumen. 

Nota .- Esta aptitud depende de la capacida.d y de la disponibilidad del elemento . 

Interrupciones 

iJ1lu;-u1idón {de un �nido); '\:o,·lr. (tlc \111 :;cnjr;io) 

E: interruption: break (o/ service) 

F: interruption: coupure (d'un service) 

:1· .•. 

Incapacidad temporal de un un·icio para ser prestado, cuya duración es superior a un rnin1rno determi· J.. 
nado, caracterizada por una variación superior a determinados limites de al menos un parámetro ésencial del 
sen·icio. 

Nota J - Una interrupción de un servicio puede deberse a estado.f de incapacidad de los elementos f
utilizados para el sen·icio o a causas exteriores corno seria un� cle�ada demanda de servicio. · 

. Nota 2 ...;· Uilá intcrn1pciát1 de un sen·icio es generalmente una interrupción de la transmisión que puede 
t::aract�rizarse por un valor normal c.Jcl nivr.l de polencia, del nivel de ruido, de In distorsión de la señal, de la tasa 
de error, etc. 

4102 llempo entre Interrupciones 
E: time betw,·en intcrn1¡,1ions 

F: temp.f entre intern1¡,tio11s 

Duración transcurrida entre el final de una intern1¡,ción (de un scn•icio) y el comienzo de la próxima. 
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4103 duración de Interrupción 

E: interruption dliratión 

Ft durée d'interruption 

Duración de una interrupción (de un strvicio). 

4104 tiempo mNlo entre lnterrupclon� 

E: mean time between interruptions (MTBI) 

F: duré e mo)·enne entre interruptions ( D Al E/) 

Esperanza matemática del tiempo entre interrupciones (de un urvicio). 

4105 duración mNia de una Interrupción 

E: mean interruption duration (MID) 

F: durée moyenne d'une interruption (DMI) 

Esperanza matemática de la duración de una interrupción (de un servicio). 

S Medidas de las aptitudes (conceptos de ullda�. de (u11clona111lc11lo)

S.l Logística del servicio 

5101" tiempo medio de espera (para la prestación de un senlclo) 

E: mean service provisioning time 

S: délai moyen pour la fourniture d'un service 

Esperanza matemática de la duración transcurrida entre el instante en que un usuario potencial pide a una
organización que le proporcione los medios necesarios para obtener un servicio, y el insta11te en que di�hos medios
le son proporcionados. 

5102 probabilidad de error de facturación 

E: billing error probability 

F: probabilité d'erreur de facturation 

Probabilidad de que se produzca un error en la facturación de un servicio a un usuario. 

5103 probabilidad de tarificaclón o de contabilidad Incorrectas 

E: incorrect c/1argin or accounting probability 

F: probabilité de taxation erronée 

Probabilidad de que una tentatÍl'a de llamada reciba una tarificación o un tratamiento contable incorrec1ós.

5104 probabilidad de subtarlílcación 

E: undercharging probability 

F: probabilité de sous-taxation 

Probabilidad de que se subtarifique por una razón cualquiera una comunicación completada.

5105 probabilidad de sobretarlrlcación 

E: overc/1arging probability 

F: probabilité de surtaxation 

', Probabilidad de que se sobretarifiquc por una razón cualquiera una comunicación �ompletada.
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5106 Integridad de la facturación (probabllldad de) 

E: billing integrity (probability) 

F: (probabilité de) juste.u,: de facturatior,·. 

Probabilidad de que la información presentada en la facturación a un usuario reíleje correctamente el tipo, ! 
el destino y la duración de la comunicación. 

5.2 Facilidad de utilización (de un seniicio) 

5201 probabilidad de error de un usuario (de un senlclo) 

E: sen·ice user mistakt probability 

F: prohabilité d'erreur d'un usager 

Probabilidad de que un u.tuario cometa un error al intentar utilizar un sen•icio. 

5202 probabilidad de error de marcación 

E: dial/ir,g mistake probahility 

F: probabilité d'erreur de numérotatior, 

Probabilidad de que el usuario de una red de telecomunicación cometa un trror durante sus tentativas de 
llamada. 

5203 probabilidad de abandono de un servicio por un usuario 

E: .tenice 11ser abat1dot1ment probability 

F: probabilité d'abandon (d'accesd un sen•ice par un 11sager) 

Probabilidad de que un usuario abandone una tentativa de utilización de un sen•icio. 

Nora - Los abandonos puedcn ser provocados por tasas de error del usuario o demoras excesivas
acceso al servicio. 

5204 probabllldad de abandono de una tentativa de llamada 

E: cal/ abandonment probability 

F: probabilité d'abandon (d'une tentati,;e d ºappel) 

Probabilidad de que un usuario de una red de telecomunicación abandone una tentativa de llamada. 

S.3 Accesibilidad (de un sen•icio) 

S301- .. accesibilidad de un senlcio; probabilidad de acceso a un senlclo 

. E: sen·ict accessibility: servict access probability

F: accessibilité (d ºun sen·ice) 

Probabilidad de que un servicio pueda obtenerse dentro de tolerancias especificad�s y en condicione{
operacionales dadas cuando lo solicite el usuario, &

5302 rc:tardo medio de acceso a un seniclo; demora media de acceso a un senlclo 

E: mean sen'ice occess de/ay 

 
h :,. Esperan:n matemática de la duracián del tiempo que transcurre entre una primera tentatii'a de llamad1\1' , , 

eíectuada por el 11.mario para la obtención de un un·icio y el instante de llamada en que lo obtiene dentro �J .._" 
tolerancias cspeciíicadas y en condicione� operacionales dadas. 

F: durée moyenne ,J'accés 
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S303 accesibilidad (de una red) 

E: network accessibility 

F:. accessibilitt (d'un riuau) 

Probabilidad de que el usuario de un servicio reciba, previa petición, la señal de invitación a marcar en las 
condiciones especificadas. 

Nota - La se11al de invitación 11 marcar es la que indica al usuario que seleccione el destino deseado. 

S304 accesibilidad de una conexión 

E: connection accessibility 

F: accessibilité 

Probabilidad de que pueda ser establecida una cone."CIUII dentro de las tolerancias especificadas y otras 
condiciones dadas, después de la recepción de un código válido por la centfal. 

530S retardo medio de acceso; demora media de acceso 

.. E: _mean access de/ay 

F: durée moyenne d'accés 

Esperan=a. matemática de la duración del tiempo que transcurre entre la primera tentativa de llamadq 
efectuada -pot un u.iuario -de ·-una ·Terl··dc ·1r.lecomunit:ttión para obtr.nl!r 01 ro· ,i.runrio 'o un· servicio y el instante en' 
que el usuario obtiene el otro usun,io o el servicio deseado, dentro de las tolerancias especificadas y en condiciones 
operacionales dadas. 

5306 cuanlil-p del retardo de acceso; cuantll-p de la demora de acceso 

E: p-fractile access de/ay 

F: quantile-p de la durée d'accés 

Valor del c11a11til-p de la duració11 del tiempo que transcurre entre la primera tentativa de llamada efectuada 
por un usuario de una ·red de telecomunicación para obtener otro usuario o un servicio y el instante en que el 
usuario obtiene el otro usuario o el servicio deseado, dentro de lás tolerancias especificadas y en condiciones 
oper�cionales dadas. 

S307 accesibilidad de una conexión por establecer 

E: acces.fibility o/ a connection to be establislted 

F: acce.uihilité d'une cnmmunic'atinn á étahlir 

Probabilidad de que, a petición del muario, pueda establecerse una cone.non con conmutación, dentro de 
las tolerancias de transmisión especificadas, hasta el destino deseado, dentro de un intervalo de tiempo determi­
nado. 

Nota / - En el caso de las llamadas efectuadas en servicio automático, podria expresar la probabilidad 
de establecimiento de la comunicación en la primera tentativa. En las llamadas efectuadas por operadoras, podría 
representar la prubabiliclad de que se logre establecer una conuión satisíactoria en una duración de tiempo dada. 

· Nota 2 - En general, tas tolerancias debieran corresponder a un valor de reducción de la calidad de
transmisión tal que la conellión no resulte satisíactoria para el servicio (tal, por ejemplo, que un porcentaje 
sustancial de usuarios abandone la conexión). 

5308 probabilidad de transmisión Inaceptable 

E: unacceptable transmission probabilit.v 

F: probabifilé d'une transmi.ssion inacceptable 

Probabilidad de que una conexión se establezca con una calidad de transmisión inaceptable en el trayecto 
de conversación. 

5309 probabilidad de ausencia de tono 

E: no tone probability 

F: probabifité de non tonalité 

Probabilidad de que en una tentativa de llamada no se reciba el tono tras recibir la central un código 
válido. 
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531 O probabilidad de encaminamiento erróneo 

E: misrourirrg probability 

F: probabilité d'acl,emitu!ment errorré 

Probabilidad° de que una tentativa de llamada sea erróneamente encaminada tras recibir la central un 
código válido. 

S.4 Retenibilidad (de un servicio) 

5401 retenibilidad (de un senlclo) 

E: service retainability 

F: continuabilité (d'un service) 

Probabilidad de que un servicio, una vez obtenido, continúe prestándose en condiciones determinadas con 
una duración dada. 

5402 retenlbllidad (de una conexión) 

E: connection retainability 

F: continuabilité (d'une cl1aí11e de ,:on,rexion) 

Probabilidad de que una conexió,r una vez obtenida, continúe siendo utilizable para una comunicaciu11 en 
condiciones determinadas y con una duraciórr dada. 

5403 retenlbilidad de una conexión establecida 

E: retainability of an establisl,ed connection 

F: continuabilité d'une communicatio11 établie 

Probabilidad de que una conexió,r conmutada, una vez establecida, funcione dentro de tolerancias de 
trarysmisión especificadas sin i111errupció11 durante un i111cn·alo de tiempo dado. 

5404 probabilidad de liberación prematura; probabilidad de corte de una llamada 

E: premature re/ase probability: cut-off cal/ proba�i/ity 

·· · F: probabilité de libératió,r prématurée 

Probabilidad de que una conexión establecida se libere por una razón ajena a la _voluntad de cualquiera de
hu; parti::; <¡\1e i,1tttviencn en la comunicar.ión. ' · : · ' "J ' • · • · ' 

. . ·,, ' ,' f! ' .,,, '· ··•! , • 

· 5405 probabilidad de rallo de liberación

E: ·release failure probability 

F: probabilité de non-libération 

Probabilidad de que no tenga lugar la liberación requerida de una conexión. 

SS 

5501 

Servibilidad'(dc un se,,.icio) 

probabilidad de prestación satisíactorla de un scnlclo 

E: probabilíty nf succes.iful sen-ice ,·omplction 

F: probabilité d'exécution correcte du sen•ice 

Probabilidad de establecimiento de una cnne.-.:ión en condiciones operacionales sartisfactorias, y de que �C' 
,. 

mantenga durante un inten·alo de tiempo d�do. 
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5601 

Calidad de transmisión 

tasa de errores en los bits; tau de error u los bits (TED) 

E: bit uror ratio (BER) 

F: talL'C d"erreur sur les bits (TEB) 

ldado. 
Relación entre el número de errores de bit y el número total de bits transmitidos en un intc-n·alo de tiempo 

i5602 scgun�os. sin -�rror (SSE) 

E: error free seconds ( EFS) 

F: secondes sans erreur (SSE) 

Relación entre el número de intervalos de un segundo en los que no se reciben bits erróneos y el número 
1 total de intervalos de un segundo del inten•alo de tiempo considerado. 

Nota I 

Nota 2 

Debe especificarse_ la duración del intervalo de tiempo. 

Esta relación se expresa habitualmente como un porcentaje. 

, 6 Conceptos comunes 

. .. ,.,

En las definiciones de la presente Recomendación se utilizan los siguientes conceptos. Otros conceptos 
utilizados, como probabilidad, media, estado de disponibilidad, estado de incapacidad, duración (de tiempo), 
usuario y conexión figuran en la Recomendación E.600 y en el suplemento N.0 6. 

6001 se nielo 

E: service 

F: service 

Conjunto de funciones que una organización ofrece a un usuario. 

6002 elemento; entidad ; ítem 

E: item; entity 

F: entité; individ11 

• 1 ' '

Parte, dispositivo, subsistema, unidad funcional, equipo o sistema que puede considerarse individualmente. 

Nota I - Un elemento puede estar compuesto por soporte lisico, soporte lógico, o ambos, y puede 
también incluir personas, como por ejemplo, las telefonistas en un sistema telefónico con operudoras. 

Nota 2 - En español el término elemento sustituye al término dispositivo anteriormente empleado en este 
sentido, pues este último suele ser también el equivalente del término inglés ccdevice». 

Nota 3 - En francés, el término individu se utiliza principalmente en cstadistica. 
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ANEXO A 

(a la Recomendación E.800) 

Lista alrabétlca de los términos definidos en esla Recomendación 

3103 accesibilidad (de.un. ,cr.vicio) _. 

5301 accesibilidad de un servicio 

5304 accesibilidad de una conexión 

5307 accesibilidad de una conexión por establecer 

5303 accesibilidad (de una red) 

320:? aptitud para cursar tráfico 

3201 calidad de íuncionamiento de la red 

3101 calidad de servicio 

3108 calidad de transmisión 

6002 

3105 

5203 

5204 

5301 

5309 

5404 

5310 

5102 

5202 

(item) véase elemento 

logistica del servicio 

proh3bilidad de abandono de un servicio por un 
usuario 

probabilidad de abandono de una tentativo de 
llamada 

(probabilidad de acceso a un sen·icio) véase 
accesibilidad de un servicio 

probabilidad de ausencia de tono 

(probabilidad de corte de una llamada) véase 
probabilidad de liberación prematura 

probabilidad de encaminamiento erróneo 

prohabilidad de error de facturación 

probabilidad de error de marcación 
3203 capacidad 

S201 probabilidad de error de un usuario (de un servicio) 

3204 caracteristica de propagación 

4101 (corte de un servicio) véase interrupción (de un 
servicio) 

5306 (cuantil-p de la demora de acceso) véase cuantil-p 
del retardo de acceso 

5306 cuantil-p del retardo de acceso 

5305 (demora media de acceso) véase retardo medio de 
acceso 

530::? (demora media de acceso a un servicio) véase 
retardo medio de acceso a un servicio 

4103 duración de interrupción 

4105 duración media de una interrupción 

3205 eíectividad 

6002 elemento 

6002 , , (entidad) véase elemento 

J 106 f:lcifül!ld de utilización (dr. t111 :ir.rvicio) 

5106 integridad de la íacturación (prou11l>ilidnd de) 

3107 integridad del servicio 

4101 interrupción (de un servicio) ., 
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540S 

S404 

5501 

510S 

�104 

S103 

S308 

S305 

5302 

5402 

5403 

3104 

5401 

5602 

3102 

6001 

5601 

.,.. 
5(,1)1 

410:.! 

5101 

4104 

probabilidad de íallo de liberación 

probabilidad de liberación prematura 

probabilidad de prestación satisfactoria de un 
servicio 

probabilidad de sobrctarifacación 

probabilidad de subtarifacación 

probabilidad de tarifacación o de contabilidad 
incorrectas 

probabilidad de transmisión inaceptable 

retardo medio de acceso 

retardo medio de acceso a un servicio 

retenibilidad (de una conexión) 

retcnibilidad de una conexión establecida 

retcnibilidad (de un servicio) 

retenibilidad (de un servicio) 

segundos sin error 

servibilidad (de un servicio) 

servicio 

(tasa de error en los bits) véase tasa de errores en 
los bits 

1ri ... a de errores en los bits 

tiem1>0 entre interrupciones 

tiempo medio de espera (para la prestación de un 
servicio) 

tiempo medio entre interrupciones 



ANEXO B: COMPROBACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

TELEFONICO INTERNACIONAL. 
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SECCIÓN 3 

COMPROBACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
TELEFÓNICO INTERNACIONAL 

¡ Recomendación E.420

COMPROBACIÓN DE LA CALIDAD DEL 

SERVICIO TELEFÓNICO INTERNACIONAL - CONSIDERACIONES GENERALES 

1 l Parámetros de la calidad de servicio 

Puede darse una imagen adecuada del nivel de calidad de servicio de la red mediante un conjunte. de 
; parámetros medidos, registrados y tratados como datos. 

En la Recomendación G. I 06 se define un conjunto de conceptos relacionados con la calidad de 
! funcionamiento para facilitar una descripción satisfactoria de la calidad de servicio, y se indica su interrelación.
1 Cada concepto de calidad de funcionamiento -puede ser degradado por un cierto número de causas precisas. Estas
: causas (por separ�do o en grupo) son el origen de los síntomas de fallos observados por el usuario.

El usuario ve el servicio prestado desde fuera de la red, y su percepción puede describirse por parámetros 
1 de la calidad de servicio observada. La relación entre los parámetros de la calidad de servicio observada en la 
¡ práctica y las causas de degradación puede indicarse en forma de cuadros 11• 

Se han establecido cinc.o parámetros pi:incipales de la calidad de servicio observada; estos parámetros 
1 renejan: 

i) el hecho de dar al usuario la posibilidad .de utilizar. los servicios deseados;

ii) el hecho de que el servicio en cuestión se suministra al nivel deseado; esto comprende:
establecimiento de la conexión, 
retención de la conexión, 
calidad de la conexión, 
exactitud de la facturación. 

Estos parámetros principales pueden supervisarse mediante indicadores de calidad de servicio (por 
ejemplo. tasa de eficacia. tasa de corte de las llamadas. etc.). 

Pueden asignarse objetivos para estos indicadores que pueden revisarse a inten·alos regulares. 

Cuando se detecta una deterioración de estos indicadores de supen isión o cuando se aplica un programa· 
de mejora, deben recogerse más datos que permitan un análisis m.:is detallado para localizar las causas de 
degradación a las que son atribuibles los problemas observados. 

Métodos de medida de la calidad de sen·icio 

Se describen los métodos siguientes para medir la 'calidad de sen icio: 
1) observaciones de servicio por medios externos;
2) llamadas de prueba (tráfico simulado);
3) encuestas entre los usuarios:
4) observaciones automáticas internas.

Estos cuadros liguran en el manual Calidad de sen·icio. mantenimiento y gt'Hion de la red. 
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Se recomienda que las Administraciones establezcan un programa de observaciones y pruebas destinado a
apreciar el funcionamiento de los circuitos y de las instalaciones, supervisar el trabajo de las operadoras y evaluar
la calidad del servicio prestado a los usuarios. Es conveniente que las Administraciones se comuniquen
directamente estadísticas sobre la calidad de sen icio. 

El cuadro I /E.422 se refiere a las observaciones manuales y semiautomáticas de la calidad del serv1c10 
internacional automático y/o semiautomático. Permite sobre todo, controlar el porcentaje de llamadas infructuosas
por razones técnicas (deíiciencias del equipo o averías). 

El cuadro 2/E.422 se refiere a la misma observación que el cuadro I /E.422 pero no incluye la información
que sólo se puede obtener mediante la escucha por parte de las operadoras (observación automática). 

El cuadro 1 /E.423 se reíiere a la observación del tráíico e�tablecido por las operadoras. Permite
determinar la eíicacia de los circuitcs internacionales y evaluar el trabajo de las operadoras y la calidad de
audición en servicio semiautomático y manual. 

El cuadro 2/E.423 recapitula las observaciones de la demora en contestar de las operadoras. El cuadro se
rellena por medios automáticos. 

El cuadro 1/E.424 sirve para consignar los resultados de las llamadas de prueba efectuadas, en particular
cuando las observaciones consignadas_ en el cuadro I /E.422 acusan un porcentaje demasiado elevado de fallos. 

La Recomendación E.125 trata de la utilización de encuestas entre los usuarios como método de
evaluación de la calidad de ser\'icio y en ella se hace hincapié en la determinación de las causas de las dificultades
que pueden encontrar los usuarios al efectuar una llamada telefónica automática internacional. 

La Recomendación E.426 da las directrices generales sobre el porcentaje de tentativas de llamada eficaces
que hay que respetar en el caso de comunicaciones internacionales. 

Puede utilizarse el cuadro I / E.427 para complementar las observaciones inscritas en el cuadro I / E.422
cuando dichas observaciones indican claramente que es demasiado elevado el porcentaje de fallos originados por 

1
las dificultades que el usuario encontró o cuando los resultados de la aplicación de la Recomendación E.125 
indican que es necesario recoger datos suplemen_ta�io_s. 

La Recomendación E.425 describe los datos que podrían obtenerse de los centros de conmutación con
respecto a la calidad de servicio, así como el intercambio de esos datos. 

Es de la mayor importancia prestar atención a la calidad de sen·1c10 del trArico entrante, pues la
Administración de llegada está en condiciones más faYorables para mejorar la situación. 

En el pasado, algunas Administraciones han prestado menos atención a la calidad de servicio para las •,
llamadas entrantes que para las salientes. Esta situación no debe mantenerse en el futuro. 

Por consiguiente, además de la medida de la calidad de servicio del tráfico saliente, que se describe en esta
serie de Recomendaciones,- se aconseja a las Administraciones que observen el tráíico entrante con el objeto de
mejorar la calidad de servicio. 

3 

22 

Otras fuentes de información sobre la calidad de senicio 

Cuando se lrala de mejorar la calidad de serYicio es útil recurrir a las fuentes siguientes: 
quejas de los abonados: 
otras Administraciones u organizaciones como I STELSAT (Informe� SPADE): 
contactos de las operadoras con el personal de mantenimiento para tomar medidas directas: 
información de las operadoras sobre calidad de servicio: si el tráfico por conduelo de la operadora es
importante se puede pensar en organizar ese tipo de información estableciendo «códigos de perturba­
ciones», tales como ceo. ausencia de tono. au�cncia de respuesta. etc.: 
informes de los centros ., nacionales» de �onmutación: la calidad de servicio obser\'ada por el
abonado no sólo depende de la red internacional y la red del pais de destino sino tambien de la red
nacional del país de origen; 
organizaciones de usuarios y grandes empresas: como las grandes empresas tienen mucho que ganar
de la mejora de la calidad de �en·icio, cooperarán de buena gana con las Administraciones: 
medidas de los 1kmpos de ocupación y de lo!> tiempos de conversación: 
duración media de la conversación: 
medidas de tráfico: 
medidas de transmisión. 
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ANEXO A 

(a la Recomendación E:420) 

A continuación se indica un posible ml:todo para integrar las medidas de la calidad de servicio en el 
¡proceso global de investigación de un problema: 

t) se comprueba la calidad de funcionamiento del ser.·1c10 del pals mediante la tasa de tomas con
respuesta (TIR), o la tasa de tentativas de toma con respuesta (laTR), según convenga;

2) se comprueban las observaciones de cada dia comparándolas con el perfil medido en el pasado;

3) se comprueba la calidad de funcionamiento del país comparándola con los resultados obtenidos por
otras Administraciones hacia el mismo destino;

4) se efectúa un análisis detallado: cuando es posible, se supervisa el funcionamiento de los haces de
circuitos y se efectúan análisis para los diferentes códigos de destino. Ademls, es esencial conocer los
denominados «enlaces killer», que no permiten que no se complete la llamada, (debe señalarse que la
observación de la calidad de ·servicio no tiene como objetivo directo identificar dichos enlaces);

5) se discuten posibles mejoras con servicios homólogos de otros países.

En la figura A-1 /E.420 se incluye el organigrama de un proceso ti pico de identificación de un problema. 
Los números I a 5 de esta figura corresponden al proceso antes descrito. 



t 

ñ" 
e 

-

e 

rw, 
� 
N 
e 

,. 1 

, 

Consultar el punto 
apropiado de la 
Administración 

de origen 

Acción ulterior 

Cuando se recibe aviso 
de la eliminación del 
problema, comprobar 

que la tesa efectiva 
vuelve I ser normal 

Parada 

Arranque 

Análisis 
detallado 

41 

Consul1ar el punto 
apropiado en el 
país de destino 

51 

Resultados de 
observación del 

servicio 

Tome, d,apo1,c,onn pe,• con11gu,, 
d1to1 detelladoe. po, .,.mplo 
- Recomendación E.422 
- A.n'lia'9 de cód•goe de deet,no 
-· Poli,I doeoo 

© H 

Consultar eon otr111 
Administraciones con 

miras , une posible iden­
tificación del problema 

FIGUH A A· 1 /1· .4 20 

Organigrama de un proceso de idcnlific:ación de un problema 

Continuar le recopilaeió 
de d1t01; pera ti an.ilisis 
11 puede necesitar une 

muestra mayo, 

··
G 

51 

CCITT· U9'1 



Rtt0mendaclón E.421 

Definiciones 

OBSER\'ACIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

MEDIANTE MtTODOS ESTADISTICOS 

t .1 obsenaclón de la calidad de servicio 

E: servia observation 

F: observation de la qualité de service 

Supervisión efectuada para oblener una evaluación tolal o parcial de la calidad de las comunicaciones 
, telefónicas. con exclusión de las llamadas de prueba. 

1 1.2 obserraclóo manual 

E: manual observa/ion 

F: observation manue/le 

Supervisión de las comunicaciones lelefónicas por un observador sin ulilizaci6n de equipo automá1ico de 
1 regislro de datos. 

1.3 obsenación aulomática 

E: automatic obsen·ation 

F: observation automatique 

Supervisión de las comunicaciones telefónicas sin inlervención de un obser\'ador. 

1.4 obsen·ación semiautomática 

E: semiautomatic observation 

F: observation semi-automatique 

Supervisión de las comunicaciones lelefónicas por medio de un equipo que regislre automáticamenle una 
parte de los dalos. Por ejemplo, un equipo que regis1re automáticamente, en cualquier soporte adecuado para el 
proceso de los datos. informaciones tales como la central observada. el número marcado por el abonado. los 
impulsos de cómputo y la hora de la comunicación. El observador se limita a componer un código que indique la 
condición observada. 

2 \"enlajas relarhas de las obsenaciones manuales, automáticas y semiautomáticas 

1. t Los tres mé.todos señalados en los § 1.2, 1.3 y 1.4 no son excluyentes. Por ejemplo, las obser\'aciones 
automaticas pueden completar las ot>ser\'aciones hechas por un operador. Teniendo en cuenta el ele\'ado coslo de 
la obser\'ación manual o semiautomatica en redes internacionales en r:ipido desarrollo. en 1968 se estimó que 
aumentaria la necesidad de proceder a obser\'aciones automá1kas. No se ha pre\'isto que las observaciones 
automá1icas reemplacen enteramente en un futuro pre\'isible a las observaciones hechas por un obser\'ador. 

Las ventajas relativas a estos lres métodos pueden evaluarse como sigue: 

2.2 Observación manual 

Proporciona todos los datos requeridos en los cuadros l / E.422 y I /E.423. 

Puede efectuarse con un mínimo de C!.lUÍpo. 

Permite detectar ciertas anomalías que no pueden descubrirse automáticamcnle, por ejemplo: audición 
muy deficiente (calegoría 5.2 del cuadro I/E.422) o dificultades debidas a los tonos utilizados en el servicio 
internacional (categoría 6.4 del cuadro 1 /E.422). 
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2.3 Observación semiautomática 

Proporciona todos los datos requeridos en los cuadros I/E.422 y I/E.423. 

Representa una economia de personal, comparada con la observación manual. 

Se puede lograr una mayor precisión que con la obsen·ación manual, dado el registro automático del 
número marcado, de la hora de la comunicación, etc. 

El observador puede prestar mayor atención a las condiciones más críticas comprobadas durante la 
observación de las comunicaciones. 

Los resultados se expresan en una forma adecuada para su ulterior análisis automático. 

La reducción de los gastos permite obtener una mayor variedad de muestras por un mismo coste. 

El equipo semiautomático puede ser convertido de modo que, durante ciertas horas del día, funcione 
automáticamente. 

2.4 Observación automática 

Costo mínimo de explotación (personal reducido). 

Es posible la observación continua. 

Se puede operar con muestras mayores, o incluso obser\'ar todas las comunicaciones. 

Se eliminan los errores humanos. 

Se facilita el proceso automático de los datos. 

Se asegura el secreto de las comunicaciones. 

Se facilita el. control de la hora a da que se hacen las observaciones. 

A continuación se indican algunas de las diferencias entre las obser\'aciones automáticas internas y 
externas. 

2.4.1 Las observaciones automáticas internas pueden realizarse en el propio centro de conmutación en el lado 
de llegada o en el de salida, o en un punto intermedio, s�gún se haya diseñado el centro de conmutación: 

a) sólo pueden supervisarse señales de linea, tales como señales de toma, de respuesta, cte., y señales de
registrador siempre que éstas no atra, iesen la centrai en un procedimiento de señalización de extremo
a extremo;

b) las señales recibidas sólo se superYisan si la propia central funciona correctamente a ese respecto;
c) Lo dicho en el apartado b) se aplica también a las señales salientes. Si existe una avería en la central,

puede suceder que las señales no �e hayan el'l\'iado del modo apropiado y que la central no lo sepa.

En la Recomendación E.425 se incluye más información sobre este tipo de t�cnica de obscn ación. 

2.4.2 Las obser\'aciones automáticas externas se realizan con aparatos de super\'isión del trár.co en las lineas 
entrantes o salientes: 

3 

pueden super\'isarse todas las �eñalcs de señalización; 
es posible la detección de tonos, señales vocales y datos si se utiliza equipo avanzado; 
esta técnica de observación proporciona todos los datos requeridos en los cuadros 2/ E.422 y 21 E.423; 
la aplicación es muy flexible y se pueden emplear en lugar de las técnicas de obserYación ·manuales o
semiautomáticas. ,_ 

Periodo de las obsen·aciones 

Los resultados de todas las observaciones hechas durante un dia deben anotarse en el cuadro 1,.. E.422 o en : : 

el cuadro 2/E.422.  

Cuando las observaciones no se hacen durante todo el día, el periodo de observación se anota bajo el h· •, :
epígrafe <cHoras de las observaciones» :y deberá comprender las tres horas más cargadas del día. 
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� Puntos de acceso para las obsernclon� 

4.1 Conviene efectuar las observaciones relativas al cuadro I /E.422 o al cuadro 2/E.422 a partir de puntos 
situados lo más cerca posible de la central internacional dé salida. 

Se pueden prever los puntos de acceso siguientes: 

i) grupo de relés de salida de un circuito internacional (lado cccentral»), es decir, el punto d� acuso al
circuito internaciona/H;

ii) grupo de relés de llegada del circuito nacional;

iii) circuitos de enlace de la central internacional.

Las observaciones sólo se harfln durante el establecimiento de la comunicación y algunos segundos 
después de responder el abonado llamado. 

Cuando el punto de acceso al circuito 11 se utiliza para la observación de comunicaciones internacionales, 
es posible que la calidad de servicio de la central internacional no sea verificada por programas de observación 
nacionales o internacionales. 

Para obtener los resultados mAs completos, es preferible, siempre que sea técnicamente factible, que las 
observaciones destinadas al cuadro I/E.422 se efectúen lo mfls cerca posible de la central internacional en el lado 
nacional. Esto es más representativo del servicio desde el punto de vista del abonado, y permite la observación de 
las comunicaciones que no se establecen por causas atribuibles a la central internacional de salida. Cuando no sea 
posible distinguir los fallos ocurridos en la central internacional de salida de los ocurridos más allfl de esta 
central, o cuando esta distinción sea de alguna utilidad, se efectuarán mediciones en el lado de salida. 

En el cuadro I/E.422 o en el cuadro 2/E.422 hay que indicar el punto de acceso en el que se hayan hecho 
las observaciones: en efecto, los resultados de observación obtenidos en uno de los tres puntos de acceso 
mencionados anteriormente no son comparables con los obtenidos en los otros dos puntos. 

4.2 Las obsen·aciones relativas al cuadro I /E.423 deben efectuarse a partir de puntos de acceso de las 
posiciones de operadora. 

S Número de obsenaclones 

S. I Deberian establecerse programas de observación de la calidad de servicio que den ·resultados estadísticos lo 
más seguros posible, teniendo en cuenta el costo de un muestreo importante. 

S.2 Según los estudios efectuados por el cqrr en el periodo 1964-1968, los valores indicados a continuación 
se consideran como valores mínimos si se quiere disponer de una indicación general de la calidad del servicio. 

S.2.1 Cuadro J/E.422 

El número mínimo de observaciones por el haz de circuitos de salida en relación con el cuadro I/E.422 
debiera ser de 200 por mes cuando el haz comprenda más de 20 circuitos, de 200 por trimestre cuando comprenda 
entre 10 y 20 circuitos, y de 200 por año cuando comprenda menos de 10 circuitos. 

S.2.2 Cuadro J/E.423 

El número mínimo de observaciones para el cuadro 1 / E.4::?J dchiera ser de ::?00 por trimestre para un haz 
compu1:sto de más de 20 circuitos. de ::?00 por semestre para un haz que comprenda de 10 a ::?O circuitos, y de ::?00 
por año para un haz compuesto de menos de 10 circuitos. 

S.2.3 Tráfico de tránsito 

En el caso de un haz de circuitos de salida por el que se encamine tambicn tráfico de tránsito, interesa 
obtener datos para cada país de destino al que pueda llegarse por este haz de circuitos. En principio, el número 
de observaciones por destino debiera ser el indicado anteriormente. Para ello convendria tomar _como base para 
cada país de destino el correspondiente número de erlangs y obtener a partir de ese \'alor el nlrmero teórico de 
circuitos. 

Sin embargo, en las relaciones por las que se encamine un volumen muy reducido de tráfico (por ejemplo, 
inferior a 5 erlangs), es posible que las Administraciones prefieran reducir el número de observaciones o no hacer 
observación alguna (por ejemplo, cuando no haya reclamaciones), y atenerse a los datos obtenidos por la central 
de tránsito. 

ll Para la definición de los puntos de acceso. véase la Recomendación M.700. Véase también la Recomendación M.110. 
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5.3 El número de observaciones espcc,ficado anteriormente facilitarA una indicación general de los resultados 
correspondientes a ciertas categorías generales de calidad de servicio. Cabe que las Administraciones deseen 
resultados más precisos, especialmente para ciertas categorías particulares del cuadro I/E.422. 

Se señala a la atención el cuadro I/E.421, que indica el número de obser\'aciones requerido para obtener 
cierto grado de precisión. 

Porcentaje de averias 
que cabe esperar 

2 
4 

6 
8 

10 
12 
14 
16 
18 
20 
JO 
40 
so 

CUADRO I/E.421 

Numero de las obscn·aciones necesarias con un muestreo alutorio para prever el porcentaje rnl · de averías con un grado de confianza del 9S'·• )' una precisión de: 

± 2S% 

3136 
ISJ6 
1003 
736 
S16 

469 

)93 
336 
292 
2S6 

149 
96 
64 

± JO¾ ± JS¾ ± 40",, 

2178 1600 l22S 
1067 784 600 

696 Sl2 )92 
SIi 376 288 
400 294 22S 
326 239 183 
273 201 IS4 
233 171 131 
202 149 114 
178 131 100 
104 76 60 

67 so 38 
44 JJ 2S 

Anexo al cuadro I / E.421 

Ejemplos de utili:ación del cuadro I/E.42/ 

± 45•1, ± SO"•

1030 880 
soo 440 
330 290 
24S 21S 
19S 170 
ISO 132 
128 112 
112 98 

9S 80 
8S 70 
so 42 
30 24 
20 16 

Ejemplo J - Según resultados anteriores, se estima que un tipo dado de avería se produce para el 4°-o 
1 aproximadamente de las llamadas. Si se desea confirmar, con un grado de confianza del 95%, que la proporción 
.· real de averías esté comprendida entre el 3% y el So/o (es· decir, qu'e es igual a 4°/, ± 25% aproximadamente), se 

deberán hacer observaciones sobre una muestra aleatoria de 1536 llamadas. 

Ejemplo 2 - Para una proporción estimada de averías del 2%, se deberán hacer observaciones sobre una 
muestra aleatoria de unas 1200 llamadas ( 1225 en el cuadro), para poder afirmar, con un grado de confianza 
del 95%, que el porcentaje real estará comprendido entre 1,2¼ y 2,8% (esto es, que será igual a 2¼ ± 400 o 
aproximadamente). Esto significa que si se hacen 200 observaciones en un cierto periodo, hay que tomar la 
«media acumulati\'a» de estas condiciones en el curso de seis de esos periodos. Se considera que la proporción de 
averías en un determinado número de categorías imp��rtantes desde el punto de \'Ísta del mantenimiento será del 
orden del 2° 0. 

Ejemplo J - Terminadas las obser\'aciones. y calculada la proporc1on de a, erías de la muestra. se puede.',
utilizar el cuadro en sentido inverso para tener una indicación del grado de precisión de los resultados. 

Supóngase. a titulo de ejemplo. que en una muestra de 1000 obser,aciones se descubren 29 a,erias debidas 1

1
• ¡, 

a una causa X y IS averías debidas a una causa Y. Los porcentajes de a,erias en la muestra considerada ser.in. 
respectivamente, de 2,9% y de I .S�ó para las causas X e Y. El cuadro índica que. para esta muestra de,; 
1000 llamadas, la precisión del primero de estos porcentajes es de ± 35% aproximadamente, y la· del segundo de t 
± 500/o aproximadamente: se debe considerar, pues, que están respectivamente comprendidos entre 1,9% y 3,9�·o 
(causa X) y entre 0.8% y 2.3% (causa Y).

6 Intercambio )' análisis de los resultados de obsen·ación 

6.1 Intercambio de los resultados de ob.1t·n·ación 
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Para el intercambio de los resultados entre Administraciones, se propone la periodicidad siguiente: 
cuadro I/E.422 o cuadro 2/E.422 

cuadro 1/E.423 o cuadro 2/E.423 
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es con\'eniente un intercambio mensual; 
es conveniente un intercambio trimestral. 



S.3 El número de observaciones espec,r.cado anteriormente racilitar6 una indicación general de los resultados 
correspondientes a ciertas categorías generales de calidad de servicio. Cabe que las Administraciones deseen 
resultados más precisos, especialmente para ciertas categorias particulares del cuadro I/E.422. 

Se señala a la atención el cuadro I/E.421, que indica el número de obser\'aciones requerido para oblcner 
cierto grado de precisión. 

CUADRO I/E.421 

Número de las obsen·aciones necesarias con un muestreo aleatorio para pre\'er el porcentaje real 
Porcentaje de averias 

que cabe esperar 

2 
4 
6 

8 
10 
12 
14 
16 
18 
20 
30 
40 
so 

· de a,·erias con un grado de confianza del 95% y una precisión de:

± 251/4 ± 300/o ± 35¾ ± 40'11 ± 45•1, 

3136 
1536 
1003 
736 
576 

469 
393 
336 
292 
256 
149 
96 
64 

2178 1600 1225 
1067 784 600 
696 512 392 
SIi 376 288 
400 294 225 
326 239 183 
273 201 154 
233 171 131 
202 149 114 
178 131 100 
104 76 60 
67 so 38 
44 3) 25 

Anexo al cuadro 1 / E.421 

Ejemplos de u1ili:ación del cuadro I / E.41 I 

1030 
500 
330 
245 
195 
ISO 

128 
112 
95 

8� 

50 
JO 

20 

± 50'o 

880 
440 
290 
215 
170 
132 
112 
98 
80 
70 
42 
24 
16 

Ejemplo I - Según resultados anteriores, se estima que un tipo dado de avería se produce para el 4°-o 
aproximadamente de las llamadas. Si se desea confirmar, con un grado de confianza del 95%, que la proporción 
real de averías esté comprendida entre el 3% y el 5% (es· decir, qu'e es igual a 4¾ ± 25¾ aproximadamente), se 
deberán hacer obser\'aciones sobre una muestra aleatoria de 1536 llamadas. 

Ejemplo 2 - Para una proporción estimada de averías del 2¾, se deberán hacer observaciones sobre una 
muestra aleatoria de unas 1200 llamadas ( 1225 en el cuadro), para poder aíirmar, con un grado de coníianza 
del 95%, que el porcentaje real estará comprendido entre 1,2% y 2,8% (esto es, que será igual a 2% ± 400-ó 
aproximadamente). Esto signiíica que si se hacen 200 obser\'aciones en un cierto periodo, hay que tomar la 
«media acumulati\'a» de estas condiciones en el curso de seis de esos periodos. Se considera que la proporción de 
averías en un determinado número de categorías impl)rtantes desde el punto de ,·i$la del manlenimiento será del 
orden del 2° 0. 

Ejemplo J - Terminadas las obser\'aciones. y calculada la proporción de a\Crias de la muestra. se puede 
utilizar el cuadro en sentido in\'erso para tener una indicación del grado de precisión de los resultados. 

Supóngase. a titulo de ejemplo. que en una muestra de 1000 obser\'aciones se descubren 29 averías debidas 
a una causa X y 15 averias debidas a una causa Y. Los porcentajes de a\'eria� en la muestra considerada serán. 
respectivamente, de 2,9% y de l ,5�ó para las causas X e Y. El cuadro indica que. para esta muestra de 
1000 llamadas, la precisión del primero de estos porcentajes es de ± 35% aproximadamente, y la del segundo de 
± 500/o aproximadamente: se debe considerar, pues, que están respectivamente comprendidos entre 1,9% y 3,9% 
(causa X) y entre 0,8% y 2,3% (causa Y). 

6 lnlercambio y análisis de los resultados de obsen·ación 

6.1 
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lnterc11111hio de los resul1ados de ob.1t·r1·ación 

Para el intercambio de los resultados entre Administraciones, se propone la periodicidad siguiente: 

cuadro I/E.422 o cuadro 2/E.422 

cuadro I/E.423 o cuadro 2/E.423 

Fascículo 11.3 - Rec. E.421' 

es conveniente un intercambio mensual: 

es conveniente un intercambio trimestral. 



No obstante. en el caso de pequeños haces de circuitos (menos de 20 circuitos), las inforlnaciones 
deberian intercambiarse despuh de 200 observaciones, pero en todo caso una vez al año como mlnimo; Se llam� 
la atención sobre el hech� de que un número de observaciones inferior a 200 tiene poco valor. 

Los resultados de'las observaciones se transmitirfln siri dilación: 
a las Administraciones y al punto de anAlisis de la red del país en que se efectúen las observaciones; 
a las Administraciones y al punto de anlllisis de la red del otro pals (comprendidas, en su caso, lu 
Administraciones de trAnsito y su punto de anAlisis de la red). 

Las ventajas que pueden derivarse de las observaciones del servicio tienden a disminuir en función del 
tiempo nea:sario para la transmisión de las informaciones a quienes puedan tomar medidas para mejorar dicho 
servicio. Por consiguiente, los resultados de las observaciones relativas a los cuadros I /E.422 y I /E.423 dcberAn 
comunicarse a las Administraciones de los palses_ de destino lo antes posible despuh de terminado un periodo de 
observación, y, en todo caso. en las seis semanas siguientes. 

6.2 Análisis de los resultados de oburva(ión

Tanto en el pals de origen como en el pais de destino deberla efectuarse un anAlisis de los resultados. 

Algunas Administraciones han encontrado útil comunicar a las demb Administraciones interesadas 
estadísticas de observación de la calidad de servicio, presentadas en forma de grAficos. 

Recomendación E.422 

1 

OBSER\"ACIO�ES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
TELEFÓNICO INTF.:R�ACIONAL DE SALIDA 

Objetivos relath·os a los cuadros I/E.421 y 2/E.422 

1.1 Las observaciones de la calidad del servicio foternacional tienen por objeto evaluar la calidad de servicio 
obtenida por el abonado que llama. Por consiguiente, es esencial el registro objetivo de las observaciones (es decir, 
de las llamadas fructuosas e infructuosas) y el presentarlas en forma de cuadro (\'éase el cuadro I /E.422 para las 
observaciones manuales o semiautomáticas y el cuadro 2/E.422 para las observaciones automAticas). 

2 Observaciones manuales o semlautomátl� (cuadro I/E.422) 

2.1 El cuadro I /E.422 deberA poderse rellenar utilizando una amplia serie de medios de observación, es decir, 
de los más sencillos a los mAs complejos. 

2.2 DeberA reducirse al mínimo la necesidad de una capacitación especializada de los observadores. 

2.3 El cuadro deberá ser fácilmente comprensible, de modo que no sean necesarias instrucciones detalladas 
sobre el modo de rellenarlo. 

:?.4 Las principales categorías se elegirán de tal manera que: 
identiliquen l9s principales factores que afecten desfa\'orablemente a la calidad del servicio: 
sean adecuadas para el tratamiento centralizado de los resultados de las obser\'aciones. 

:?.5 Para facilitar la debida recopilación de datos para estudios de los factores humanos con el fin de 
identilicar causas de dilicultades en el establecimiento, por el propio usuario, de comunicaciones en el servicio 
telefónico internacional (automático), en la Recomendación E.427 se ha incluido un cuadro adicional al 
cuadro I/E.422. 

Comentarios relativos a la utilización del cuadro I/E.411 

3.1 En el cuadro 1 /E.422 se recapitulan todas las observaciones relativas al trálico saliente en servicio 
automático y semiautomático, entre país de origen y país de destino. Dtberá utilizarse un formul�rio sepa�ado 
para cada país de destino y, en caso necesario, para cada haz de circuitos al cual tenga acceso el t�alico hact� el 
país de destino en la central (o centrales) internacional(es) de salida. No es necesa00 hacer obs�':actones relativas 
a los servicios automático y semiautomático. Las Administraciones podrán seleccionar el serv1c1O que se vaya a 
observar, siempre que dicho servicio represente la mayor parte del tráfico hacia el país de destino . 
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CUADRO I/E.-422 

Obsen·acionu de la aalidad de ,ervicio en llamadas 
telefónicas internacionales salientes 

País de origen ..................................................................... .. Punto de acceso: 

Central internacional de salida ........................................ .. Lado nacional .......................................................... .. 

Haz de circuitos .................................................................. . Circuitos de enlace .................................................. .. 

Sen·icio { aut�mático ••.
scm1automát1co •• Lado de salida .......................................................... . 

Periodo del................................. al .................................. .. Horas de las observaciones ................................................ . 

Categoría 

l. llamadas fructuosas (vease la observación 1)

2. Tono de llamada recibido, pero ausencia de respuesta

3. Llamadas iníructuosas: indicación uprrsa de congestión. incluido
abonado ocupado, desde mas alla de la crntral internacional de
salida. Sci\al vuual, tono o anuncio grabado . . . . . . . . . . . . . . . .
3.1 Abonado ocupado/congestión. indicados mediante señal \"isual
3.2 Abonado ocupado/congestión. indicados mediante tono de

3.3 
ocupado o de congestión . . . . . . . . . . . . . . . . . .
Congestión indicada mediante un anuncio grabado ... .

4. Uamadas infructuosas: otras seflalcs visuales, tonos o anuncios
grabados, no identificados expresamente como correspondientes
a las catcgorias 3 u 8 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ... . . . . . 
4.1 Señal \'isual recibida 
4.� Tono recibido ·. o .-. ' . 
4.3 Anuncio grabado recibido 

s. Llamadas infructuosas por otras razones té.:nicas
S.I Obtención de un número equivocado . ..... . . . . . ... . 
S.2 Abandono de la llamada debido a una audición muy deficiente
S.3 No se recibe tono. ni respuesta después de esperar ... segundos .
S.4 Recepción de la señal de respuesta sin que conteste el abonado

llamado . .•. .•. .•. .•.•. . . . . . . . . . . . . . . .• 
s.s Otros fallos de carácter técnico .

6. Llamada� infruc1uosas a causa de una mani0t>ra inn'lrecla de la
persona que llama
6.1 Marcado número equivocado 
6.2 Número incompleto . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.� Llamada abandonada prematuramente antes de recibirse una

sci\al, un tono o un anuncio grabado (en un periodo iníerior
a ... st'gundos) 

bA Llamada at>JndonaJa prc:maturamcnt\' ,.k,pu.:, d..- r..-.:ibir�c d 
tono de llamada len un periodo infc:ri,,r a .l(l ,egunJo,, 

65 Otro� fallos dehiJo� a maniot>ra� in.:-,rre.:1.1� .... .. 

7. .\'úmao total dr llamadas Jupurisoda., 1ca1egoria; 1 a f>> •

1 

Número 

Sub1otal 

' 

. . .  

. .. 
... 

... 
. .. 
... 

. .. 

. . . 

... 

. .. 

. .. 

. . . 

. . . 

. . .

. . . 
. . .

i 
1 1 

Total 

... 

... 

. .. 

. .. 

. . .  

. . . 

1 
1 
1 

Por.:enaaje 

Subtotal 

. .. 

. .. 
. .. 

. .. 

. .. 
. .. 

. . .  
... 
. .. 

. .. 

. .. 

... 

... 
. .. 

... 
... 1 

Total 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

lllll 

R. Llamad.is infructuosas: indicación nprr.,a de fall,, pr,,c,:Jrnte de la
central in1crnacional de salida . . . . .. . . .. . . . ..
8.1 Congestié>n en los drcuitos in1crna.:i,,nalt', Je ,alida
8.� Todas la demás indicaciones .

. . . 

... 

. .. 
l><I 

!,,,,, . 
9. Llamadas fructuosas ton defectos. Estas llamada� estan incluidas en

la .:atcgoria 1
,.:. 

9.1 No se recibe la señal de respuesta en l,1> llamada; sujc1a, a 
tasación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

9.� Llamada con inteligibilidad deficiente. pero no abandonada
9.J Llamadas con otros dc:fe.:to5. pero no Jt>andnnada5.

... 

... 
... 

. .. 

C>< 
Ohur,-acián I - Una llamada fructuosa es la que llega al ahonado deseado) pcrmile establr.:cr la con,ersacion. Todas las _ll.im.1Ja,:, 
fructuosas están comprendidas en la calegoria 1. Sin embargo, una llamada fructuosa puede 1ener o no defcclos percep11blcs. Lu 

• ,·¡ '.° 1 
llamadas fructuosas con deícctos perceptihles Jd•erán ano1arse 1ambién en la categoría 9. 
Obun·ación 1- Con la eJtcepci6n señalada anteriormente para las catc�orias ·, y 9, los resuhado, dr la ,,bsen ación de una llamadal ·.
deberán anotarse en una categoría solamente, a saber, en la mb apropiada entre las categorías I a 6. 
Oburi·acián J - Las Administraciones deperán inlercambiar periódicamente la necesaria información para interpretar los datos dt'.,
obser\'aciones registrados en las categorias 4.1. 4.::? y 4.3. 
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1 

3.2 Vease el comentario sobre el punto de accc�o en el t 4.1 de la Recomendación E.421. 

3.3 El resultado de cada llamada observada deberá anotarse únicamente dentro de la categorla más apropiada. 
En el caso de que una llamada sea infructuosa por varias causas, sólo se anotará la mb impor1ante. 

3.4 Para rellenar el cuadro I /E.422, deberán tenerse presente las siguientes explicaciones. 

.. Forma de rellenar el cuadro l/E.422 

Categoría J - Para que el registro sea objetivo y evitar que se produzcan muestras falseadas por la 
exclusión de llamadas que exijan una evaluación subjetiva, se deline como llamada fructuosa la que llega al 
abonado deseado y permite pasar a la conversación. Todas las llamadas no abandonadas entran en la categorla 1 
y, de estas llamadas, las que se estiman defectuosas desde el punto de vista subjetivo, entran tambien en la 
categorla 9. Es decir, se pide al observador que haga dos anotaciones para las llamadas fructuosas con defectos 
perceptibles. 

En la categorla 1 se anotan, pues, las llamadas que han sido conectadas debidamente. �tas incluyen las 
llamadas que han recibido respuesta y para las cuales se ha percibido la señal de colgar despues de haberse 
hablado algunas palabras, sin que se sepa el motivo por el cual se ha abandonado la llamada. Si se observa que el 
abonado que llama ha marcado un número erróneo, esta llamada se anota en la categoria 6.1. La categoría 1 
incluye también las llamadas que hayan sido pasadas correctamente a posiciones de operadora, servicios de 
información, aparatos que respondan en lugar del abonado, o sus equivalentes. 

Categoría 1 - En la categoría 2 se anotan las llamadas en las que se percibe el tono de llamada, pero el 
abonado llamado no contesta antes de que el abonado que llama, despues de haber esperado no menos de 
30 segundos a par1ir del instante en que comenzó el tono de llamada, desiste del intento y cuelga. (Véase la 
categoría 6.4 si la llamada se abandona menos de 30 segundos después de comenzar el tono de llamada.) 

Categoría J - En la categorla 3 se anotan las llamadas infructuosas en las que se ha recibido una 
indicación expresa de ocupación de la linea del abonado llamado o de congestión más allá de la central 
ínicrñacional de salida, ya sea por una señal visual, un tono, o un anuncio grabado. Deberán anotarse también 
dentro de esta categoría las llamadas que experimenten congestión en el equipo de control comun (por ejemplo, 
no se recibe la señal de invitación a transmitir). Si no se ha recibido una indicación positiva de estas condiciones · l
se anota en la categorla 4. 

Las anotaciones se hacen en las categorías 3.1, 3.2 ó 3.3, segun la indicación especilica recibida. 

Cuando se recibe más de una indicación (por ejemplo, señal visual y tono), solamente se efectuará una 
anotación. En tal caso, el orden de anotación preferible será: tono, anuncio grabado, señal visual. 

Categoría 4 - En la categoria 4 se anotan las demás indicaciones sobre llamadas infructuosas. ya sea por 
una señal ..-isual, un tono o un anuncio grabado, que no puedan identilicarse expresamente y anotarse en las 
categorías 3 u 8. 

Las anotaciones se hacen en las categorías 4.1, 4.2 ó 4.3, según la indicación especílica recibida. 

Cuando se recibe más de una indicación (por ejemplo, señal visual y tono) solamente se efectuará una 
anotación. En tal caso, el orden de anotación preferible será: tono. anuncio grabado. señal visual. 

Categoría 5 - En la categoría 5 se anotan las llamadas infructuo�as por razones técnicas y que no están 
incluidas en las categorías 3, 4 y 8. Esta categoría se subdi,ide del siguiente modo: 

Categoría f / - Llamadas en las que se ha obtenido un numero equi,ocado aunque el abonado que 
llama marcó correctamente. 

Categoría 5.2 - Llamadas que el abonado que llama abandona por ser la audición muy deliciente. 
aunque se recibió la señal de respuesta. (Véase la categoría 9.2 si la transmisión de la palabra es defectuosa 
pero no se abandona la llamada.) En algunos países puede pedirse a los observadores que dejen de 
csc.uchar inmediatamente después de establecerse la conversación: en este caso se reduciría el numero de 
coi'ITonicaciones incluidas en esta categoría. 

Categoría 5.J - Llamadas en las que el abonado que llama envió dcbidamenlc toda la información y no 
recibió ninguna señal, o tono o anuncio grabado antes de abandonar la llamada y después de haber 
esperado por lo menos el periodo especificado antes de colgar. 

El periodo de tiempo elegido para esta categoría lo indicará la Adrninistrac!ón del pais de origen. de
acuerdo con su experiencia en la materia. El valor c�pedficado puede s�r d1fcr�nte par� c�da destino
internacional. Sin embargo, se recomienda limitar a tres el número de periodos diferentes indicados (por 
ejemplo. 10, 20 ó 30 segundos, o cualquier otro valor que la Administración interesada considere 
adecuado). 
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Categoría 5.4 
solicitado. 

Llamadas en las que se recibió una señal de respuesta, sin haber contestado el abonado 

Categoría 5.5 - Llamadas infructuosas por razones técnicas que no pueden anotarse en las categorías 5.1 
a 5.4. Seguramente serán muy pocas, si es que las hay, las llamadas que estén comprendidas en esta 
categorla, que se ha previsto para el caso en que se presenten. Toda la información posible acerca de estas 
llamadas infructuosas deberá proporcionarse como anexo al resumen del cuadro. Esta categoría incluye 
llamadas abandonadas por haberse recibido una señal de colgar mientras se estA estableciendo la conexión 
con una extensión (centralita de abonado). 

Categoría 6 - En la categoría 6 se anotan todas las llamadas que han resultado infructuosas debido a 
una operación incorrecta de la persona que llama (abonado u operadora). La categoría 6 se subdivide del 
siguiente modo: 

Categoría 6./ - Llamadas en las que se determinó que el número que debía marcarse era diferente del 
número realmente marcado. 

Categoría 6.2 
cifras. 

Llamadas en las que se determinó que se había marcado un número insuficiente de 

Categoría 6.J - Llamadas en las que el abonado que llama envió correctamente toda la información de 
numeración, pero abandonó la llamada sin recibir ninguna señal, tono o anuncio grabado, y sin esperar a 
que transcurriera completamente el periodo especificado. 

El periodo de tiempo elegido para esta categoría lo indicará la Administración del país de origen de 
acuerdo con su experiencia en la materia. El valor especificado puede ser diferente para cada destino 
internacional. Sin embargo, se recomienda limitar a tres el número de periodos diferentes indicados (por 
ejemplo, 10, 20 ó 30 segundos o cualquier otro valor que la Administración interesada considere 
adecuado). · 

El valor indicado para la categorla 6 debe ser el mismo que para la categoría 5.

Categoría 6.4 - Llamadas abandonadas prematuramente después de recibirse el tono de llamada, en las , 
que el abonado que llama colgó antes de transcurrir 30 segundos después de recibir el tono de llamada. 
(Véase la categoría 2 si la llamada fue abandonada despurs de transcurrido un periodo de .,o �egundos·n 
desde el comienzo del tono de llamada.) 

Categoría 6.5 - Llamadas que resultaron infructuosas debido a la operación incorrecta de la persona que· 
llama y que no pueden incluirse en las categorías 6.1 a 6.4. Toda la información posible acerca de estas
llamadas infructuosas deberá proporcionarse como anexo al resumen del cuadro. Como en el caso de la 
categoria S.S. estas llamadas, si las hay, serán muy raras. 

Categoría 7 - En la categoría 7 se anota el número ·de llamadas observadas (categorías I a 6). 

Categoría 8 - La categoría 8 será de utilidad para las Administraciones que hagan las ob�en a.:-i�,ne:- en\ 
el lado nacional de la central internacional de salida (véase el § 4.1 de la Recomendación E.421 ). Se anotarán 
aqul las indicaciones positivas de llamada infructuosa (de congestión o de otra índole). No se incluirán en la!

f categorías I a 6 cuando se establezcan datos de comunicaciones supervisadas inscritas en la categoría 7. 

De este modo. del examen de esta categoría en relación con las categorías 3 y 4. re�ulta un .:-uadro mái 
completo de la calidad del sen·icio obtenido por el abonado que llama. 

Categoría 9 - En la categoría 9 se an01an las llamadas fructuosas (inscritas en la categoría I l que har· 
tropezado con contratiempos. pero que no han sido abandonadas. En consecuencia. se indu)en auwmá1i,·ament1, 

en el total de la categoría 7. 

Categoría 9./ - Se anotan aquí las llamadas tasables para las cuales no se ha recibido señal de re�puesta·. 
Si se obser\'a que dichas llamadas han sido abandonadas. se anotan en la categoría 5.5.

s 

Categoría 9.2 - Se anotan aquí las llamadas en las que se obser\'Ó una audición deficiente. pero n, 
fueron abandonadas (véase la categoría 5.2 si la llamada fue abandonada). Toda la información posibl · 
acerca de estas ilamadas deberá agregarse al resumen del cuadro. Téngase en cuenta que algunos paise. 1 

pueden disponer que los o:.iser\'adores dejen de escuchar inmediatamente después de que se estahlezca 
conversación, con lo que se reduce el número de llamadas que serian registradas en esta categoría. 

Categoría 9.3 - Se anotan aquí las llamadas que tropiezan con defectos de conmutación, señalización · 
transmisión. pero que no fueron abandonadas y no pueden incluirse en las categorías 9. 1 ó 9.:!.  

Obsen-aciones aulomátlcas (cuadro 2/E.422) 

Dada la limitación de las posibilidades de los equipos de obser\'ación automática (por ejemplo. no puede: , ..entender los anuncios) y la variedad de señales utilizadas en los sistemas de señalización, se reproduce ,. 
continuación el cuadro recomendado para el sistema de señalización N.º 5 del CCITT. 
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Pals de origen . . . . . . . . . . 

Central internacional de salida 

Haz de circuitos . . . . . . .. 

. . t automático •1Servicio semiautomático •1

CUADRO 2/E.422 

Obwnaclonts automátkH d, la calidad de ,entelo 
ta llamadas tfldónlcas lnlernaclonalts salientes 

Punto de accesso: 

Lado nacional 

Circuitos d, enlace 

Lado de salida . . . 

Periodo del . . . . . . . . . . . al . . . . . . . . . . . Horas de las observaciones 

l. 

Categoria 

Llamadas íructuosas .... . . . . 

2. Tono de llamada recibido, pero ausencia de respuesta .

3. 

4. 

s. 

6. 

7. 

8. 

9. 

Llamadas iníructuosas: indicación uprua de congestión, 
incluido abonado ocupado, desde más allá de la central 
internacional de salida. Señal visual o tono 
3.1 Abonado ocupado/congestión, indicados mediante señal 

visual . . . . . . 

3.2 Abonado ocupado/congestión, indicados mediante tono de 
ocupado o de congestión . .

Llamadas iníructuosas: otros tonos o anuncios grabados, no 
identificados expresamente como correspondientes a las 
categorias 3 u 8 . . . .

4.1 

4.2 

Tono recibido . .  . . 

Anuncio ·grabado recibido . 

Llamadas iníructuosas por otras razones técnicas . 
S.I

S.2

S.J 

No se recibe tono, ni respuesta dcspuh de _esperar ... 
segundos ... . . . . . . . . . . . . . . 

Recepción de la señal de respuesta sin que conteste el 
abonado llamado . . . . . 

Otros rallos de carácter técnico . 

' 

. . 

Llamadas iníructuosas a causa de una maniobra incorrecta de la 
persona que llama . . . . . . 
6.1 Llamada abandonada prematuramente antes de recibirse una 

señal. un tono o un anuncio grabado (en un periodo iníerior 
a ..... segundos) 

6.:! Llamada abandonada premJlurJmente después de recibirse 
el tono de llamada (en un periodo iníerior a 30 segundos). 

6.J Otros fallos debidos a maniobras incorrectas .

Número total de llamadaJ Jup,m'isadas (catcgorias 1 a 6) 

Llamadas infrue1uosas: indicación expresa de fallo procedente de 
la central internacional de salida 
8.1 Congestión en los circuitos internacionales de salida 
8.2 Todas las demás in�icaciones ... . . .

Llamada5 fruc1uo5as con defecto�. E5las llamadas están incluiuJs 
en  la categoria 1 . . . . . . . . . . . . 

9.1 

9.2 

No se recibe la señal de respuesta en las llamadas sujetas a 
tasación . . . . 
Llamadas con otros defectos. pero no abandonadas 

•1 Táchese lo que no convenga.

Número 

Subtotal 

. .  . 

. . .

. .  . 

. .  . 

. . .

. . .  

. . . 

. .  . 

. . . 

. . . 

. . .

. . .

. . .

. . .

Total 

. . .

. . .

. . .  

. . .

. .  . 

. . .

. . .

. . .

. . .

Porcentaje 

Subtotal 

. . .  

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

Total 

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

100 

t>< 
>< 
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6 Comentarlos rtlatlvos a la utllludón dtl cuadro 2/E.421 

6.1 En el cuadro 2/E.422 se recapitulan todas las obser\'aciones relati\'as al tráfico saliente en sernc10 
automático y semiautomático, entre pais de origen y país de destino. Deberá utilizarse un íorrnulario separado 
para cada pais de destino y, en caso necesario, para cada haz de circuitos al cual tenga acceso el tráfico hacia el 
país de destino en la central (o centrales) internacional(es) de salida. 

6.2 Vbse el comentario sobre el punto de acceso en el § 4.1 de la Recomendación E.421. 

6.3 El resultado de cada llamada observada deberá anotarse únicamente dentro de la categoria rnAs apropiada. 
En el caso de que una llamada sea infructuosa por varias causas, sólo se anotará la más importante. 

6.4 Dado que la función de analizar los sonidos del equipo de observación automática no se ve afectada por 
el sistema de señalización utilizado y que en otros sistemas de señalización como el N.0 6 del CCITT hay más 
información intercambiada, es de esperar que el cuadro propuesto se aplique por el momento a todos los sistemas 
de señalización. 

6.S Para rellenar el cuadro 2/E.422 deberán tenerse presentes las explicaciones siguientes: 

7 Forma dt rtllcnar ti cuadro 2/E.422 

Categoría J - La llamada fructuosa se define corno una llamada que permite que comience la com·er­
sación entre abonados o la transmisión de información de facsimil o datos. Incluye las llamadas establecidas con 
posiciones de operadora, servicios de información y aparatos que respondan en lugar del abonado o sus 
equivalentes. En otras palabras, la llamada fructuosa es aquélla en la que el equipo de ooservaci6n automática 
detecta o bien señales vocales en la linea de emisión y en la de recepción, o el tono de envio de facsímil o de 
datos, o señales vocales en la linea de recepción despucs de haberse recibido la señal de respuesta . 

. - - -. -

Categoría l - Esta categoría incluye las llamadas en que el equipo de observación automática detecta el 
tono de llamada, pero no existe señal de respuesta y la señal de fin se em·ia 30 segundos después de la detección 
del tono de llamada. 

Categoría J - Forman la categoría 3 todas las llamadas infructuosas en las que se ha recibido una 
indicación expreso de ocupación de la linea del abonado llamado o de congestión más allá de la central 
internacional de salida, ya sea por una señal visual, (señal eléctrica de indicación visual de ocupado) o por un 
tono (incluye también la ausencia de señal de invitación a transmitir). 

Categoría 4 - En la categorla 4 figuran las llama.das infructuosas en las que el equipo de observación 
automática detecta un tono, pero no puede clasificarlo, o el equipo detecta un anuncio grnbado (es decir, detecta 
señales vocales en la linea de recepción sin señal de respuesta). 

Categoría .5 - En la categoría S se incluyen las llamadas infructuosas por razones técnicas no incluidas 
en las categorías 3, 4 y 8. Esta categoria se subdivide del siguiente modo: 

Categoría 5.1 - llamadas en las que la información de marcación se ha en\'iado completamente. pero el 
equipo de obser\'ación automá1ka no recibe ninguna señal, tono o anuncio g_rJt->ado. �ino solamcnle una 
señal de fin tras un periodo especificado. El periodo de tiempo elegido para esta categNia lo indicara la 
Administración del pais de origen de acuerdo con su experiencia en la materia. El \'alor especificado 
puede ser diferente para cada destino in1ernacional. Sin embargo. se recomienda limitar a tres el numero 
de periodos diferentes indicados (por ejemplo. 10. :?O ó 30 segundos. o cuah:¡ujer otro \'alor que la 
Administración interesada considere adecuado). 

Categoría .5.2 - Llamadas en las que se recibió una señal de respuesta, pero el abonado llamado no 
contestó. En otras palabras,· llamadas en las que el equipo de obserrnción aulomatica ha recibido una 
se�al de respue�ta, pero no se ha detectado señales vocales en la linea de recepción. 

C�tegoría 5.J - Llamadas infructuosas por razones técnicas que no pueden incluirse en las categorías 5.1 
y S.2. Por ejemplo, una llamada en la que se recibe una señal de ocupado tras recibirse el tono de llamada. 

Categoría 6 - En la categoría 6 se incluven todas las llamadas que han resultado infructuosas debido a 
una operación incorrecta de la persona que ll�ma (abonado u operadora). la calegoria 6 se subdivide del 
siguiente modo: 
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Categoría 6./ - Llamadas en las que se ha en\'iado comple1amente la información de marcación. pao el 
equipo de observación automática no recibe ninguna señal, tono o anuncio grabado, sino solamente una 
señal de fin dentro de un periodo especificado. (Este periodo se indica en la categoría 5.1.) 

Categoría 6.1 - Llamadas abandonadas prematuramente después de recibirse el tono de llamada, en las 
que se recibe una señal de fin menos de 30 segundos después de detectarse el tono de llamada. 
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Categoría 6.J - Llamadas infructuosas debido a una maniobra incorrecta de la per1ona que llama y que
no pueden incluirse en las categorlas 6.1 y 6.2. Por ejemplo, una llamada en la que el equipo de 
observación automática recibe una señal de respuesta tras recibir el tono de llamada', y luego cesa el tono 
de llamada, pero el equipo no puede detectar ninguna señal vocal ni en la linea de emisión ni en la de 
recepéión. 
Caugoria 7 - En la categoría 7 se anota el número de llamadas supervisadas (calegorias t a 6).

Caugoria 8 - La categoria 8 será de utilidad para las Administraciones que hagan las observaciones en
el lado nacional de la central internacional de salida. Se anolarán aqui las indicaciones expresas de fallo, de 
congestión, o de otra lndole. 

Categorla 9 - En la categorla 9 se indican las llamadas fructuosas (inscritas en la categoria t) que
presentan anomallas. La categoría 9 se subdivide del siguiente modo: 

Categoría 9.1 - Llamadas en las que no se recibe señal de respuesta, pero se inicia la conversación.
Categoría 9.2 - Llamadas en las que ha habido anomalías en la conmutación o en la señalización, pero,
no obstante, se ha iniciado la conversación. 

Recomendación E.423 

OBSER\'ACIÓ� DEL TRÁFICO ESTABLECIDO POR LAS OPERADORAS 

1 Comentarios relathos a la utilización del cuadro l/E.423 

1.1 En este cuadro se recapi1ulan las observaciones relati\'as al tráfico salienle en serv1c10 manual y 
semiautomático cursado por las operadoras. De ser posible, las observaciones se harán durante toda la duración 
de la comunicación. Las observaciones correspondientes a las categorías I a 7 se podrán omitir en caso de servicio 
semiautomático, si no hay problemas de eficacia de los circuitos internacionales. 

1.2 Si fuere posible, las Adminislraciones establecerán una distinción enlre las diferentes clases de comuni· 
cación, por ejemplo, las de teléfono a teléfono, las de persona a persona y las de cobro revertido; para cada una 
de ellas, utilizarán una casilla distinla de la columna titulada ,cClase de comunicación». 

·1.3 En el caso de las comunicaciones de cobro revertido, se anotarán los tiempos observados en el pais en que
se haya hecho la petición de comunicación. 

1.4 Se recomienda que estas observaciones se realicen durante todo el dia. 

1.5 Cada Administración de salida decidirá qu� haces dc·circuitos internacionales con\'iene observar. 

1.6 Para rellenar es1e cuadro, habrá que tener en cuenta las siguientes e-'plicaciones. 

2 Forma de rellenar el cuadro I/E.423 (Observación del tráfico establecido por las operadoras) 

Categoría 1 - Inscríbase aquí la duración media de todas las llamadas fructuosas obscr\'adas y tasadas
1 comunicaciones •• dc:cti\'as» ). 

Categoría 2 - Consígnese aquí la duración media taJah/e de la$ comunicaciones efectivas observadas.

Categoría J. - Consigncse aquí, para cada clase de comunicación observada, el tiempo medio de
utilización del circuito internacional por comunicación efecti,·a. para preparación y es1ablecimiento !,'le las 
comunicaciones. 

Este promedio estará basado en los tiempos de ocupación del circuito internacional: 
a) para obtener información sobre el número deseado;
b) para obtener información sobre el enca'!linamiento y los indicativos interurbanos:
c) para llamar a las operadoras de la cent�!H inlc:rnacic,nal de llegada:
d) para intercambiar información sobre las condiciones de establecimiento de la comunicación:
e) para obtener (o tratar de obtener) el número deseado incluso si da la señal de ocupado o no contesta:
f )  para obtener (o tratar de obtener) la persona deseada (en el caso de las comunicaciones de persona a

persona); 
g) mientras se libc:ra el circuito después de colgar el abonado de$cado;
h) para que la operadora retenga el circuito (esté o no en linea) y por cualquier otra causa de ocupación

del circuito. 
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CUADRO I/E.423

Obsenadón del tráfico establN:ldo por las operadoras 

Central internacional de salida: ................................................... · ................................................................................................

Haz de circuitos: ............................................................................................................................................................................ .

Servicio { semiautomático •1
manual 1 1 

Periodo del ...................................................................................... al ......................................................................................... .
·-

Clase de comunicación b1

Categoría 
Con aviso 

Ordinaria previo 
o de persona 

a persona 

l. Duración medi3 de la conferer.:ia - en s�gundos

2. Duración media tasable - en segundos 

J. Tiempo medio de ocupación de los circuitos para maniobras y pre-
parac1on de las co1nunicaciones - en segundos 

•• Número de conferencias efectivas observadas 

s. Número medio de ,·eces que se toma el circuito internacional por
conferencia efectha 

6. Número medio de tentati\as por conferencia efectiva

7. Porcentaje de conferencias establecidas a la primera tentati\·a 1t 
8. Demora en contestar de las Total de llamadas Llamadas 

1
operadoras (con y sin Llamadas con respuesta sin respuesta 

respuesta) (llamadas abandonadas)

antes dt enire 15 � despues de antes de despuh de 

Nú- Demora IS segundos 30 segundos 30 i.egundos JO segundos 30 segundos.r

mero media 

e11 segundos Nú- Nú- Nú- Nú- Nú-
'lo . ,,, .,. .. .. •• 

Operadoras: mero mero mero mero mero
l 
' 

- De lle(!ada 1.:ódig,, 111

- De 1rJlico difrriJ;, 1,,,d1f,' 1 � 1 1
De asi�1eñcia

' 

-

- De informaci,'ln 1 i' 

9. Calidad dt la audición desde el punto de , ista de los :--úmtro .. 
,. 10. Comentarios

abonados: 

- Buena

- Defectuosa

r 1 
Total 100 

ª' Táchese lo que no .:,,n,mga. 
hi En el sentido dt lo indicado en el § I . .:!. 

·I
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Los intervalos enumerados anteriormente, que excluyen las duraciones de la convtrsación, deberAn 
sumarse. El resultado se dividirA por el número de llamadas fructuosas observadas durante el periodo considerado 
para obtener el valor que habrA de anotarse en el cuadro I/E.423. 

Categoría 4 - lndlquese aqul el número de llamadas fructuosas de la categoria I observadas. 
Categoría 5 - Indíquese el número de tomas del circuito internacional por llamada fructuosa (v�ase la 

categoría 3). Este número se determina generalmente por medio de contadores. 
Categoría 6 - Número medio de ltntatívas (dándose a esta palabra el signiíicado especial definido a 

continuación, teniendo en cuenta el modo de explotación) para establecer una comunicación. Si la operadora 
efectúa sin interrupción, sucesivamente, varias tentativas· p'ara establecer una comunicación, el conjunto. de estas 
operaciones debe considerarse como una sola tentativa. Asimismo, si la operadora hace varia., tentativas, pero 
obtiene cada vez una indicación de congestión o de ocupado y si, despuh del último intento informa a la persona 
que llama, deberá contarse una sola tentativa. Las llamadas hacia los servicios de información, asl como las 
llamadas destinadas a obtener indicaciones sobre el encaminamiento, y todas las que no est�n relacionadas 
directamente con el establecimiento de una comunicación o con la información de la persona que llama, no 
deberán considerarse como tentativa y, por tanto, no se tendrán en cuenta. 

El total de tentativas hechas durante el periodo de observación se dividirá por el número de comunica­
ciones efectivas observadas durante el mismo periodo, a fin de obtener el número medio de tentativas por 
comunicación. 

El número total de tentativas se obtiene, en general, a base de las anotaciones que se hacen en los tickets 
de llamada. 

Categoría 7 - Para rellenar esta categoria, habrá que basarse en las indicaciones de los tickets de 
conferencia establecidos en la relación considerada durante el periodo de observación o durante otro periodo 
similar. 

Categoría 8 - La demora media de espera en contestar de las operadoras de salida se indicará en 
segundos. Para establecer este promedio, se tendrán en cuenta tanto las llamadas fructuosas como las infructuosas. 

La operadora de salida espera en el circuito (espera de una respuesta) durante los intervalos siguientes: 
a) hasta que la operadora de llegada responda, o
b) hasta que abandona la llamada si la operadora de llegada no responde.
Por lo tanto, aunqÜe- el plazo de espera de una respuesta depende principalmente de la operadora de

salida, constituye también una medida del sen·icio asegurado por las operadoras de llegada. 

Categoría 9 - Será dificil obtener de todos los observadores indicaciones perfectamente comparables. En 
cualquier caso, el observador considerará la calidad de la audición desde el punto de vista de los abonados y 
tendrá en cuenta los comentarios hechos a este respecto por las personas interrogadas, así como el número de 
repeticiones solicitadas. 

Categoría 10 - Se harán aqul comentarios que pu�dan orientar sobre la causa probable de las dificul­
tades más frecuentemente observadas. 

3 Observación automática de la demora to contestar de las operadoras (Comentarios relativos a la utilización 
del cuadro 2/E.423) 

3.1 En este cuadro se recapitulan las observaciones relativas a la demora en contestar de las operadoras. 
3 . .2 Las Administraciones deberían ha.:cr una distincion entre los diferentes tipos de opaadoras de llegada s1 
los tipos de operadoras se distinguen por las cifras de selección. 
3.3 Se recomienda ha!=er las observaciones durante todo el día. 
3.4 Cada Admi.nistracion de salida decidirá qué haces de circuitos internacionales conviene observar. 
3.5 La demora en contestar de las operadoras de asistencia no se puede medir automáticamente. 
3.6 Para rellenar este cuadro habrá que tener en cuenta las explicaciones del § 4: 

4 Forma de rellenar' el cuadro l!E.423 (Observaciones automáticas de la demora en contestar de las 
operadoras) 

La demora media en contestar de las operadoras de salida se indicará en segundos. Para establecer este 
promedio se tendrán en cuenta tanto las llamadas con respuesta como las sin respuesta. 

(� demora media de espera se define como el intervalo que transcurre entre el instante en que se toma el 
dr.:uito de salida {se envía la señal de toma) y: 

a) el instante en que la operadora de llegada contesta, o
b) el instante en que la operadora de salida abandona la tentativa (se envía una señal de liberación).
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CUADRO 2/E.-423 

ObKnaclonN 1utomitlcu dt 11 dtmor1 u contttlar dt las opn1dor11 

Central internacional de salida . 

Haz de circuitos ..... 

Servicio: semiautomático 

Periodo de . . . . . , . . . 

Demora en contestar de las 
operadoras 

Operadoras: 

- De llegada

- De tráfico diferido

� De información 

Recomendación E.424 

. -

1 Consideraciones gtnerales 

a .

Total de llamadas 
. (con y sin Llamadas con respucsla 
respuesta) 

anles de entre 15 y después de 

Nú- Demora 15 segundos 30 segundos 30 segundos 
media 

mero 
en segundos Nú-

o/, 
Nú-

,.,, 
Nú-

.,,, 
mero mero mero 

. 

LLA,IADAS DE PRL EBA 

Llamadas 
sin respuesta 

(llamadas abandonadas) 

�nles de después de 
30 segundos 30 segundos 

Nú-
•1, 

Nú-
¾ 

mero mero 

Las llamadas de prueba mam1ales o automáticas para apreciar el funcionamiento del circuito o de la 
relación internacional son de cuatro tipos: 
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a) Llamada de prueba de tipo 1

Llamada de pruc!ba efectuada entre dos centros internacionales coneclados directamente, para asegu­
rarse de que la transmisión y señalización son satisfactorias en un circuito internacional de un haz
dado.

b) Llamada de prueba de tipo l

Llamada de prueba efectuada entre dos centros internacionales no conectados directamente, para
comprobar los medios de tránsito de un centro internacional intermedio.
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c) Uomodo de pn1ebo de tipo J

llamada de prueba entre un centro internacional y un abonado de la red nacional del pais distante,
generalmente como consecuencia de un tipo partic1;1lar de averia.

d) llamadas de pn1eba del tipo de abonado a abonado

llamada de prueba hecha por un equipo de prueba que tenga las características de una linea media
de abonado de una red nacional a un equipo similar de la red nacional de otro pais.

Las llamadas de prueba de los tipos 1, 2 y 3 y de abonado a abonado no deben perturbar el tráfico entre 
abonados. No obstante, si deben hacerse llamadas de prueba que representen una carga importante en una parte 
de la red, deberá informarse previamente de ello a la Administración o Administraciones interesadas. Las 
llamadas de prueba de los tipos I y 2, realizadas con fines de mantenimiento preventivo, deben efectuarse durante 
los periodos de poco tráfico. Las llamadas de prueba del tipo I y 2 destinadas a la localización y reparación a las 
a•.erias deben hacerse tan pronto como sea posible. 

Las llamadas de prueba del tipo 3 sólo deben hacerse después de un número suficiente de llamadas de 
prueba de los tipos I ó 2 y de la verificación de su red nacional por la Administración distante. Las llamadas de 
prueba del tipo 3 deben efectuarse durante los periodos de poco tráfico. 

Para descubrir las averfas en las instalaciones de última elección, puede ser necesario que las pruebas se 
efectúen en momentos en que la carga de tráfico se acerque a la plena capacidad del haz de circuitos sometido a 
prueba. Para efectuar tales pruebas, se necesitará el acuerdo del punto de análisis de la red distante. 

Las llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado pueden eíectuarse por acuerdo entre los puntos de 
análisis de la red de los países interesados. 

Normalmente, a menos que exista un acuerdo específico entre las Administraciones interesadas, se 
considerará el uso de llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado para la localización de averías después 
de: 

1) comprobar que no existen, en los centros internacionales de conmutación correspondientes, averías
evidentes que puedan ser causa de la calidad de servicio defectuosa o de la queja de un abonado
investigada;

2) asegurarse de que se han hecho llamadas de prueba del tipo I ó 2 por los circuitos-inlernacionalcs que
hayan podido ser causa de la avería;

3) comprobar que no existen averías evidentes en la red nacional entre el centro de origen y el centro
internacional del país de origen;

4) comprobar que no existen averias evidentes en la red nacional del pais distante, entre el centro
internacional y la central solicitada.

Cuando se realicen llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado, los puntos de análisis de la red de 
los dos países habrán de examinar los siguientes factores: 

i) la naturaleza probable de la a\'eria;

ii) los acuerdos en materia de cuentas internacionales;

iii) la necesidad de efectuar las llamadas de prueba durante la hora cargada:

iv) la posibilidad de que se origine o agra\'e una congestión cuando se hacen las llamadas.

Los equipo!- de respuesta empkados c:n las llamadas de prud,a del tipl) de Jbl'ílJdl, a dbonado puedc:n sc:r 
los utilizadl)S rara el mantcnimic:nto de las redes nacionales. 

2 Resultados de las llamadas de prueba \Véase el cuadro I/E.424) 

3 Comentarios relativos a la utilización del cuadro I/E.424 

3.1 En el cuadro l/E.424 se recapitulan las pruebas eícctuadas manual o automáticamente para juzgar el 
funcionamiento del circuito o el enlace internacional. 

3.2 Es indispensable indicar claramente la forma en que se han efrctuado las pruebas. Y dar toda clase de 
información sobre los aparatos de prueba utilizados. 

3.3 Las Administraciones podrán completar el cuadro I/E.424 con categorías suplementarias si lo consideran

útil. 
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CUADRO 1/E.424

Resultados de las llamadas de prueba 

Central internacional de salida: ................................................................................... .

Haz de circuitos: ........................................................................................................... ..

Servicio { semiaut�rnático 11 

automático 11 

Periodo del................................................. al ........................................................... ..

Categoría

l. Pruebas satisfactorias

2. Defectos de señalización y de tasación
2.1 Número erróneo 
2.2 No hay tono. no hay respuesta
D Ausencia de señal de retorno 
2.4 Otros defectos 

.3. Defectos de transmisión
J.I Conferencia imposible 
J.2 Comunicación demasiado o poco amplificada
.3.J Ruido 
3.4 Desvanecimiento
.3.5 Diafonía 

4. Congestión

s. Otros defectos

Pruel,a;. CÍCl'luJda,

•. 

Número

Sub101al

. . .

. . .
. . . 
. . . 

. . . 

. . .

. .. 

. . .

. . .

. . . 

. . . 

. . .

Forma de dcctu.tr la� 1uuel\as (equipo utilizado. des1ino de las llamadas de prueba. elc.l

�, Táchese lo que no conHnga.
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Tipo de llamada de prueba
Tipo 1 11 

Tipo 2 .,
Tipo 3 • 1 

De abonado a abonado 11 

Total

. . .

. . . 

. . .

. . .

. . .

..

. -

1 

Porcentaje

Sub101al Total

... 

...
... 
...

...

... 
... 
... 
...

. . .

. .. 
. ..

i 

. .. 

. . .

. ..

. .. 

. .. 

lllO 



, Recomendaclón1 E.425

l DeOnlclones

OBSERVACIONES AUTOMÁTICAS INTERNAS" 

1.1 Información esencial (de las observaciones automáticas Internas)

La tasa de tomas con respuesta (TTR) (véase el § 1.3) o la tasa de tentativas de toma con respuesta
(lTfR) (véase el § 1.4), según convenga, en términos del número de tentativas, el número de tentativas 
completadas y el porcentaje de tentativas completadas. 

1.2 Información suplementaria (de las observaciones automítlcas Internas) 

Información sobre fallos de señalización, el comportamiento de los abonados y la red. 

1.3 tasa de lomas con respuesta (TIR) 

Relación entre el número de tomas que dan como resultado una señal de respuesta y el número total de 
tomas. Constituye una medida di,ccta de la eficacia del servicio ofrecido y se expresa generalmente en porcentaje 
como sigue: 

TIR _ Tomas que dan como resultado una señal de respuesta
x 100 

Número total de tomas 

La medida de TIR puede efectuarse tomando como base una ruta o un código de destino. 

1.4 tasa de tentativas de toma con respuesta (TITR) 

Relación entre el· número de tentativas de toma que dan como resultado una señal de respuesla y el 
número total de tentativas de toma. 

mR _ Tentativas de toma que dan como resultado una señal de respuesta
>< 100 

Número total de tcntati,·as de toma 

La TITR se expresa como un porcentaje y es una medida directa de la eficacia de trélico desde el punto 
de vista de la medida. Es similar a la TTR, de la que sólo � diferencia en que incluye las tentativas de toma que 
no culminan en una toma. 

l Ventajas de las obsenaclones automáticas lnternu

La ventaja de la observación interna es el gran ,·olumen de datos que pueden registrarse. Los grandes
volúmenes de datos obtenidos con un sistema de observación interna pcrmilen una evaluación dia por dia de la 
calidad de funcionamiento de la red. Análisis diarios de esta información han resultado sumamente valiosos para 
la detección de fallos. y combinados con las actividades de man1enimien10 apropiadas facilitan la oblención de la 
mejor calidad de servicio posiblc 11

• El inconveniente de esle métCldo es que no permile detectar tonos o señales de
conversación y, po_r tanto, no puede ofrecer una imagen completa de tCldas las modalidades que han podido 
presentarse en las comunicaciones. 

Para superar este inconveniente, se recomienda a las Administraciones que utilicen también la Recomen­
dación E.422 para completar los datos obtenidos por observaciones automáticas internas. 

3 Periodo de las obsetvaclones 

Deben anotarse los resultados de todas las observaciones hechas durante un día. 

11 Esta Recomendación se aplica en el caso de que se utilice equipo de supervisión e,tcrno cuando una ruta se supervisa 
constant�mente para todas las llamadas o para un número �randc 1cs1adis1kamentc significativo) de llamadas. Vtase el 
§ :?.4 de la Re,;ornendación E.421.

21 Con estas técnicas· puede mejorarse la calidad de servicio, aunque no pueda distinguirse entre llamada sin respuesta, 
abonado ocupado (o congestión indicada por tono de congestión) y anundo grabado. 
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4 Intercambio de los resultados de las ob�naclones 

4.1 La información esenciaP1 se debe intercambiar mensualmenle (preferentemente por facsímil o por télcx) 
entre lodos los puntos de analisis de la red de las Administraciones interesadas (los puntos de analisis pueden 
hacer entonces comparaciones entre los diferentes traíicos dirigidos hacia el mismo destino). Si se puede 
suministrar información sobre la TTR o la TTTR por separado para rutas directas y rutas indirectas a lra\·és de 
paises de tránsito, se debe intercambiar también como información esencial, incluyéndose el nombre del país de 
tránsito. 

4.2 Con respecto a los datos suplementarios, tales como fallos de señalización, causas imputables al abonado 
que llama, causas impulables al abonado llamado y fallos debidos a la red, conviene un inlercambio trimestral. 
Como se requieren formalos diferenles, el correo parece ser el medio más aceptable para el inlercambio de dalos 
suplementarios. 

4.3 Además del intercambio mensual y trimestral de información, se deben establecer contactos directos (por 
teléfono) sobre todos los aspectos tan pronto como se deban lomar disposiciones para evitar la persislencia de la 
degradación de la calidad de servicio. 

5 Clases de llamadas 

La distinción entre clases de llamadas (operadora·operadora, abonado-abonado y operadora-abonado) se 
considera de utilidad para identificar problemas relativos a la calidad de servicio. Tal distinción sólo puede 
hacerse si se analizan la cifra de idioma 41 y algunas de las cifras siguientes.

6 Análisis de destinos a partir de datos de obsenaclón del sen-iclo 

Se debe considerar la inclusión de las cifras marcadas, observadas por aparatos de supervisión, en el 
intercambio de información, especialmente cuando se ha previsto efectuar analisis de destinos (véase el anexo A a 
la Recomendación E.420). 

7 

7.1 

Detalles sobre información suplementaria para el sistema de señalización N.• 5 del CCITT 

Fallos de señalización 

Señales defectuosas; 

Periodos de temporización: el principal punto de esta categoria es la ausencia de señal de invitación a 
transmitir; 

Señal de ocupado (como la señ'll de ocupado se aplica en muchas situaciones incluidos los fallos 
imputables al abonado que llama. al abonado llamado y a la red. se considera útil distinguir. cuando 
se hace el analisis de destinos. entre la señal de ocupado recibida dentro de los O a 15 segundos, los 
15 a 30 segundos. y después de 30 segundos). 

7.2 Uamad
'!s ineficaaJ por causas imputables al abonado que llama 

Liberación prematura; para distinguir entre liberación antes o después de la recepción del tono de llamada 
se necesitan aparatos que puedan detectar señales audibles. 

7.3 Uamadas inefi�aces por causas imputables al abonado llamado

7.4 

El tono de llamada ,;n ,<spuesta no pu,d, m d<1«1ado ,;n ª""""' capms de detecta, señal<, aud;s1es. f 

Red 

Sólo el tono de ocupado puede ser detectado sin aparato� capJce� de de1ec1ar señales audibles. 

31 La Administración que suministra los datos debe indicar si se utiliza la TTR o la mR. 
41 La cifra de idioma o de discriminación se imcrta automáticamente, o por la operadora, entre el indicati,·o de pais 

(Recomendación E.161) y el numero nacional (significativo). 
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8 Importancia del equipo 

8.1 Se recomienda a las Administraciones que consideren la inclusión de facilidades adecuadas en las centrales 
uistentes .Y en las nuevas para registrar todos o algunos de los siguientes casos: 

a) 

b) 

Llamadas conmutadas a una posición de conversación: 
t) respondidas:
2) sin respuesta y abandonadas por el abonado que llama:
3) transcurre el periodo de temporización de espera de respuesta;
4) recibida una señal de llamada infructuosa (señal de ocupado o equivalente);
S) transcurre la temporización des�ués de la señal de colgar;
6) recibida una señal defectuosa después de la respuesta.

Llamadas que no han llegado a ser conmutadas a la posición de conversación:
1) recibida una señal de fin;
2) recibido un número insuficiente de cifras;
3) 
4) 
S) 
6) 
7) 
8) 
9) 

congestión en los circuitos internacionales; 
recibidas señales defectuosas en la central; 
fallo en la señalización -hacia la central siguiente; 
transcurre el periodo de temporización durante la señalización hacia la central siguiente: 
recibida una señal de congestión de la central siguiente: 
recibido un número no asignado; 
recibida una señal de linea de abonado ocupada: 

10) recibida una señal de linea fuera de servicio;
t t) recibida una señal de número de abonado transferido.

Como requisito mínimo se debe poder determinar la tasa de tomas con respuesta (TTR) o la lasa de 
tentativas de toma con respuesta (TI7"R). Este registro puede efectuarse por procesamiento «fuera de linea» de los 
datos de las llamadas si contienen otras informaciones, además de las requeridas para la contabilidad interna­
cional. 

8.2 Otro modo de recoger datos sobre la calidad de servicio en los haces de circuitos de salida es por medio 
de contadores de eventos. Cinco contadores de eventos ya dan un volumen razonable de información. Tres de 
estos eventos son comunes a los sistemas de señalización N.°' s. 6 y R2, a saber las señales de toma, de respuesta 
y de ocupado si. 

Sistema de señali:ación N.0 5 

Número de: 
señales de toma enviadas 
señales de fin de numeración csn enviadas 
señales de invitación a transmitir recibidas 
señales de ocupado recibidas 
señales de respuesta recibidas 

Sistema de señali:ación N." 6 

Número de: 
mensajes iniciales de dirección (MIO) enviados 
señales de congestión (equipo de conmutación; haces de circuitos; red nacional), señales de llamada 
infructuosa y séñales de confusión recibidas ,_ 
señales de dirección completa (abonado libre, con tasación: abonado libre, sin tasación; abonado 
libre, teléfono de previo pago; con tasación: sin tasación: teléfono de previo pago) recibidas 
señales de abonado ocupado recibidas 
señales de respuesta (con tasación: sin tasación) recibidas 

'' Cuando se utilice el cómputo de eHntos para analizar la calidad de serYicio (CDS) hacia un destino doetúminado, el 
cómputo deb,e realizarse separadamente para cada sisloema de scñaliZ3ción. 
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S�ña/�s d� s�ñalización Rl 

Número de: 
señales de toma enviadas 
señales de congestión (red nacional (A4 o B4); central internacional (A 1.5)) recibidas 
señales de dirección completa (tasación; linea de abonado libre, con tasación; línea de abonado libre, 
sin tasación) recibidas 
señales de linea de abonado ocupada recibidas 
señales de respuesta recibidas 

Recomendación E.426 

DIRECTRICES GE1'ERALES SOBRE EL PORCJ:NTAJE DE TENTATl\'AS 
DE LLAMADA �FICACES, QUE DEBE OBSERVARSE EN EL CASO DE 

COMUNICACIONES TELEFÓNICAS INTERNACIONALES 

l Consideraciones generales

1.1 Para un serv1c10 telefónico automático internacional de alta calidad, es esencial que las tentativas de 
llamada tengan éxito. 

1.2 La observación periódica de la tasa de tentativas de llamada eficaces II y la clasificación, por país de 
destino, de las causas por las cuales las tentativas resultan fallidas, asl como el intercambio de esta información 
entre los países, son útiles para establecer y mantener un servicio de alta calidad .. _ __ 

1.3 La tasa de eficacia de las llamadas de la red nacional de un país, que puede determinarse en su(s) 
centro(s) de conmutación internacional(es) iníluye en la eficacia de la ellplotación en todos los de,11ás países que 
encaminan tráfico con destino a ese país. 

1.4 La información sobre la tasa de tentativas de llamada eficaces puede obtenerse ya sea internamente, en un 
centro efe conmutación internacional CPA (con control por programa almacenado) o externamente, a nivel de los 
circuitos internacionales de salida de cualquier centro de conmutación internacional en que el sistema de acceso a 
los circuitos permite clasificar las tentativas de llamada. • : 

1.5 Gracias a su disponibilidad, nexibilidad y capacidad, los minicomputadores constituyen un medio 
conveniente desde el punto de vista financiero para obtener información de gran precisión sobre dicha tasa. 
Permiten también la observación de los tonos cuando se equipan con interfaces adecuados. 

2 Directrices relalhas a la proporción de lenlalius de llamada eficaces 

2.1 A continuación se dan indicaciones generales sobre el porcentaje deseado de tentatirns de llamada dicaces 
que ha de preverse durante la hora cargada media, asi como durante las dos horas inmediatamente adyacentes • .Y 

que debe observarse en la central internacional de salida. A tal efecto. por tentati\'a de llamada eficaz se entiende 
aquella que da lugar a la recepción de una señal de respuesta en la central internacional de salida. En la _medida 
de lo posible, no se tendrán en cuenta los fallos imputables a la central internacional de salida. Deben incluirse en 
los resultados todas las tentativas que den lugar a la toma de un circuito internacional: 

a) nivel bajo de tentativas de llamada eficaces: menos del 30%;
b) nivel medio de tenrarivas de llamada eficaces: del 30 al 60%;
c) ni\'el elevado de tentativas de llamada eficaces: más del 60%.

2.2 Cuando un país de origen detecte una disminución del porcentaje de tentativas eficaces de las llamadas 
destinadas a un punto cualquiera. las Administraciones de origen, destino o tránsito procederán a realizar 
investigaciones con el objeto de determinar y mitigar las causas de tal reducción (éstas pudiera� ser. por ej_ernplo.
disposiciones relativas a la red, el comportamiento de los abonados), y e\'itar que el porccnt;1Je de tentat1\'aS de 
llamada eficaces descienda hasta el punto de pasar a una categoría iníerior. 

I) La tasa de tentativas eficaces es el porcentaje de tentati\'as de llamada en el que se recibe una señal de respuesta.
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RKomendadón E.427 

RECOPILACIÓN Y ANÁLISIS ESTADISTICO DE DATOS ESPECIALES 
DESTINADOS A OBSER\'AR LA CALIDAD DEL SERVICIO TELEFÓNICO PARA 

MEDIR LAS DIFICULTADES QUE EXPERIMENTA!'! LOS USUARIOS EN EL 

SERVICIO AUTOMÁTICO INTERNACIONAL 

Esta Recomendación tiene por objeto facilitar la recopilación metódica de los datos necesarios para 
estudios especiales destinados a identificar las causas de las dificultades que experimentan los usuarios en el 
servicio telefónico automático internacional. 

Cuando las llamadas se hacen a puntos fuera del pals del usuario. se perciben muchas combinaciones 
diferentes de tonos de llamada y de ocupado. A fin de medir el efecto que tonos de llamada y tonos de ocupado 
inusitados tienen en el comportamiento de los abonados, se ha decidido recopilar datos sobre el tiempo durante el 
cual los abonados escuchan estos tonos extranjeros, asl como los tonos nacionales, para poder establecer una 
comparación. 

Los datos han de obtenerse del _mismo modo que el indicado para completar el cuadro I/E.422. Estos 
datos son una ampliación de los obtenidos para el cuadro I /E.422 y. para facilitar el análisis subsiguiente, 
conviene utilizar la versión actual de ese cuadro junto con el cuadro de la presente Recomendación. 

El cuadro 1/E.427 contiene preguntas numeradas de I a 9. Su relación con las preguntas del 
cuadro I /E.422 se indica entre paréntesis. 

La serie de análisis preferida para la identificación de la importancia estadística de las diferencias entre los 
datos obtenidos de los abonados respecto al establecimiento de comunicaciones nacionales y los datos correspon· 
dientes obtenidos de los abonados respecto al establecimiento de comunicaciones internacionales es la que a 
continuación se indica. 

1 Se determina la variación porcentual de cualquier medida utilizando la fórmula: 

donde 

Variación (C,) - [1i/
N¡ 

ÍIJ es la frecuencia observada en la categoría i en el país j. 

j - A, B. C 

i - de O a 2, de 2 a S •.• > 30 

N
¡ es el número total de observaciones que forman la muestra de llamadas del pals j, 

Í;H es la frecuencia observada de la categoría i en el país del usuario H, y 
N11 es el número total de observaciones que forman la muestra de llamada� del pais del usuario. 

2 Se comparan las posiciones centrales de las distribuciones utilizando el análisis unidireccional de \'arianza 
de Kruskal-\\'allis [J). 

3 Se comparan las «formas» de la distribución efectuando la comprobación de ji-cuadrado (2). 

\-

4 Se comparan las variaciones de las variables uni\'aluadas (por ej�n-.plo el porc�ntaje de indicativos 
interurbanos incompletos) efectuando la comprobación de ji-cuadrado. 
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CUADRO I/E.427 
(suplemenlo al cuadro I/E.422) 

ObHn-aclones de la calidad del Hrt'lclo teldónko Internacional de salida 
Información detallada adicional sobre las llamadas marcadas por los abonados 

Central internacional de salida: ................................................................................................................................................... . 

Haz de circuitos: ........................................................................................................................................................................... .. 

Periodo del ...................................................................................... al ......................................................................................... . 

Categoría 

De1alles de las llamadas marcadas •lblcl 
l. Llamadas con errores en el número marcado di

1.1(6.1) 
l. 1.1
1.1.2

1.1.) 
1.1.4 

1.2(6.:!) 
l.:!.I 

1.2.2 
1.2.) 

:!. (!i.J,6.J) 

Marcado número equi\'ocado . . . . . . . . . .  . 
Indicativo de país erróneo . . . . . . . . . .  . 
Inclusión indebida del prefijo interurbano del país con 
que se comunica (por ejemplo, «O») 
lndica1ivo interurbano erróneo 
Número (de abonado) erróneo . .  . 
Marcado núme;o incompleto . . .  . 
Número nacional (significativo) no marcado o 
incompleto . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Indicativo interurbano no marcado o incompleto . 
Número de abonado no marcado o incompleto . 

Llamadas abandonadas prematuramente antes de reci· 
birse un tono o un anuncio . . . . . . .
lnten·alo entre el fin de la marcación) la desc,mexión:" 
de O a S segundos 
de S a 10 segundos 
de 10 a 20 segundos 
de 20 a 30 segundos 
de 30 a SO segundos 
> !iO segundos . .

). Periodo de espera después de marc¡¡r para todas las llo1madils man· 
tenidas después del comienzo de un tono o anuncio . . . . . . . .  . 

lnter\'alo entre el fin de l.i marcación) el tono o anuncio: 
de O a !i segundos 
de !i a I O segundos 
de 10 a �O ,egundos 
de �ll a JO ;cgunJo� 
de .'O a 60 segundo� 
de 60 a 90 segundos 
> '?O segu�dos . .

Duración media de la parte c,cluidJ '' 

4. Llamadas en 1.is que se recibe tono de 11.imada �·
4.1( 1) Llamadas completadas. . . . . . . .

lnten·alo entre el comienzo del tono y la respuesta: 
de O a 10 segundos 

Número 

Sub101al Total 

Porcen1aje 

Subtotal Total 

100 

100 

100 

100 

100 

de 10 a :!O segundos 
de 20 a 30 segundos 

46 

de JO a 50 segundos 
> 50 segundos . . .

-1.�1 �.t>AI Llamadas no compkcada; . 
lncer\'al�, entre el comienzo ,kl 1,,n,, � 1,, d(,,on�,¡�,n: 
de O a 10 segundos 
de 10 a 20 segundos 
de :!O a 30 segundos 
de 30 a SO segundos 
> SO segundos . . .
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CUADRO I/E.427 f<on1in11ación) 

Número Porcen1aje 
Calegoria 

Sublotal Tolal Sublotal Toial 

s. (3.2) Llamadas que reciben el tono de ocupado/congestión ,1 

Intervalo entre el comienzo del tono y la desconexión; 
de Oa 2 segundos 
de 2a S segundos 
de S a �O segundos 
de 20 a 30 segundos 

> 30 segundos

6. (4.2) Llamadas en las que se reciben 1onos que el observador 
no puede identificar 

Intervalo entre el comienzo del lono y la desconCJ1.i6n; 
de ºª 2 scgundos 
de 2a S segundos 
de Sa 10 scgundos 
de I O a 30 scgundos ...

> 30 scgundos

7. (3.3,4.3) Llamadas en las que se reciben anuncios grabados

lnter\"alo entre el comienzo del anuncio y la de�conuión:
de Oa 10 segundos
de 10 a 20 segundos 
de �O a 30 segundos 

> 30 segundos 
. .

... 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

. .. 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

. .. 

. . .

. .. 

. . .

. .. 

. ..
. .. 

. .. 

. ..

100 

100 

100 

8. Enumérense los 1ipos de errores de marcacion y de interpretación de tonos que "" pudieron incluirse en una de estas cate-

9 

gorias

. 

-

Enumérense las restricciones impues1as a la muestra de abonados ht 

. . 

. 

.. -. -

at El término ,,llamadas" en este cuadro se refiere a la toma de circuitos por lráíico de salida. 
h1 Los datos sobre cada pais llamado deben obtenerse separadamente y no combinarse con los de otros países. 
et La interpretación de esos resultados sólo puede efectuarse adecuadamente comparándolos con resultados similares ob1cnidos en 

llamadas na.:ion.iles. 

J• La p,>-il-,ilidaJ de efeciuar i,t,,c:r\"aciones de: la� 11:\madas de: la .:a1e�0r1a I dcpcndcra del punlo de: J,·ce�0 para la ot>�en ación � 
dd .:.,n,,.:1m1en1,, del plan de: numaa.:ión na.:ional � dt'I pi.in dd rai> de d.:,1ino. 

" De O a :- ,<"!_!unJ,,, imrlica un in1cnal0 de 1iemp,, 1.11 �ue: O .; 1 e; �-
De 5 a IO ,c¡;.und," 1mpli.:a un in1enah:, de 1iempo 1.11 .:¡uc; � < l .; IU. 

11 Las mcdi.:i.:,ne� del "reriodo de espera despurs de marca,,. pueden no rc:rre�en1ar el inlenalo real entre el m,,menw en que el 
abonado lamina de mJrcar � la re.:cpción del 1ono. En la medida en .:¡uc e,1c ,·alor oh,c:nado en el circui10 ndu�c la parle mire 
el fin.ti de la marcación y la toma del circuilo, det,c con�ignar�e la dura.:ión media de: cqa parle ncluida. 

�· La idcntiíica.:i<:>n de l.is calcl!oria� de tonos dct,r ��r dc.:1uada p,,r ,,t-,cn ad,>rc:s del sen it-io c,pecialmen1c adic�irad,,s para ello. 
hi Si el acceso a los circuitos obsc:r\'3dos se: limita a una "pobla.:ión" c:,peciíicada de at>onados. por ejemplo u�uario� que �ur�an

gran canlidad de tráfico, apara1os que no son de previo pago o usuarios residentes en grandes ccnlros urbanos, dichas res1ric• 
ciones deberán anotarse y comunicarse junto con las observaciones del servicio. 

,_ 
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ANEXO C: TERMINOS Y DEFINICIONES PARA LOS ESTUDIOS SOBRE 

CALIDAD DEL SERVICIO, CALIDAD DE FUNCIONAMIENTO 

DE LA RED, SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO Y APTITUD 

PARA CURSAR TRAFICO. 
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la causa del fallo y, por ende, el posible tiempo de restablecimiento considerado en reláción con el 
perlil de trafico durante :?.$ horas: 

el efecto de un fallo en las estrategias de desbordamiento y de encaminamiento alternativo autom�lico 
·del traíico:

el empleo de la diversificación de las unidades de conmu1aci6n inlernacionales:

el empico de la diversificación de los medios de tr.insmisión internacionales.

-' Se señalan asimismo los cuatro factores principaks asociados al mantenimiento de la continuidad del 
servicio: 

fiabilidad, 

di\·ersificación, 

gestión de la red, y 

redundancia (prevista especiíicamente para permitir el reslablecimiento del servicio). 

S Es e\·identc que, en la práctica, ningun medio de transm1s1on ofrecerá una íiabilidad del 100%, de modo 
que los otros tres factores intervcndr.in inevitabkmente· en diversos grados en el mantenimiento del servicio. La 
interacción de esos cuatro factores dependerá en gran parle de la importancia que cada Administración dé a cada 
uno de ellos, lo que coníirma la opinión de que el grado de la acción correc1iva que puede iniciarse dependerá 
considerablemente de la politica de invasión de capital (en materiales y equipos) y de los objeti\'OS de 
planiíicación de cada Administración. 

-�·

6 Con respecto a la diversificación, se recomienda que las Administraciones tengan en cuenta la necesidad 
de prever un numero adecuado de trayec1os para cada ruta. con un grado adecuado de independencia enlre ellos, 
Esta independencia podria reducir los efectos de las averias u otras condiciones adversas, al circunscribirlas. en la 
medida de lo posible, a uno solo de los trayectos utilizados en la ruta afectada. 

7 A lin de facilitar a las Administraciones el estudio dc los aspectos de teletraíico de los procedimientos de 
conmutación y e:<plotación internacionales que iníluyen en el grado de limitación que sufre el ser\'icio a causa de 
los fallos de los medios de transmisión, estos cuatro factores se han incluido en la Cuestión 23/11, relativa a la 
continuidad del servicio, que ha de estudiarse durante el periodo ·de estudios 1985-1988. 
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Mantenimiento 

Conapto.r de tiempo 

7.1 Conceptos de tiempo relativos al mantenirnh:nto 

7.2 Conceptos de tiempo relativos al estado del mantenimiento 

7 .3 Conceptos de tiempo relativos a la fiabilidad 

8 Medidas relati,•as al funcionamiento 

8.1 Disponibilidad 

8.2 Fiabilidad 

8.3 Mantenibilidad 

8.4 Logística de mantenimiento 

9 Pruehas. datos. diJe,io y análiJiJ 

9.1 Conceptos relativos a las pruchas 

9.2 Conceptos relativos a los datos 

9.3 Conceptos relativos al diseño 

9.4 Conceptos relativos al análisis 

9.5 Procesos de mejora 

10 . Modificadores de medida.r 

PARTE 11 - Vocabulario de estadística 

lntrod11cciá11 

:? Terminos y def111ido11es 

\· 

Anexo A: Lista alfabética de los términos deíinidos en este suplemento 

An,•.rn B: Relaciones entre los conceptos de defecto. fallo y avería 

Anexo C: Lista de símbolos y siglas recomendados 

\'ocabulario sobre seguridad de funcionamiento 

Introducción 

Para elaborar y utilizar las diversas Recomendaciones sobre los conceptos relati\'OS a especificaciones. 
planificación, recopilación de datos. análisis y evaluación de la se¡;uridad de funcionamiento, incluidos la 
disponibilidad, la fiablidad. la mantenibilidad y la lo¡;istica de mantenimiento, se necesita una serie coherente de 
términos y. definiciones .. La necesidad abarca toda la ¡;arna de los aspectos operacionales y de mantenimiento 
:1¡-,li,::1!·-k� :1 r,:.Je, de: td,·..:t·,,1ia111i,:a<·i,,11e'.·. ,:,:r:tr.,k,, rutas y c::inalt•s de transmisión. etc .. independientcmenle di: lo� 
tipo� de: sc.-vicius soportado:-. incluidl,:- l�;s :1:,p,·..:llh J,: pr01•u, ,:i,)r.ar d m.1nt,•ni¡11is:11w r,·quaid,"l. 

El vocabulario contenido en este suplemento es también importante para tratar los aspectos rclatÍ\'os a la 
calidad de servicio y de redes. La relación conceptual entre calidad de servicio y calidad de rt!d y la sc¡;uridad de 
funcionamiento y las características relativas a los elementos se muestra en la fi¡;ura 1. L.i Re,comendación E.800 

contiene más información al respecto. 

El vocabulario ofrece también la vinculación necesaria con las características de: componentes y rnódulo:­
(soporte fisico y soporte ló¡;ico) de redes {véase la referencia 6019). 
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Olsponl• 
bilidad 

Manteni• 
bilidad 

A•t•nibl· 
lidod del 
1ervlcio 

Logística 
de mante• 
nimiento 

Seguridad de funcionamiento 

FIGURA 1 

C.lidad 
de 

tran1mlsidn 

Carac:teris• 
tlau de 

propagac:idn 

CCln• IILH 

Seguridad de funcion:amiento y su relación con otros conceptos de calidad 

Para la aplicación cuantitativa y la determinación de medidas hay que consultar tambien los terminos y 
definiciones de la parte 11 del presente suplemento. 

2 Recomendaciones conexas 

E.600

E.800

Términos y definiciones de ingenieria de tráfico 

Vocabulario sobre calidad de 'Servicio y seguridild de funcionamiento. 

3 Conceptos básicos 

3001 . elemento; entidad ; ítem 

E: irem: entity 

F: entité; individu 

Parte. dispositivo, subsistema. unidad funcional, equipo o sistema que debe .:onsiderarse individualmente. 

Nora / - Un elemento puede estar compuesto por -soporte· lisico, ·soporte lógico, .. o ·ambos. y puede 
también incluir personas. como por ejemplo, las tdefonistas en un sistema telefónico con operadoras. 

Nota 2 - En español, el termino elemento sustituye el t.:rmino diJpositil'IJ anteriormente empleado en 
este sentido, pues este último suele ser también el equivalente del término ingles udcvice». 

Nma 3 - En francés, el término intlividu se utiliza principalmente en estadistica. 
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3002 elemenlo reparado 

E: repaired item 

F: entité réparée 

Elemento reparable que se repara efectivamente tras un fallo. 

3003 elemenlo no reparado 

E: non-repaired ittm 

F: entité non repari!e 

Elemento .. que. no .se. ha reparado tras un .fallo. 

Nota - Un elemento no reparado puede ser o no ser reparahlc. 

3005 función requerida 

E: required fimction 

F: /nnction requiu 

Función o combinación de funciones de un elemento que se considera necesaria para la presiación de un 
scn'icio dado. 

3006 modo de funcionamiento 

E: Jimctim,al mode 

F: modt• dt' .fc111ctim111e111e111 

Subconjunto del conjunto total de funciones posibles de un elemento.

3007 inslanle (de liempo) 

E: instant o/ time 

F: instant 

Punto determinado de una escala de tiempo. 

Nota - La escala de tiempo puede ser continua, como es el tiempo de reloj, o discreta, como por 
ejemplo el número de ciclos de utilización. 

3008 lnternlo de tiempo 

:'·."·.· · .. ,,,:,l'al 

F: intenal/e de temps 

Conjunto de in.Hantes comprendidos entre ,dos instantes determinados.

3009 duración 

E: (time) duration 

F: durée 

l)ifcrenci�, r.ntr•! In$ c:\trr:m�,\ d,: ,.,n i11ti•1Tir/11 ,!�· IÍ!'/11.fll/. 

3010 tiempo acumulado 

E: auumulatcd timt• 

F: duri-e rnn111/i-e 

Suma de la$ durncione.t caracterizadas ror condiciones dadas, durante un inten-alo ,Je ticmp� determinado .. 

320 Fascículo 11.3 - Supl. N.º 6 



3011 medid:a (aplicada en estudios de fiabilidad y de aspectos conexos) 

E: measure (as applied in the study of reliability performance and related arcas) 

F: caracthistique (probabilitl!); mesure (en fiabilitl! et domaines conne.,es) 

Función o magnitud utilizada para dcscribir una 1·ariable aleatoria o un proceso aleatorio. 

Nota - Para una 1·ariable aleatoria, ejemplos de medidas son la /u11ción de distribución y la media. 

30 l:? explotación: opuaclon 

E: operation 

F: e:cploitatio11 

Combinación de todas las acciones técnicas administrativas correspondientes destinadas a permitir que un 
elemento realice una función requerida con la necesaria adaptación a las variaciones de las condiciones exteriores. 

Nota - Condiciones exteriores son, por ejemplo, la demanda de servicio y las condiciones ambientales. 

3013 modificaC:ion (de un elemento) 

E: muúijication (of an item) 

F: modiflcation (d'une entité) 

Combinación de todas las acciones técnicas y administrativas correspondientes destinadas a modificar la 
capacidad de un elemento mediante el cambio. la adición o la supresión de una o más /1111ciones requeridas. 

4 Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento) 

.4001 seguridad de funcionamiento 

E: dependability 

F: süreté de /onrtionnement 

Conjunto de propiedades que describen la JiJponihi/iúml y los factores que la condicionan: Jiabi/iJuú, 
mantenibilidad y logística de mantenimiento. 

Nma - La .ug11ridad de .funcionamiento se utiliza para descripciones generales en términos no cuantita· 
tivos. 

4002 disponibilidad 

E: avai/ability per/ormanu 

F: Jisponibilité 

Aptitud · de un elemento para hallarse en estado de realizar una /11nóú11 requerit/a en un instante 
determinado o en cualquier instante de un i111er1·alo de tiempo dado, suponiendo que se facilitan, si es necesario, 
los órganos externos. 

Nota I - La disponibilidad depende de aspectos combinados de la Jiabilidaú, tle la mantenibilidad Y de la 
logistka de mantenimiento de un elemenw. 

Nota 2 

Nota 3 

En la definición del elemento deberán precisarse los órganos externos necesarios. 

El término diJ¡wnibilidutl designa tambi�n la medida de esta aptitud. 

Nota .J Se advierte que el término disponibilidad se ha utilizado ocasionalmente en relación con el 
término elemento, pero con un significado implícito de eleme11to totalmente distinto del que tiene en el presente 
suph:mento. 
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4003 fiabilidad 

E: reliabi/ity performance 

F: .fiabilité 

Ap1i1ud de. un elemento para realizar una función requerida en condiciones determinadas durante un 
inten·alo de tiempo determinado. 

Nota I - Se supone generalmente que el elemento se halla en estado de realizar esta función requerida al 
comienzo del inten-alo de tiempo considerado. 

Nota 2 - El término fiabilidad designa también la medida de esta aptitud. 

4004 mantenibilidad 

E: maintainability performance 

F: maintcnahilité 

Aptitud de un elemento, en determinadas condiciones de utilización, para ser mantenido o restablecido en 
un estado en el .que pueda realizar· una funcinn ·req11erida; cuando el mantenimiento se efectúa en condiciones 
determinadas y utilizando procedimientos y órganos establecidos. 

Nota - El término mantenibilidad designa tambii:n la medida de esta aptitud. 

4005 logística de mantenimiento 

E: maintenance s11p¡10rt performance 

F: logistique de maintena11ce 

Aptitud de una organización de mantenimiento para facilitar en dc:terminadas condiciones. )' prnia 
petición, los recursos necesarios para mantener un elemen/0, de conformidad con una pnlitica de ma111e11imie11/11 
dada. 

Nota - Las condiciones indicadas se refieren al propio e/eme11to y a las condiciones en las que se utiliza 
y mantiene el elemento. 

4006 durabilidad 

E: durability 

F:· durabilité 

Aptitud de un elemento para permanecer en estado de poder realizar una fimcion requerida en 
condiciones especificadas de utilización y de mantenimiento hasta que se: alcance un estado limite. 

S Eventos .y estados 

5.1 Defectos 

5101 defttlo 

E: J,'ft:ct 

F: défaut 

Disconformidad entre una característica de un elemento y los requisitos. 

Los requisitos pueden estar o no eitpresados en forma de: espccilicaci6n. Nota I 

Nota 2 Un defecto puede o no afectar a la aptitud de un elemento para realizar una funrión requerido..__
:
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5102 uror de programación 

E: bug 

F: .:rrt•ur de programmation: bogue 

Defecto de soporte lógico causado por una equivocación. 

5103 deíeclo critico 

E: critica/ Jefect 

F: défaut aitiq11e 

Defecto. que se considera capaz de causar lesiones a personas o daños materiales graves.

5104 defecto no critico 

E: non-critica/ Jefect 

F: défaut non critique 

Defecto que no es un defecto crítico. 

5105 deíecto mayor 

E: m11jor de/ect 

F: défaut majeur 

Defecto que puede provocar un fallo o reducir de manera i'mportante la posibilidad de utilización del 
elemento para el íin previsto. 

5106 defecto menor; imperfección 

E: mino, defect; imperfection 

F: défaut ;,,incur: imperfection 

Defecto que no e:; un defecto mayor. 

5107 deíectuoso; elemento defectuoso 

E: defectfre: clefectfre item 

F: défecr11e11:c: entité cléfect11e11se 

Elemento que presenta uno o más JefectOJ. 

5108 elemento deíectuoso critico 

E: critica/ Jefective ítem 

F: défectueu:c critique 

Elemento que presenta uno o más defectos aíticus. 

5109 elemento defectuoso mayor 

E: majo, defective ítem 

F: défectueu:c majeur 

Elemento que presenta uno o más defectos mayore.r. 

511 O elemento deíectuo-;o menor 

E: minor defective ítem 

F: défectueu:c mineur 

Elemento que presenta uno o más defectos menores •. pero ningún defecto mayor.
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5111 defecto de diseño 

E: design defect 

F: d�(aut de conctption 

Defecto debido a un diseño inadecuado de un elemenlo. 

5112 defecto de fabricación 

E: manufacturing de/ecl 

F: dé/out de fabrication 

Defecto debido a una fabricación no conforme con el diseño de un elemento o con los procesos de 
fabricación especificados .. 

5.2 Fallo.{ 

5201 fallo 

E: failure 

F: défail/ance 

Cese de la aptitud de un elemento para realizar una función requerida. 

Nota - Tras·el-fa/lo de un elemento, dicho elemento está a1•eriado. 

s:w2 fallo critico 

E: critica/ failure 

F: d�faillanct crilique 

Fallo que se considera capaz de causar lesiones a personas o daños materiales importantes.

5203 falto no critico 

E: non-critica/ failure 

F: défaillanct non critique 

Fallo que no es un fallo crílico. 

5204 fallo por uso incorrecto 

E: mis11se failure 

,•.- •/,.'.J,,i/l,111c,: l'"t :;"·. 
. .. ., .... 

Fallo debido a una utilización en la que aparecen esfuerzos que sobrepasan las capacidades establecidas
del tfemento. 

5205 falto por manejo Incorrecto 

E: mishandling failure 

F: difaillance par fausse mancru,·re 

Fallo -de un elemento debido a una maniobra incor�ecta o a una falta de precaución .

.5206 fallo por fragilidad (inhcrenlc) 

E: (inherenl) M'eakness failure 

F: défaillance par fragiliti (inhfrente) 

Fallo debido a una fra¡;ilidad inherente del propio elt•memo cuando se le somete a esfuerzos que no
sobrepasan las capacidades establecidas del ele1?1tnto. 
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5:?07 rallo de diseño 

E: design failure 

F: défaillance de conception 

Fallo debido a un dt'/t!cto ele ,liu,io. 

5208 rallo de íabricación 

E: man11facturi11g failure 

F: défaillance de fabriC'ation 

Fallo debido a un defecto de fabricación. 

5209 rallo por envejecimiento;. fallo por desgaste 

E: ageing failure: ll'earour failure 

F: défaillance par 1·ieillissement: défaillance par usure 

Fallo cuya probabilidad de aparición aumenta con el paso del tiempo, como consecuencia de procesos 
inherentes al elemento. 

521 O fallo repentino 

E: suelden failure 

F: défail/ance soudaine 

Fallo imposible de prever mediante un examen o comprobación previos. 

5211 fallo gradual; fallo por degradación; rallo por deriva 

E: gradual fai/11re: degraclation failure: drift failure 

F: défaillance progressfre; dégradatio11. défaillance par déril'e 

Fallo debido a un cambio gradual en el tiempo de determinadas caracteristicas de un elemento, y que 
podía preverse mediante un examen o comprobación previos. 

Nota - Puede a veces evitarse un fallo gradual por mantenimiento preventivo. 

5:? I:? fallo cataléptico; fallo catastróíico {desaconsejado) 

E:. cataleptic failure; catastropl,ic failure (deprecated) 

F: défaillance cataleptique 

Fallo repentino que provoca una al'eria completa . 

5213 fallo pertinente; fallo relevante 

E: rele,·ant failure 

F: défaillance pertinente; défaillance a prendre en compte 

Fallo que debe incluirse al interpretar resultados de una prueba o de la e:<plotación. o al calcular el valór 
de una medida de fiabilidad. 

Nota - Deben establecerse los criterios para su inclusión. 

5:? 14 rallo no pertinente; fallo ·irrelevante 

E: non-relevant fai/ure 

F: défaillance non pertinente: d�fail/ance a ne pas prendre en compte 

Fallo que debe excluirse al interpretar resultados de una prueba o de la explotación, o al calcular el valor 
de una medida de fiabilidad. · · 

Nora - Deben establecerse los criterios para su exclusión. 
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5215 rallo primario 

E: primar_,• failure 

F: défaillance primaire 

Fallo de un elt'mento, no causado ni directa ni indirectamente por e_l fallo o la a1·ería de otro elemento. 

5216 rallo secundario 

E: ucondary failure 

F: défaillance secondaire 

Fallo ·de-un· elemento; causado directa o indirectamente por el fallo o la a1·eria de otro demento. 

5217 causa de rallo 

E: failure cause 

F: cause de défaillance 

Circunstancias relativas al diseño, la fabricación o la utilización que han ocasionado el fallo. 

5218 mecanismo de fallo 

E: failure mecl,anism 

F: mécanisme de d�(aillanu 

Proceso fisico, químico o de otra índole que ha ocasionado el falla. 

5219 fallo sislemálico; fallo reproducible; íallo determiniscico 

E: systematic failure: reprnducibh! .failurc: di•terministic failure 

F: défaillance systématique: d�(uillunct! rt!productiblt! 

Fallo relacionado de modo deterministico con cierta causa. y que sólo ruede eliminarse modificando el 
diseño o el proceso de íabricación, los procedimientos de explotación. la documentación u otros factores 
pertinentes. 

Nota I 

Nota 2 

Por lo general, el. mantmimienw correcril'o sin modificacion no eliminará la causa de fallo. 

Puede provocarse deliberadamente un fallo sistemático simulando _la causa de fallo. 

5301 avería 

E: fault 

F: panne: dérangement 

Incapacidad de un elemento para realizar una funcion requerida, excluida la incapacidad debida al 
mantenimiento preventfro, a la íalta de órganos externos o a acciones previstas. 

Nota - Una a,·ería es a menudo consecuencia de un fallo del propio elemento, pero puede producirse 
�in Ja((,1 pr.J•1io. 

5302 avería critica 

326 

E: critica/ fault 

F: panne critique 

Avería que se considera capaz de causar lesiones a personas o daños materiales graves. 
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5303 avería no critica 

E: non-critica/ fault 

F: panne non critique 

Averia que no es una avería critica. 

5304 avería mayor 

E: major fault 

F: panne majeure 

Avería que afecta a una función considernda de importancia mayor. 

5305 avería menor 

E: minor fault 

F: panne míneure 

Arería que no es una avería mayor. 

5306 avería por uso incorrecto 

E: ,nisµs, fm,lt 

F: panne par mauvaise utilisation 

A 1·ería debida a una utilización en la que aparecen esfuenos que sobrepasan las capacidades establecidas 
del elemento. 

5307 avería ·por manejo incorrecto 

E: mishandling fa11lt 

F: panne par faússe manau1•re 

A 1'ería de un elementu debida a una maniobra incorrecta o a una falla de precaución. 

5308 avería por íragilidad (inherente) 

E: (inherent) 11·eakness fault 

F: pan11e par Jragilité (in/rere111eJ 

,heria debida a una fragilidad inherente del propio elemento cuando se le somete a esfuenos que no 
sobrepasan las capacidades establecidas del elemenw. 

5309 avería de diseño 

E: design fault 

F: panne de conception 

A vería debida a un defecto de diseño. 

531 O avería de fabricación 

E: manufacturing fault 

F: panne de fabrícatíon 

A vería debida a un defecto de fabricación. 

531 t avería por envejecimiento; avería por desgaste 

E: ageing fault: wearout fault 

F: pann·e par vieillissement: panne par wure 

A vería debida a un fallo por envejecimiento. 
1 
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5320 avería latenle 

E: latent fault 

F: panne latente 

A ,·ería existente que aun no se ha detectado. 

5321 u-ería sislem:itica

E: systemati( fault 

F: panne systJmatique 

A 1·eria resultante de un fallo sistemático. 

5322 modo de avería; modo de fallo (desaconsejado) 

E: fault mode; /ailure mode (deprecated) 

F: mode de panne: mode de dé/aillance (tcrme dé:conseillé:) 

Uno de los estados posibles de un ele1111tnto a1·eriado • . para una función requerida determinada. 

5323 averiado 

E: f�ulty 

F: en 1,c.11 .. � 

Calificativo que denota un elemento afectado por una a1·eria. 

5.4 Errores y eq11il-ocaciones 

5401 error 

E: error 

F: erreur 

Disconformidad entre una magnitud o condición calculada. observada o medida y la magnitud o 
condición verdadera, especificada o teóricamente correcta. 

Nota - Un errar puede ser producido por un elemento averiado. por ejemplo. ur error de cálculo 
cometido por un computador averiado. 

5402 error de ejecución 

E: exec11tion error: generated error 

F: erreur d'exécution 

Error producido durante el funcionamiento de un elemento ai-eriado. 

4503 error de interacción (hombre-máquina) 

E: interaction error (man-machine) 

F: erreur d"interaction (homme-machine) 

Error en la respuesta de un elemento producido por una equfrocación durante su utilización. 

5404 error propagado 

E: propagated error 

F: erreur propagée 

Error en la respuesta producido por la introducción de datos erróneos en un elemento no averiado. 

5405 equivocación; error (desaconsejado en este sentido) 

E: mistake: error (deprecated in this sense) 

F: erreur (humaine): /aute 

Acción hum:ma que produce un resultado diferente del perseguido. 
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5312 avería dependiente del programa 

E: programme-.sen.siti1•e fault 

F: panne mise en évidence par le programme 

A veria que se manifiesta al ejecutar una determinada serie de instrucciones de un programa de 
computador. 

5313 avería dependiente de los datos 

E: data-.sensiti11e .fault 

F: panne mi.H' en él•idence par le.f donnée.s 

· A11eria quc·sc·manifiesla al procesar un determinado esquema de datos.

5314 avería completa

E: complete fault: function pre1·enting fault 

F: panne complete 

A 1·eria caracterizada por la incapacidad total para realizar todas las funciones requeridas de un elemento. 

Nota - Dehen establecerse los criterios para una a1•eria completa. 

5315 avería parcial 

E: portia/ /ault 

F: panne portie/le 
1 

A 1•eria de un elemento que no es una a,·eria completa. 

5316 avería permanente 

E: persisten/ fault: permanent /ault: .so/id fault 

F: panne permanente 

A vería de un elemento que persiste hasta que se ejerce una acción de mantenimiento correctiro. 

5317 avería intermitente; avería transitoria 

E: intermi11ent /ault: l'Olatile fault: transient /ault 

F: panne intermittente: panne temporaire 

Averia de un elemento de cf11rcrción limitada tras la cual el elemento recobra su aptitud para realizar una 
·:_.·.:

1 

• .'• ·:.',:. ··Ír ·11.H� htlY;l 1irl·: ,t_;. · ., :�·· •i:';'_11.! 1 ,,.·,•:t-!111,'l'.',·>l�,;•1•·.,: -1i-;1,'t) ,"''J, ... •.!('(;�•I), 

No/a - Las a1•eria.f i111ermi1e11/is sueleu .-eptti1;;e. 

5318 avería clara; avería determinable 

. E: determínate fault · 

F: panne /ronche 

En el caso de un elemento. que produce una respuesta como resultado de una acción, a1·ería que hace que 
la respuesta sea la misma para todas las acciones:

.SJ I '} �Ni:Í;.i iii:i �!-ermln:ible 

E: indeterminate /ault 

F: panne indéterminée 

En el caso de un elemento que produce una respuesta como resultado de una acción, al'rria que hace que 
el error que afecta a la respuesta dependa de la acción aplicada. 

Nota - Un ejemplo seria una a1•eria dependimte de los dato.s. 
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5507 mado de lndlsponlbllldad; estado de Incapacidad Interna 

E: down stau: inuma/ clisabled stare 

F: état d'indisponibi/itl; bat d'incapacité inttrnt 

Estado de un elemento caracterizado por una a,·eria o por una eventual incapacidad para realizar una 
función requerida durante el mantenimienlo pre1•entii'o. 

Nota - Este estado tiene relación con la disponibilidad. 

5508 estado de disponibilidad 

E: up state 

F: état de disponibi/i1é 

Estado de un tlemenlo que se caracteriza por su aptitud para realizar una función requerida, siempre que 
se disponga en su caso, de los órganos externos. 

No1a - Este estado tiene relación con la disponibilidad. 

5509 estado de ocupación ; estado de ocupado 

E: .busy stale 

F: étal occupé: occupc1i..:.:. 

Estado de un elemento en el que éste realiza una función requerida para un usuario, por cuya razón no 
puede ser utilizado por otros usuarios. 

551 O estado critico 

6 

-1 
i, 

6001 

E: cri1ical srate 

F: élal cri1ique 

Estado de un elemento que se considera capaz de causar lesiones a personas o daños graves al material. 

Nota - Un estado critico puede ser. aunque no necesariamente, consecuencia de una averia critica. 

Mantenimiento 

filosoría de mantenimiento 

E: maintenance philosophy 

F: philosophie de mainrenance 

Conjunto de los principios que rigen la organización y la ejecución del mantenimiento.

600:? politica de mantenimiento 

E: maintenance policy 

F: politique de maintenance 

Descripción de las relaciones entre los escalones ele mantenimiento, los nfreles de intervención y los nireles 
de mantenimiento que han de aplicarse para el mantenimiento de un elemento. 

6003 mantenimiento 

E: maintenance 

F: main1enance 

Combinación de todas las acciones técnicas y de las correspondientes acciones administrativas, incluida la 
supervisión, destinadas a conservar o restablecer un elemen/o en un estado, en el cual pueda realizar una función 
requerida. 
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5.5 Estados de un elemento (véase la ligura 2) 

O,spon1b1hdad lnd1spon1b1hdad 

r-···-
Incapacidad 

AePoso Ocupado 
!Falta de 
recursos 

externos) 

FIGURA 2 

(Sometido• 
menlenimienlo 

preven1,vo) 

Cbsiricación de los estallos de un eleml'nlo 

5501 estado de íuncionamienlo; estado operacional 

E: operating state 

F: (état de) fonctionne11111111 

Estado de un elemento cuando realiza una .f1111ción requerida. 

5502 estado de no íuncionamienlo 

E: 11011-operating Jlate 

F: (état dt•J 11nn:/i111ctio1111e111t•111 

Estado de- un eleme11to cuando no realiza una .funcitin requerida. 

5503 estado de espera (en resen·a) 

E: standby state 

F: (état d'J auente 

Estado de disponibilitlad, sin funcionamiento. durante un periodo req11erido. 

5504 estado de reposo; estado libre 

E: id{e .uate: free state 

r· /. !,:,:, �·r.i,:n ·;': éicli li
.'

:.-

Averiado 

«•••·•,ne 

Estado de disponibilidad, sin funcionamiento, durante un periodo no req11erido. 

5505 estado de incapacidad 

razón 

E: disab/ed state: 011tage 

F: état d'incapacité 

Estado de un elemento caractcriz:1do por su incapacida,d para realizar una función requerida por cualquier 

.S506 estado de Incapacidad ulema 

E: externa/ disabled state 

F: état d'incapacité e:i:terne 

Subconjunto del estado de incapacidad en el que: un elemento se: halla en un estado d,· disponibilidad, pero 

carece de los órganos externos necesarios. 
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6012 mantenimiento automático 

E: a11tomatic maintenance 

F: maintenance automatiq11e 

Mantenimiento efectuado :o;in intervención humana. 

6013 mantenimiento que aíec1:1 a la función 

E: fimction-a/fecting maintt•nant'l' 

F: maintt•nar,ce ajfectcmt frs Jimrticms 

Acciór, ele mamenimiento que afec1a a una o mas Ji111rio11e.t rt•q11ericlas de un efrmento manto:nido. 

Nota - El ma,11enimiento que afecta a la Ji111cici11 se divide en ma111t·11imit•1110 con cli.scontin11iclacl de 
Ji111cio11es y mantenimiento ron clegracladón ele f,111dc111e.t. 

6014 mantenimiento con discontinuidad de íunciones 

E: fu11ctim1-prerentir,g mai11tena11ce 

F: muintenana-arrb: mai11te11a11a empéd1a11t /'un-ompli.uement ,fr.t fonctio,u 

Acción de mantenimiento que impi·Jc :il ,•fr¡11e111u mantenido la realización de ni,1gur.a ue sus fu,16011e., 
requeridas. 

6015 mantenimiento con degradación de íunciones 

E: f,mcti011-clegracling mainrenance 

F: maintenance ai·ec· dégraclatimr: mai111e11a11ce ,légraela,11 lt•.f fcmctio11s 

Acción de mantenimiento que afecta a una o más de las Ji111do11es requeridas del elemento mantenido, pero 
sin incapacitarlo totalmente para realizar todas las ,limcimre.t req11<!ridaJ. 

6016 mantenimiento sin discontinuidad de íunciones 

E: fum·tim,-permilling maintena11ce 

F: muintcnam·e en fonctio1111emen1: mainte11a11n• en exploitcllion 

.4cciún ele mantenimiento que no afecta a ninguna de las Ji111do11n req11ericle1.f del elemento mantenido. 

6017 nivel de mantenimiento 

E: leve/ of mai11tenance 

F: nfreau ele maintenance 

.-lcción de mantenimien/0 que ha de realizarse a un nfrel ele intervención especificado. 

Nota - La sustitución de un componente, de una tarjeta de circuito impreso. de un subsistema, etc .• son 
ejemplos de arciones de mantenimiento. 

6018 escalón de mantenimiento; linea de mantenimiento 

E: maintenance echelan; fine of maintenance 

F: échelon de maintena11ce 

Posición dentro de una organización en la que deben llevarse a cabo niveles de mantenimiento especi­
ficados sobre un elemento. 

Nota / - El escaltin ele mantenimiento puede corresponder al mantenimiento local. en un taller de 
reparaciones o en la fabrica. 

Nota 2 - El esca/un de mantenimiento se caracteriza por la competencia del personal, los medios 
disponibles. el lugar. etc. 
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6004 mantenimiento preventivo 

E: pre,·entil'e maintenance 

F: maintenance prh·e,11fre: entretien 

Mantenimiento realizado a intervalos prestablecidos o según criterios prescritos, y destinado a reducir la 
probabilidad de fa/1(1 o la degradación del funcionamiento de un elemento. 

6005 mantenimiento correctivo; reparación 

E: cnrrective maintenance: repair 

F: maintenanu correctfre: réparation: dépannage 

Mantenimiento efectuado tras la detección de una a,·eria y destinado a restablecer un elemento en un estado 
, que le permita realizar una función requerida. 

6006 mantenimiento diferido 

E: de.ferred maintenance 

F: maintenance différée 

Mantenimiento correctfro que no se in1c1a inmediatamente despuc:s de una detección de una a,·cria. sino 
que se difiere de acuerdo con determinadas reglas de mantenimiento. 

6007 mantenimiento programado 

E: .rcl1t•duled maintenana 

F: maintenance prugrammee: ('ntrt·ticn .r.1·stematiq11e 

Mantenimiento pre,·entfro realizado con arreglo a un calendario establecido. 

6003 mantenimiento no programado 

E: un.rcl,eduled mai11tena11ce 

F: maintenance non programmee 

Mantenimiento que no se lleva a cabo con arreglo a un calendario establecido, sino. por ejemplo, tras 
recibir una indicación relativa al estado de un elemento. 

6009 mantenimiento local ; mantenimiento sobre el terreno 

E: on-site maintenance; in situ maintenance: field maintenance 

.... .

Mantenimiento efectuado en el lugar donde se utiliza el elemento. 

6010 mantenimiento no local 

E: of(-site maintenance 

F: maintenance déportee 

Mantenimiento no efectuado en el lugar donde se utiliza el e/cmentu. 

,>,,'oia - La rrpararicín de un subelemento en un centro de mantenimiento constituye un ejemplo de 
mu;1;�·;1;1;1fr11;n "" li>,·al. 

6011 mantenimiento remolo; telemantenimienlo 

E: remote maintenance 

F: télémain1t•nanre 

Mantenimiento de un e/emefll<1 efectuado sin acceso directo d,:I personal al elemento. 
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6026 localización (de una averia) 

E: fault /ocalization; fault location (deprecated in this sense) 

F: /ocalisarion de panne 

Acciones emprendidas para identiíicar el subelemento (o subelementos) aw!riado al ni1·el de inttrl'tncirin 
apropiado. 

6027 corrttción (de una avería) 

E: faulr correction 

_ F;__ corree/ion (de panne) 

__ Conjunto de acciones emprendidas Iras la locali:ación de una avería para restabl.:ccr la aptitud del
elemento a1·eriado para realizar una funcián requerida. 

6028 nriíicación de funcionamiento 

E: function check-out 

F: vérification (de fonctionnement) 

Acciones �mprendidas tras la corrección de una avería para verificar que el elemento ha recobrado su 
aptitud para realizar la Jimción requaida. 

6029 restablecimiento; restauración 

E: restoration: recavery 

F: rétablissement 

Recuperación de la aptitud de un elemento para realizar una función requerida tras una a,·eria. 

6030 célula de mantenimiento; entidad de mantenimiento 

E: maintenance entity 

F: ce/111/e de maintenance 

Subelemento de un determinado elemento delinido con objeto de que una alarma, causada por um1 (11·aia 
de ese subelemento, pueda atribuirse inequívocamente al subelemento. 

Conceptos de tiempo (véase la figura J) 

1.1 Conceptos ele tiempo relatil'os al mantenimiento 

71 O I tiempo de mantenimiento 

E: maintenance time 

F: temps de maintenance 

Intervalo de tiempo durante el cual se efectúa una ª"wn de mantenimiento sobre un elemento, ya sea 
manual o automáticamente, incluyendo los retardos tfrnicos y los retardos lugísticos. 

Nota - El mantenimiento puede realizarse mientras el elemento ejecuta una función requerida. 

7102 duración equivalente de mantenimiento; horas-hombre de mantenimiento 

E: maintenance man-hours (MMH) 

F: durée équivalente de maintenance 

Tiempo de mantenimiento acumulado, generalmente expresado en horas, que la totalidad del personal de 
mantenimiento dedica a un determinado tipo de acción de mantenimiento o durante un deter·minado intervalo de 
tiempo. 
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6019 nivel de lntenención (para el mantenimiento) 

E: indenture /eyef (for maintenance) 

F: nfreau d'interventinn (pour la maintenance) 

Nivel de subdivisión de un elemento desde el punto de vista de una accinn de mamenimiento. 

Nota I - El nivel dt• inter,•encié>n puede corresponder por ejemplo a los subsistemas. a las tarjetas de 
circuito impreso o a los componentes. 

Nota 1 - . El ni-Ye/ de intervención depende de la complejidad de . la. estructura del. elemento, de la 
accesibilidad de los subelementos, del nivel de competencia del personal de mantenimiento, de los equipos de 
prueba, de consideraciones de seguridad, etc. 

6020 acción elemental'de mantenimiento 

E: elementary maintenance acti1•ity 

F: operaticm élémentaire de maintenance 

Cada una de las acciones indivisibles en que puede descomponerse una actividad de mantenimiento a un 
determinado nfrei áe· intenencián. 

6021 acción de mantenimiento; taren de mantenimiento 

E: maintenance actian; maintc11a11ce task 

F: opération de mai11tena11ce: táche de mainte11a11ce 

Sucesión de acciones eleme11tale.1· de ma11te11imientn realizadas para un propósito determinad0. 

Nota - Ejemplos de accione.t tle 111n111c11i111ie11tn son el dia.1?11tÍ.Hic11 ,le art'Tia.1. la locali=acián de arcrias. la 
verificación de fu11cin11amiento, y sus combinaciones. 

6022 supen-isión 

E: supenision 

F: s11n·eilla11ce: s11pen-isio11 

Actividad manual o automática ckstinada a obserrnr el estado de un e!l!menw. 

Nota - La supenisiim automática de un elemento puede realizar�e en el interior o el exterior del mismo. 

6023 mantenimiento dirigido 

E: controlled maintenance 

i'tk!udo pata mantener una cC1t1d'1lJ cít· Jc•n·,cio dl!:;ead..i ,11,:01,.111,c la aplicación sistemática de ti:cnicas d.: 
análisis utilizando medios de supervisión centralizada o el muestreo a fin de reducir al minimo el ma11te11imie11tn 
pre,·entfro y disminuir el mantenimiento correctí,·o. 

6024 detección (de una averia) 

E: fault recognition 

F: détection (de panne) 

Comprobación .. de. que .un elemento está a w:riado,. 

6025 diagnóstico (de una avería) 

E: fault diagnosis 

F: diagnostie (de panne) 

Conjunto de acciones emprendidas para la detección, la /ocali:ación )' la identiíicación de la causa de una 

avería. 
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71 OS tiempo de reparación; tiempo de m:inlenlmlenlo correcllvo 

E: repair time; corrt•ctil'e mainte11ance time 

F: tcmps Je réparation; temps Je maintcnance cnrrectfre 

Parte del tiempo Je mantenimiento durante la cual se realiza el mantenimiento corrtctfro de un tlemento, 
incluidos los retardos téc11icos y los retarJOJ /ogistil'os inherentes al muntenimiento correc:til'o. 

7106 licmpo de m:intenimiento preventivo :iclho 

E: at·til't pn•n•ntil'e mai11tc11ance time 

F: temps Je maintenancc prh·c11tfrc actfre 

Parte del tiempo Je mantenimiento actfro durante la cual se realizan acciones de mantenimiento preventil'O 
sobre un elemenlo. 

7107 tiempo de reparación :ictho: tiempo de mantenimiento correctivo :ictho 

E: ac1in• repair lime: ac1ire correctire mai111ena11ce 1i111e 

F: 1emps Je répara1ion ac1fre: temps de 111ain1ena11ce correctire ac1ire 

Parte dd tiempo Je 111a111e11imie11to actil'O durante la cual se realizan acciones de mantenimien10 correctiro 
sobre un efemenlo. 

7108 liempo de no detección de una averia 

E: 1111detected /011/1 time 

F: temps de 11on-de1ec1io11 de pa1111e 

lnteTl'alo de tiempo entre un fallo y la detección de la areria resultante.

7109 retardo administrativo (para el mantenimiento correctivo): demora administrativa 

E: administratil'e Je/ay {íor corrective maintenance) 

F: délai administratif(pour la maintcnance corrective) 

Tiempo ac11m11lado durante el cual no se ejerce una acción de ma11tenimie1110 correctil'o sobre un elemento 
a,·eriado por razones adminis1rativas. 

711 O retardo logistico; demora logistica 

E: logistic de/ay 

F: délai logis1iq11e 

Tiempo acumulado durante el cual no se ejerce una acc,on de mantenimiento por la necesidad de 
procurarse recursos de mantenimiento. excluyendo los retardos a1/111inis1rativos. 

Nota - El retardo logístico puede deberse, por ejemplo, al desplazamien10 hasta instalaciones no 
atendidas, a la espera de piezas de recambio, de especialistas o de equipos de prueba. 

7111 liempo de corrección de una avería 

E: /auft correctio11 time 

F: temps Je correction de panne 

Parte del tiempo de reparación ac1ivo durante la cual se efectúa una corrección de una avería. 

7112 retardo técnico: demora técnica 

E: technicaf de/ay 

F: di:fai technique 

Tiempo acumulado necesario para realizar acciones técnicas · auxiliares asociadas con la acción de 
mantenimiento propiamente dicha. 
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CCITT·3 1461 

1 

Parte del tiempo de mantenimiento durante la cual se efectúa· una acc-1011 de mantenimiento sobre un 
elemento, ya sea manual o automáticamente, excluyendo los retardos /ogisticos. 

Nota - El mantenimiento activo puede realizar.se mientras el elemento ejecuta una fu11cion n·querida. 

710-! ·litil?O �� m:1nltnimient� ·,·>re\ tn!ivc ·

E: pre1·e11ti1·e maintenance time 

F:. temps de maintcnancc prrl'cntin• 

Parte del tiempo de mantenimiento durante la cual se realiza el mantenimiento prei-cntfro de un e/cmenw. 
incluidos los retardm tfrnicos )' los rrtardoJ logiJticoJ inhcrentcr. al ma,11rnimirnw prr1·e111i,·o. 
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. 7207 tiempo de Incapacidad 

E: disabled lime 

F: temps d'incapaciré 

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de incapacidad. 

7208 Clempo de lndisponlbilldad 

E: do-..·n rime 

F: remps d'indisponibiliré 

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de indisponibilidod. 

7209 !lempo de lndisponlbllldad acumulado

E: accumulared down rime 

F: durée cumulée d'indisponibilité 

Suma de los tiempos de indisponibilidad en un determinado inten·alo de tiempo. 

721 O liempo de incapacidad externa 

E: externa/ clisablecl rime: externa/ lo.u time 

F: remps d'incapac,re externe 

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de incapacidad externa. 

7211 tiempo de disponibilidad 

E:· up rime 

F: remps de disponibiliré: remps de bon fonctionnement 

/nrenalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de <füponibilidad. 

1.3 Conceptos de tiempo relativos a la fiabilidad 

7301 tiempo hasla el primer fallo 

E: rime ro Jirsr failure 

F: durée de foncrionnemenr ai-ant la premiére défaillance 

Duración total del tiempo de J,mcionamiento de un elememo desde el in.Hante de su primera puesta en 
estado µe disponibilidad hasta la aparición de un jallo. 

7302 liempo hasla el fallo 

E: rime ro failur.e 

F: durée de fonctionnemenr avanr défaillance 

Duración total del ti.empo de funcionamiento de un elemento. desde el instante e.n que pasa de un estado de 
indispo,nibilidad a un estado de disponibilidad, tras una acción de mantenimiento mrrectivo, hasta que aparece el 
fallo siguiente. 

7303 Oempo enlre fallos 

E: time betwee.n failures 

F: temps entre ,djfail/ances 

Duración entre dos fal/o.v sucesivos de un elemento reparado. 

Nota / Deben precisarse las fracciones del tiempo de no funcionamiento que se tienen en cuenta. 

Nota 2 En algunas aplicaciones se considera sólo el tiempo de disponibilidad. 
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711 J tiempo de verificación (de íuncionamienlo) 

E: check-our time 

F: temp.t dt• ,·ér(/ication (du .f,mcrionnemcn(} 

Parte dc:I tiempo de rcparacii,11 acrivo durante la cual se realiza la w!r((icación de funcionamiento. 

7114 liempo de localización de una an�ria 

E: fault locali:atinn time; fault locarion time (deprecated) 

F: temps de locali.rnrion (de pannrJ 

Parte del. tiempo de rrparaciim acrim durante la cual se realiza la loca/i:aciún de una al'ería. 

1.2 Cnnceprns de tiempo rclatirnJ al estado del elemento 

7201 tiempo de funcionamiento 

E: operaring timt• 

F: temps de fn11ction11emem 

lnten·alu dr tiempo durante el cual un elemento se halla en �·.1111dn de _li111cio11amic11ro. 

7202 liempo de no íuncionamienlo 

E: 11011-npcrati11g time 

F: tempJ de 11,111 Ji111crio1111eme11r 

lnten•alo de tiempo durante el cual un elt•me11w �e halla en c.Hac/11 d<' 1111 Ji111ci1111amie1110. 

7203 periodo requerido 

E: req11ired time 

F: périodc requiu 

lnterralo de tiempo durante el cual el U!\uario de un cfrmcnw ncce5ita que dicho clcmc11w esté en 
condiciones de r.ealizar una f1111ciá11 requerida. 

7204 periodo no -requerido 

F" .,,., •• ·7!.''/tti.r:,.,,I ri111c 

," . pi!, :ode 11011 1equi:;c 

/nten·alo de tiempo durante el cual el usuario de un cleme11to no necesita que dicho elcme11to cm': en 
condiciones de realizar una f,mciti11 requerida. 

7205 liempo de -e�pera (en resen·a) 

E: stand-by time 

F: période d"a11ente 

f.-;¡,:,·;·alo de tfr111p11 d u r;1,1:� ,:i c-:.1:.d •.u: :·!,:;;-1:·::i:, (d:: .-,:�::n .. _,) :;,: :.-,;:,1 en cJtadn ,Je t'Jpcr,1 r.·n n·s1·rn1i. 

7206 tiempo de reposo; tiempo muerto; liempo libre 

E: id/e time: free time 

F: ,pi:rinde ,·acante; temps mort: temps libre 

/nten·al,o ,,Je tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de- reposo. 
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8 Medidas relativas al funcionamirnto 

-� 1 . Di.fpon(bilidad

81 O I disponibilidad instantiinu. ,\(t) (simbolo)

E: insra11raneous a�·ailabiliry; poinrwise arailabiliry, A(f/ (symbol) 

F: dispu11ibilir� (insranra11�e), Aff) (symboh:) 

. . .. , .... •� ., '. 

Probabilidad de que un l!leml!nto se halh: en un t'Stado di! di.tpo11ibiliclad en un instante dado, r. 

Nota • En español y en francés, el término dispu11ibilid,1J fdispqr1ibili1éJ se utiliza también para designar la 
característica cuantificada por esta probabilidad. 

8102 indisponibilidad instant:inra. U(t) (simholo) 

E: instanta11eo11s unarnilahility; poiflltt'i.fe 11nal'ailabili1y. U(f) (symbol) 

F: indisponibilité (i11s1anta11ée). U(f) (symbole) 

Probabilidad de que un elemento se halle en un l!stado de indiJponibilidad en un instante dado, ,. 

8103 disponibili�ad media. A(ri. r1) (símbolo) 

E: mean arnilal>iliry. A(r1 • r:) h) rnb::,I)

F: disponibilité moyenne. A(r1 , t:) (symbolt:) 

Valor normalizado de la integral de la dispo11ibiliclad in.ftanrtinea en un inrerrnlo de tiempo dado, (11 , 11). 

Nnra - La disponibilidad media está relacionada con la diJponibildad instantánea por la expresión: 

A(,,. I:) 

8104 indisponibilidad media. D(t i . t 2) (símbolo) 

E: mean rmarnilahility. U(,., I:) (symbol) 

F: indisponihiliré moyenne. U(l1, t:) (symbole) 

I 
A (I) d ,.

,, 

Valor normalizado de la integral de la imlüponihil:dacl insranriwea en un i111erralu de tiempo dado, (1,. 1:)­

,Vora - La i11dispo11ibilidad media está relacionada con la incfüponibilidad i11sranttinea por la expresión: 

LJ(t1 , t:) =· I· U(l)dt.

,, 

8105 disponibilidad (asintótica); disponibilidad (en régimen permanente), A (símbolo) 

E: (asymptotic) availability; (steady-stare) al·ailabiliry. A (symbol) 

F: disponihifiré r,uymptotique; disponibilité. A (symbole) 

Limite, si e,dstc, de la disponibilidad in.stanrtinea cuando el tiempo tiende a infinito. 

Nota - En ciertas condiciones, por ejemplo, de tasa de fallos y de tasa de reparaciones constantes. la 
disponibilidad asintótica puede expresarse por la fórmula: 

donde 

A.,, 

TM D es el tiempo medio de di.rponibiliclacl 
T.\11 es el ti,m,po medio de indisponibilidad. 

T,WD 
TMD + TMI 
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7304 tiempo de avería 

E: time to restoration: time to recm•er_1· 

F: temps de pa1111e 

lnteri·alo de tiempo durante el cual un elcmcr1to se: halla c:n estado dc i11dispo11ihilidad debido a un .fallo. 

7305 vida util 

E: 11se.ful lije 

F: (durée de) 1·ie utile 

En determinadas condiciones. interl'alo de tiempo que: comienza en un instante dado ,. termina cuando la 
intemidad de fal/OJ se hace inaceptable: o cuando el elemento se con�idera irreparable tras una ·averia. 

7306 periodo de fallos inicial 

E: ear�r .fail11re period 

F: période initiale de d�failla11ce 

EYentual periodo inicial de la vida de un clcmentu, que comienza c:n un determinado inJtante y durante el 
cual la i111e11sidad insta�11á11ea de .fallo.� de un cle111e11tu reparado o la tasa instantánea de .fallos de un elemento 110 
n•parado disminuye rápidamente. 

Nota - En cada caso particular, hay que precisar lo que se entiende por udisminuye rápidamente". 

7307 · periodo de intensidad de fallos constante 

E: co11sta11t failure i11te11Jity pcriod 

F: périude d"i111emité comtante .de d�(ailla11ce 

Eventual periodo de la vida de un l!lcme11to reparado durante el cual la i11te11Jidad de fallos es 
aproximadamente con-stante. 

Nota - En cada caso particular hay que precisar lo que se entiende por Haproximadamente constante». 

730R J>�r.iodo de t11s� .de fallos constante 

F: période dc densité constantt' de d�faillance; période de_ 1011.,· co11Jtqr1t dc déjaillann: 

E..-entual periodo de la vida de un elcme11t11 110 reparado en el que la tasa de .fallos es aproximadamente 
.co.nstante. 

Nota - En .cada caso particular hay que precisar lo que se: entiende por «aproximadamc:nte constante». 

7309 · periodo de fallos por envejecimiento 

l:.; H't'(Jr·OUt jÍ1i/1/i't' ('L'fir;d

F: période de défai/lance par l'ieilli.uement: périodt• dt• d�(ailla11ce pa.r usure 

Eventual periodo íinal de la vida de un elemento durante el cual la i1ue11sidad instantánea de fallos de un
elemento reparado o .la tasa ins1anti111ca dt· fallos de un demento no rt'parado aumenta rápidamente. 

Nota - En .cada caso panicular hay que precisar lo que se entiende por .. aumenta rápidamente u. 
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8111 disponibilidad lnstantánu de un circuito arrendado

E: insranraneous ai·ailability of a leased circuir 

F: Jisponibilité instantanée d'un circuir /oué 

Probabilidad de que, en condiciones operacionales dadas, un circuito arrendado pueda realizar una 
función requen'Ja cuando lo pida el abonado. 

8.2 Fiabilidad 

8201 fiabilidad, R (símbolo) 
. .. 

E: reliability, R (symbol) 

F: fiabilité, R (symbole) 

Probabilidad de que un elemento pueda realizar una función requerida, en condiciones especilicadas, 
durante un inten·alo de tiempo dado. 

Nota I - Se supone en general que el elemento se halla en un estado que le permita realizar esta funcion 
requen'da al comienzo del interrnlo de tiempo considerado. 

Nota l - En español y en francés el término fiabilidad (/iabilité) se utiliza también para designar la 
aptitud cuantilic�da por esta probabilidad.

8202 tasa (instantánea) de fallos, Mt) (símbolo) 

E: (instantaneous) fai/11re rote, ).(1) (syrnbol) 

F: densité (temporelle) (i11.rta11tanée) de défaillance: ta11x (instantané) de défaillance. ).(t) (syrnbole) 

Limite, si existe, de la relación entre la probabilidad condicional de que el tiempo /rusta el fallv, T. de un 
elemento esté comprendido dentro de un intervalo de tiempo dado, (1, 1 + 01) y la longitud de este intervalo 01. 
cuando t:J.1 tiende a cero, suponiendo que el elemento se halla en un estado c.:¡ue le permita realizar una Jimción 
requerida al comienzo del inteTl'alo de tiempo . 

.Vota - La tasa instantánea de fallos se expresa por la fórmula: 

A(I) = lim 
ó(t)-0+ 

Pr ( t < T ..; t + 6 t I T > t) 
ó t  

donde T es el instante en el que se produce el )'al/o. 

La fórmula es también aplicable si T representa el tiempo hasta el Jallo. 

8203 tasa media de fallos, �(t 1 , t2) (símbolo} 

E: mean failure rate, I°(ri. t!) (symbol} 

F: taux moyen de défaillance: densité (temporelle) moyenne de défaillance: ru .. t!) (symboh:) 

Valor normalizado .de la integral de la tasa instantánea de fallos en un intervalo de tiempo dado (/1, I;). 

Nota - La tasa media de fallos está relacionada con la tasa instantánea de fallos por la e.'<pn:sión: 

� (f,. t:) 
t: - t1 

8204 intensidad (instantánea) de fallos, z(t) (símbolo) 

E: (instanraneous) fai/ure intensity. :(t) (symbol} 

1 >-.(t)dt 
,, 

F: intensité (inst{Jntanée) de défaillance. :(t) (symbole) 

Limite, si existe, de la r_elación entre el número medio de fallos de un elemen,o reparado. en un intermlo 
de tiempo. (1, r + 61}, y la longitud de este intervalo, ót , cuando la longitud del intervalo de tiempo tiende a 
cero. 
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8106 indisponlbilidad asintó1ica, U (símbolo) 

E: asymptotic unamilability, U (symbol)

F: indisponibilité asymptotiquc. U (symbolc)

Limite, si existe, de la indisponibilidad instantánea cuando el tiempo tiende a infinito.

Nota - En ciertas condiciones, por ejemplo, de tasa de fallos y de tasa de reparaciones constantes, la
indisponibilidad asintñtica puede expresarse por la fórmula:

donde 

u-

TM D es el tiempo medio de disponibilidad 

TM I es el tiempn medio de indisponihilidad. 

TMI 
TMI + TMD 

8107 disponibilidad media asintótica, A (símbolo) 

sión: 

E: asymptntic mean arnilability, A(symbol)

F: disponibilité moyenne asymptntiq11c. A(symbole)

Limite, si existe, de la disponibilidad media en un inten·alo de tiempo (1 1 • t�) cuando t: tiende a infinito .

Nota I - La disponibilidad media a.ri11tútica está relacionada con la dispo11ihilidad media por la expre-

A lim A \t,. t:1 
t:- 00 

Nota 2 - Este limite, si existe, no depende de t 1 • 

8108 indisponibilidad media asintóliea, 0 (símbolo) 

E: asymptotic mean 1111arnilabili1y. "U(symbol)

F: indisponibilité moyc1111c asymptotiquc, "U(symbole)

Limite, si existe, de la indispnnibilidad media en un inten·alo de tiempo (fi , I�) cuando ,� tiende a infinito. j 

Nota J - La indisponihilidad media asintótica está relacionada con la indüpnnibilidacl media por la
expresión: 

".J _, ·''" d';.,. ·�, 
11- 00 

Nora 2 - Este limite, si existe, no depende de ,1• 

8109 tiempo medio de disponibilidad (TMD)

E: mean up rime ( M UT) 

F: temps mo)'en de disponibilité; durée moycnne de disponibilité (TM D) 

.F.�¡xrc.•1 ... :a ;11t?ft•márica e.Id ti1:m¡,o d.· di.,pvni,'>ilic!c1ú. 

811 O !lempo medio acumulado de lndisponibilidad (TMAI) 

E: mean accumulared doM'n rime (MADT) 

F: durée cumu/ée moyenne d'indisponibilité 

Esp,ran:a matemática del tiempo de indisponibilidad acum11/ado. 
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8.3 Manunibilidad 

8301 mantenibilidad 

. E: mainrai11ability 

F: maintenahilité 

Probabilidad de que pueda ejercerse una determinada acción de mantenimiento activo sobre un demento, 
en determinadas condiciones de utilización y dentro de un int,•n·alo d,• tiempo especificado, cuando el 
mantenimiento se realiza en condiciones especificadas y utilizando procedimientos y recursos especificados. 

Nota - En español y en frances el termino man1t•11ihilidad (mai11tenahilitt?J se utiliza tambien para 
designar la aptitud cuantificada por esta probabilidad. 

8302 lasa (instantánea) de reparaciones, µ(t) (símbolo) 

E: (instantaneous) repair ratt!, JII 1/ (symbol) 

F: densité (tempore/le) (instar11a11ee) de réparatio11, µ(tJ (symbole) 

Limite, si existe, de la relación entre la probabilidad condicional de que la acnon de mantenimiento 
correctirn termine en un interrnlo dt! tiempo. (r. t + uf), y la,longitud de este inrerrnlo de tiempo, ó.r, cuando ut 
tie·nde a cero, suponiendo que la acción no haya terminado al comienzo del i11terrnlo de tiempo. 

Nora La tasa i11sta11tá11ea de reparado11es se e.,presa por la fórmula: 

µ(tJ = llm 
ó.t-0 

P, (1 < T e; r -+ ó. t I T > 1) 

donde T es el instante de restablecimie11ro. 

T puede también representar el tiempo de areria. 

8303 tasa media de reparaciones, µ(11, 1:) (simbolo) 

E: mean repair rate. µ(r1 , t:) (symbol) 

Ó.t 

F: densité (temporellei moyenne de réparatio11, µ(ti , t:)· (symbole) 

Valor normalizado de la integral de la ta.w i11Jta11tánea de reparaciones en un i11ter1•alo de tiempo dado, 
( ,, . ':), 

Nora - La tasa media de reparaciones est:i relacionada con la tasa i11sta11tá11ea de reparaci�nes por la 
expresión: 

1: 

µ(I,' t:) = J µ(/) dt 

,, 

8304 duración media equivalente de mantenimiento; media de horas-hombre de mantenimiento 

E: mean maintenance man-ho11rs 

F: durée mo,venne équivalenre de maintenance 

Esperan:a matemática de la duración equivalente de mantenimiento. 

8305 tiempo medio de in1,Usponibilidad (TM 1) 

E: mean down time (MDT) 

F: remps moyen d'indisponibilité; durée mo,venne d'indisponibilité (TMI) 

Esperan:a matemática del tiempo de indisponibilidad. 

8306 liempo medio de reparación 

E: mean repair time ( M R T) 

F: durée moyenne de réparation 

Esperan:a matemática del tiempo de reparación. 
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Nota - La i11te11.ridad insta11tá11ea de fal/o.r se expresa por la fórmula: 

:(t) - lim
61-0+

E (N(t + D.t) - N(t)) 
l:,.t 

donde N( t) es el nu'!lero de fallos en el in ten-a/o de tiempo, O, t ).

8::!05 intensidad media de fallos, i(t., 11) (símbolo) 

E: mea11 fai/11re intensity. :(t1 , t�) (syrnbol) 

F: i11te11.tité 111oyen11c de d�(ail/a11<"e, :( 1., t:) (syrnhole) 

Valor normalizado de la integral de la i111e11Jidad i11.rtá111a11ea de fallo.r en un i11tcrralo de tiempo dado, 
(1,. ;�);· 

Nota - La i11temidad media de fal/u.r está relacionada con la i111e11.u·dad i11.Ha111á11ea dc falloJ por la 
expresión: 

: ( l1 • I:) 

8206 tiempo medio hasta el primer rallo (1\tITFF) 

E: 111ea11 time ta /ir.si fai/11re ( M 7TFFJ 

': - ,, 

': 

J :(1) dt 

,, 

F: duree moye1111e de fo11ctio1111eme111 arn,11 la premierc d�(ail/a11ce r M TTFFJ 

Espera11za 111atemática del 1ie111po /,asta el primer .fallo.

8207 tiempo me�io hasta el rallo (l\1TTF) 

E: mea11 lime to failure ( M 7TFJ 

F: duree moye1111e de _[c111ctio1111emc111 arn111 cléfailla11ce f M TTFJ 

E.rperanzo matemática del tiempo /,asto el fallo.

8208 tiempo medio entre fallos (MTDF) 

'' }'"\' ó-V� 

E: mean time heltt'een .foilure.s (MTBF) 

F: 111oyen11e des temp.s entre d�(aillance.s ( MTBF) 

E.speran:o m{ltemática del liempo entre fallos.

; ;:.:i-01· de �cele.-ación de l.a l(1:;a uc i�Jlo,;

E: foilure rote acceleration factor 

F: focteur d'occé/érotion de lo denJité de d�(ailldnce: facteur d'occéláa1io11 du tau.\· dt• d�(aiflance 

Relación entre la tosa de fallos en prueba acelerada y la 1arn d.e fallos en condiciones de prueba de 
referencia especificadas. 

No1a - Ambas taJa.r de fallos se refieren al mismo periodo de tiempo de la vida de los elemc1110.r
probados. 

E: foilure i11tensity acceleratio11 factor 

F: facteur d'acálération de-/'intensité de défaillance 

En un in1en·alo de tiempo de duración dada. cuyo comienzo se especifica por una edad �j� de un 
elemento reparado, relación entre el numero de fallo.r obtenido para dos conjuntos diferentes de cond1c1oncs de 
esfuerzo. 
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8307 cuanlil-p del tiempo de reparación 

E: p-fractile repair time 

F: quantile-p de la durée de ri!paration 

Valor del cuantil-p del tiempo de reparación. 

8308 tiempo medio de reparación acliva 

E: mean active repair time ( MA RT) 

F: durée moyenne de réparation actfre 

Esperanza matemática del tiempo de reparación activa. 

8309 cuanlil-p del tiempo de reparación acliva 

E: p-fractile actil•e repair time 

F: quantile-p de la durée de reparation active 

Valor del cuantil-p del tiempo de reparación actfra. 

831 O tiempo medio hasta el rcslablccimicnlo (MITR) 

E: mean time to restoration ( MITRJ: mean time to recol·ery: mean time to rcpair rdeprecatedJ 

F: durée moyenne de pa1111c: 111uye11ne des tempJ pour la táche de réparatio11 ( MITR; 

Esperan::a matemática del tiempo de a,·eria. 

8311 coberlura de averías 

E: faulr cu,·erage 

F: courerture de pa11nes 

Proporción de al'erias de un elemento que pueden ser reconocidas en condiciones dadas. 

8312 cobertura de reparaciones 

E: repair col·erage 

F: coul·erture deJ réparations 

Proporción de areriaJ de un eleme11to que pueden ser eliminadas con éxi10. 

8.4 Logística de mantenimiento 

.•;·1 . . ! .. i ¡,·, � : : .. .' '. �. ' 

E: mean administrative de/ay (MAD) 

F: durée moyenne Ju délai administratif 

Esperanza matemática d�l retardo administratfro.

8402 cuanlil-p d.e-l relardo administrativo; cuanlil-p de la demora administraliva 

E: p-fractile administratfre de/ay 

F: quantile-p du délai administratif 

Valor tkl cuantil-p del rt!tardo tJdmi;:i.rf;11li1·0. 

8403 retardo medio logístico; demora media logística 

E: mean logistic de/ay (MLD) 

F: durü moyenne du délai logistique 

Esperanza m.atemática del retardo logístico. 
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8404 c:uantll-p del retardo logisllco; cuantil-p de la demora logistic:a

E: p-fraClile logistic de/ay 

F: quantile-p du dilai logistique 

Valor del cuantil-p del retardo logístico. 

9 Pruebas, datos, diRño y análisis 

9.1 Conceptos relatfros a las pruebas 

9101 prueba 

E: test 

F: essai 

Operación realizada para medir o clasificar una característica. 

9102 prueb:a de conformidad 

E: compliance test 

F: essai de conformité 

Prueba destinada a determinar si ur,a característica de un elemento cumple los requisitos especi:icados. 

9103 prueba de determinación 

E: determination test 

F: essai de détermi11atio11 

Prueba destinada a determinar el valor de una caracteristica. 

9104 prueba de laboratorio 

E: laboratory test 

F: essai en laboratoire 

Pmeba de conformidad o prueba de ,fr1ermi11ació11 realizada en condiciones prescritas y controladas que 
pueden o no simular condiciones de explotación. 

9105 prueba en condiciones de explotación: prueba en condiciones reales 

E: lield test 

F: essai dans -des condirions d'cxploitation 

Prueba de conformidad o prueba de determinación realizada en condiciones de explotación. en la que se 
registran las condiciones operacionales. ambientales. de mantenimiento y de medid¡,1. 

9106 prueba de resistencia 

E: endurance test 

F: essai d'endurance 

Pnteba realizada .durante un in.ten·alo de tiempo para determinar el modo en que las propiedades de un 
elemento son afectadas por la aplicación de determinados esfuerzos y por la duración de su aplicación. 

9107 prueba acelerada 

E: accelerated tesr 

F: essai accéléré 

Prueba en la qu.e el nivel de esfuerzo aplicado a un ell!menro se elig_e de forma que sobrepase al 
espec-ificado e·n las condiciones de referencia a fin de acortar la duración necesaria para observar la respuesta del 
l!lememo al esfuerzo, o acentuar sus respuestas para una duración dada.

Nota - Para ser v,álida, una prueba acelerada no deberá alterar los modos de: avería· o los mecanismos de 
fallo básicos, ni su frecuen.c.ia relativa.

Fascículo 11'.3 - Supl. N.º 6 347 



9203 datos de explotación 

E: field data 

F: donnée d'e:r:ploitation 
.. 

Datos oburvados obtenidos en condiciones de e.,plo1ación. 

920-l datos de referencia; ulorrs de rdtrencia 

E: reference Jata 

F: ,·aleur Je réfirence: JonnfrJ dt• rift•rence 

Valores que. por acuerdo general, pucdcn u1ilizarsc ·para formular prel'iJiom:s y/o efectuar comparaciones 
con datos obsen·ados. 

9.3 Conceptos relatirns al diseño 

9301 redundancia 

E: redundanc_1· 

F: reJ011dance 

En un elemento, e:\is\cnc,a <Je 111a� oc- 111,· n1edio para realizar una f,mciim rcqueridt'l. 

9302 redundancia acliva 

E: ac1i1•e redu11da11cy 

F: redondance actfre 

Redundancia destinada a que todos los medios necesarios para realizar una f,mción requerida operen 
simultáneamente. 

9303 redundancia pash_a; redundancia de reserva 

E: standby redundancy 

F: redondance en a/lente: reúnndnnce pas.til'e: redondance en seco11rs 

Red1111da11cia en la que sólo se u1iliza uno de los medios destinados a realizar una función requerida. 
mienlras que los res1an1e.s permanecen inoperan1e� _has1a que se ks necesite. 

9304 prevención de fallos 

E: fail saje 

F: proti:gé contre défaillanas tcri1ic¡11e): ci .nireté inti:grée 

Característica de diseño de un elemento que impide que sus fallos provoquen averias criticas. 

9,305 tolerancia a las averias 

E: fault tolerance 

F: toléran.ce aux pannes 

Caraclerística de un elemento que le permite realizar una función requerida en presencia de ciertas averia� 
determinadas de sus subelementos. 

9306 enmascaramiento de avería 

E: fault masking 

F: ma.rq11age de panne 

Condición en la que e:iisle una al'eria en un subelemento de un element.o, pero no puede detectarse 
debido a una caracter.istica del elemento o a 01ra m·eria del subelemenlo o de 01ro subelemento. 
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9108 prueba de esíuerzo escalonado 
1 

E: stf p stress test 

F: es.fai so11s contrainte écl,e/01111ée 

. 
Prueba en la que se aplican sucesivamente a un elemento. durante periodos de igual d11racfrin. varios

niveles de esfuerzo, de manera que durante cada intenalo de tiempo se aplica un nivel de esfuerzo especificado
que se aumenta de un inten·alo de tiempo al siguiente. 

9109 prueba de selección 

E: screening test 

F: e.uai d,• sélection 

Prueba. o combinación de pruebas, destinada a eliminar o a detectar elementos insatisfactorios 0 

susceptibles de presentar fallos prematuros. 

9110 factor de aceleración temporal 

E: time acceleration factor: 

F: facteur d'accélératio11 temporelle 

Relación entre las d11racio11es necesarias para obtener el mismo número de fallos o degradaciones 
especificado en dos muestras de igual tamaño bajo dos conjuntos diferentes de condicione5 de esfuerzo que 
supongan los mismos mecanismos de fallo y modos de a,·ería. y la misma frecuencia relativa. 

Nota - Uno de los dos conjuntos de condiciones de esfuerzo debe ser el de referencia. 

9111 verificación de la mantenibilidad 

E: maintainability w:r(/icatin11 

F: ,·ér({ication de la maintenabilité 

Procedimiento destinado a determinar si se han conseguido o no los objetivos fijados para las medidas de 
mantenibilidad de un elemento. 

Nota - Los procedimientos pueden· variar desde un simple an�lisis de los datos apropiados hasta una 
demostración de la ma11tenibilidad. 

9112 demostración de la mantenibilidad 

E: maintainability demonstration 

F: -rérlfication e:cpérime11tale de mai11te11abilité 

v,,,.;_r;rnci(],., de la mantC'nibifi:!nd r�"lizn<la r.on r:arñr:tr:r <Ir. pntebo dC' conformidad. 

9.2 Conceptos r.elatfros a los datos 

9201 datos obsenados; valores obsenados 

E: obseri·ed data. 

F: -,·aleur obsefl'ée: donnée obseri·ée 

I· 

Valores relativos a un elemento o a un proceso obtenidos por observación directa. 

Not!:I - Los valores podrían c:orrt:sponder n eventos, ir1.uo11tes. in/erra/os de tiempo, etc. 

9202 datos de prueba 

E: 1es1 da1a 

F: .donnees d'e.uai 

Datos obseri·ados obtenidos durante pruebas. 
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9408 árbol de averías 

E: fault tru 

F� arbre de panne 

Diagrama lógico que muestra la forma en que los modos de averia de los subelementos de los eventos 
exteriores, o combinaciones de ambos, provocan un determinado modo de a,·eria del elemento. 

9409 diagrama de transición de estados 

E: srate-transition diagram 

F: diagran_rme_ 
de

_ transition

Diagrama que muestra el conjunto de posibles estados de un elemento y las posibks transiciones directas 
entre dichos estados. 

941 O modelo de esfuerzos 

E: stress model 

F: modele de contraintes 

Modelo matemático que describe la forma en que una medida de la fiabilidad de un elemento varia en 
función de los esfuerzos aplicados. 

9411 análisis de averias 

E: fault ana(1•sis 

F: analyse des pannes 

Examen lógico y sistem ático de un elemento o de su(s) esqu«=ma(s) para id,=n1ificar y analizar la 
probabilidad. las causas y las consecuencias de las arerias potenciaks y reales. 

9412 modelo de mantenibilidad 

E: mai11tainability model 

F: mudt!le de maintenabilité 

Modelo matemático destinado a la predicció11 o la estimadú11 de las medidas de mantenibilidad d,= un 
elemento. o a lines similares. 

,Vota - Un ej,=mplo es el árhul de 111a11tenimit·,110. 

9413 pre,·isión de la mantenibilidad; predicción de la mantenibilidad 

E: maintainahility prediction 

F: prél'ision de maintenabilité; prédictio11 tle mainte11abilité 

Actividad destinada a la predicción de los valores numéricos de las me,liila.f de mantenibilidad d,= un 
elemento, a partir de las medidas de mantenibilidad y fiabilidad de sus subelemen1os. en condiciones operacio­
nales y de mantenimiento dadas. 

9414 árbol de mantenimiento 

E: maintenance tree 

F: arbre de m,aintenance 

Diagrama lógico que muestra las secuencias y alternativas pertinen1es de las acciones elementales de 
mantenimiento que han oc efectuarse sobre un elemento y las condiciones de su ele.cción. 

9415 distribución de la mantenibilidad; asignación de la mantenibilidad 

E: maintainability al/ocation; maintainability apportionment 

F: répartition de la maintenabilité 

Procedim iento aplicado durante el diseño de un elemento y destinad.o a distri�.uir las· e�ig�ncias impueSlas
a las medidas de mantenibilidad de un elementn entre sus subelementos segun de1c.rmmados enteraos. 
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9.4 Conceptos relativos al análi.fis 

9401 pre\'isión; predicción 

E: predi�tion 

F: prevision: prédiction 

1) Operación de cálculo destinada a obtener el (los) valor(es) pre1'isto(s) de una magnitud.

2) Valor(es) previ.fto(s) de una magnitud.

940:? modelo de fiabilidad 

E: reliability model 

F: modele de jiabilite 

Modelo matemático utilizado para la prniJii111 o la esrimaciá11 de las medidas de f1ahilidad de un 
elemento. o para íines similares. 

940.3 análisis de los modos de avcria y de sus efectos (AMAE) 

E: faulr modes ancl ef/ects a11a�1·siJ ( FM EA J 

F: analyse des modes de pan ne er de /e11rs effet.f ( A M D EJ

Método cualitativo de análisis de la .fiabilidad que consiste en estudiar los modos de areria que pueden 
existir en cada subelemento de un cleme11//I y en determinar los efectos de dichos modm de a,·(·ría sobre los otro� 
subelementos y sobre las funcioneJ req11erida.t del e/cm1·1110. 

9404 análisis de .los modos de neria. sus efectos)' su criticidad (A:\IAEC) 

E: .fault modes. e.[(ecrs a11d cririrnliry ana�1·siJ I FM ECAi 

F: a11a(rse eles modes de pa1111e . ele le11rs t:(fcts et ,le le11r cri1iciré ( A M D ECJ

Análisis de los modos de a1·ería y de .His efectoJ. unido a un análisis de la probabilidad de apariciú11 y de la 
gravedad de la a,·eria. 

9405 análisis en árbol de an�rias 

E: fault tree ana(rsis (FTA) 

F: ana(,·se par arbre de pa,111e 

.. : ... '.: ·,.-,;-J, ,, ·�·J,.:1Ji11¡H.:ioncs de a111Lv:;, ·¡ .· 
rcsuhado es un árbol de a,·erias. 

9406 análisis .de esfuerzos 

E: stress ana(,·sis 

F: analyse de conrraintes 

Determinación cuantitativa o cualitativa de los esfuerzos rtsicos, químicos o de otra índole a los que esta 
sometido un elemento en determinadas condiciones de utilización. 

9407 diagrama de bloques de fiabilidad 

E: rdiability block diagram 

F: diagramme de flabilité 

Diagrama de bloques que muestra, para uno o mas modos de f11ncionamie1110 de un elemc-1110 complejo, la , 
fonna en que las averías de los subelementos representados por lo$ bloques, o combinaciones de los mismos, .; 

F"'l 

provocan una avería del elemento. 
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1002 ••• previsto; ••• predicho 

E: predicted .. . 
-� F: . . .  prCdit ,· . . .  pré•·u 

Valor numérico asignado a una magnitud, antes de la obsen·ación real de la misma, calculado a partir de 
valores pre..-iamente observados o estimados de esa magnitud o de otras magnitudes mediante un modelo 
matemático. 

1003 ••• extrapolado 

E: extrap_olateJ ... 

F: ... extrapolé 

Valor previsto a partir de valores ob�ervados o estimados para una condición o conjunto de condiciones, 
y destinado a aplicarse a otras condiciones de tiempo, mantenimiento y de entorno. 

1004 ••• estimado 

E: estimated ... 

F: ... estimé 

Valor obtenido mediante una estimación. 

Nota - El resultado puede expresarse por un valor numérico único, por una estimación puntual o por un 
inter,·alo de conflan:a. 

1005 ... intrínseco; ... inherente 

E: intrinsic ... ; inherent ... 

F: ... intrinséque; ... inhérent 

Valor determinado de una medida, suponiendo que las condiciones de mantenimiento y operacionales 
sean ideales. 

1006 .. '. operacional 

E: operational ... 

F: ... opératim,ru:I 

Valor determinado en condiciones operacionales dadas. 

1007 ... medio (adjetivo); promedio (desaconsejado) 

E: mean ... : average ... (deprecated) 

F: ... mayen (adjectij) 

1) Valor obtenido como esperanza matemática de una ,·ariable aleatoria.

::?) Valor que corresponde al cociente entre la integral de una magnitud dependiente del tiempo en un
inrerrnlo tle tiempo determinado y la duración de dicho intervalo. 

1008. cuantil-p de ... 

E: p-fractile . .. 

F: .... quantile-p 

Valor obtenido co.rno cuantil-p de la distribución de una variable aleatoria. 

1009 ••• instantáneo 

E: instantaneous . ... 
F: ... instantané 

Valor de una medida determinado para un instarrte dado. 
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9.5 Procesos de mejora 

9501 aprcndiz:lje 

E: learning prucess 

F: apprentissage 

Proceso por el cual el personal aumenta su experiencia y su familiaridad con las técnicas de diseño y de 
construcción, con la consiguiente reducción del riesgo de futuras equivocaciones. 

950:? rodaje 

E: bum-in · · 

F: rudage 

Proceso de mejora de la fiabilidad del material. que consiste en hacer funcionar cada elemento en un 
entorno prescrito, con corrección de averiaJ. sustitución o eliminación tras cada fallo. durante el periodo de fallnJ 
inicia/. donde la intensidad de fallos decrece rápidamente .... 

9503 crecimienlo de la fiabilidad; incrcmenlo de la fiabilidad 

E: reliability groll'th 

F: croissance de la .fiabilité 

Condición caracterizada por una mejora progresiva de una medida de fiabilidad de un elemento. o de 
una población de elementos similares. a lo largo del tiempo. 

Nota - Este crecimiento puede producirse por modificación de los clc111e11tos o por rodaje. 

9504 mejora de la fiabilidad 

E: reliability improrement 

F: amélioration de fiabiliH; 

Proceso deliberado destinado a favorecer el crecimiento de la .fiabilidad mediante la eliminación de a1·erías 
sistemáticas. 

9505 programa de mantenibilidad 

E: maintainability programme 

,·:. p,·ogramme de mn.;:, ,. · :<" 

Plan detallado, que incluye los recursos humanos y materiales. los procedimientos, las tareas y las 
responsabilidades durante la \'ida de un elemento destinado al cumplimiento de los objetivos fijados a las medidas 
de mantenibilidad de un elemento y a facilitar la planificación del mantenimiento. 

10 Modiíleadores de medidas 

1001 , , • rcrd:11ltro 

E: true ... 

F: . . .  ,·rai 

Valor ideal que caracteriza a una magnitud perfectamente ddinida en las condiciones uistentes en el 
momento de observarse esa magnitud, o que es objeto de una determinación. 

Nota - Sólo puede llegarse a este valor si se elim
.
inan tod¡is las caus�s de error de medida. 
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2006 función densidad de probabllldad 

E: probability den1ity functiorr 

F: _densit� de probabi/ité

DerivJdJ, si e:<isle, de IJ función de Jistrib11cián:

/(x) _ dF(x)
d .\' 

2007 euanlil-p; cuanlil de orden p (de una ley de dislribudón de: probabilidades) 

E: p-fractile: p-quantile (oí a probabilily distribution) 

F: quantilt! d'ordre p: quantile-p (d'une loi de probabilite) 

Siendo p un número comprendido entre O y 1, el cuantil-p es el valor de la varial,/c aleatoria para el que 
la función de distribución es ,igual a p o salta de un valor inferior o igual a p a un valor superior a p.

Nota - Puede que la f1111ciórr de ,listribuciá11 sea igual a p para lodo el intervalo comprendido .:ntre los 
valores posibles conscculi\'os de la variable. En tal caso, cualquier valor de es1e inlervalo puede considerarse -:orno 
cuantil-p. 

2008 esperanza matemática (de una vari:iblc :ileatc,ri!l): media (de una variable aleatoria) 

E: expectation (oí a random variable): 111ea11 (oí a random variable) 

F: espéra11ce mathématiq11e (d'une \'ariable aléatoire): 111uye1111e (d'une \'ariable alcatoire) 

a) Para una variable aleatoria discrela X que adop1a los valores .\'; con rrohabilitlatlc•s p,.

E(X) - � p,.r:, 

suma que se extiende a todos los \"Jlores x, que puede adop1ar X. 

b) Para una 1·ariable aleatoria continua X de función densidad de probabilidad /(x),

E(.\") "" J X /lx) d.\' 

in1egral que se extiende a todos los \·alorc:s dc:I in1ervalo de variación d.: X. 

Nota I - Se utiliza indis1intamcnte el 1érmino e.rpaan:a matemática de una rariabfr aleatoria o el de una 
ley de distribución de probabilidades.

Nora 1 - El término media se utiliza 1ambién con 01ros significados, por ejemplo. conw la int.:gral 
normalizada en un intervalo de tiemro (media en el 1iempo). 

2009 .varianza (de una ·variable aleatoria) 

E: variance (of a random variable) 

F: rnriance (d'une variable alea1oire) 

Esperan:a matemática del cuadrado de la difc!rencia en1re una rnriabfr. aleatoria y la e.rpernn:.a
matemática de dicha variable. 

201 O .desviación lipica, 6 (símbolo) 

E: standard deviation. o (symbol) 

F: écart-type, o (symbole) 

Valor positivo de la raíz cuadrada de la i·arianza.
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PARTE 11 

Vocabulario de estadistica

Introducción.

d f _Para l�s aplicaci�nes cuantilativas ?c medidas d� calidad de servicio, funcionamicnlo de la red. seguridad
e unc1onam1ento y aptitud para cursar trafico se necesita una serie fundamental de conceptos estadísticos. 

En esta parte figuran los términos y definiciones para esas aplicaciones.

2 Términos y ddiniciones 

2001 característica 

E: cl,aractcri.Hic 

F: caracterc 1_stati.uiq11c J 

Propiedad que ayuda a diferenciar los individuos de una población dada. 

Nota - La diferenciación puede ser cuantilativa (por \ariahles) o cualitativa (por atributos).

2002 probabilidad 

E: probahility 

F: prohabilité 

Por razones practicas, puede con�iderarse que. �iempr,: qut' pu,:d;1n reproducirst' la� condicione� de una 
prueba. la probahiliclad. Pr( E) tlt: que �,: produzca un e,·ento E es d , alor en torno :il cual oscil;1 su frecuenci:i d,:
aparición y al que tiende cuando el número de pruebas aumenta indefinidamente. 

Nota - El concepto de pmhahilidod puede introducirse de do� formas diferente�. seg.un se pretenda
designar un grado de credibilidad o se considere corno valor limite de una frecuencia. En ambos casos. su
introducción exige adoptar ciertas precauciones que no pueden desarrollarse en el marco de uno Norma
Internacional, y para las cuales los usuarios deben remitirse a puhlicacione::. especializadas. 

2003 variable aleatoria 

E: random ,·ariable: rnriatc 

F: ,·ariable alratoirc 

Variable que puede adoptar cualquiera de los valores de un conjunto especificado y a la que erni asociada
una distribución de probabilidades. 

Nota - Una ,·ariable aleatoria que puede adoptar sólo \'a lores aislados se dice que es «discreta». Una
·. <·!� aleatoria que puede adoptar todo:; !03 valores de un.intervalo finito o infinito se dice que es «continua».

2004 proceso ale.a torio; proceso estocástico

E: random process 

F: processus aléatoirc: processus stoc/1a.uiq11c 

Conjunto de ,·ariables ·aleatorias funciones del tiempo �uyos valores \'Íenen dictados por un conjunto dado
de leyes de distribuciones polivariables que corresponden a todas las combinaciones de las ,·ariah/c.f aleatorias. 

2005 íunción de distribución

E: distrib111ion function 

F: fonction de répartition 

Función que da, para cada valor de x, la probabilidad de que la l'Oriable aleatoria X sea inferior o igual
ax:

F(x) - Pr(X < x) 
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2018 región critica 

E: aitical region 

Conjunto <le valores posibles <l,:I t'Jtudistiw utilizado tal que, si d valor <ld ,•staJistico resultante de los 
ralan•s obSt'n·udo� pertenece al conjunto. se rechazara la l,ipátt•sis nula, en tanto que no se rechazará (se aceptará)
en d caso contrario. 

2019 ulores criticos 

E: critic'al l'al1lt's 

F: raft·11T.f critiq1u•s 

Valor(es) Jeterminado(s) que limitan la n•giú11 critim. 

2020 error de primera clase 

E: error of tl,e Jirst ki11d 

F: errl!IIT de premiere espen! 

Error cometido al rechazar la l,ipátesiJ 1111/a. deb_iqo a que el estadístico adopta un valor .. que pertenece a 
la región critica, cuando la l,ipótesi.i 1111/a es verdadera. 

2021 riesgo de tipo 1 

E: type I risk 

F: ri.ique de premiere e.tpece 

Prohahilidad de cometer el error de primera dau, que varia segun la situac,on real (en el marco de la 
hipótesis 1111/a ). Su valor má.'\imo es el 11irel ele Jig11(/icaciti11 de la prueha e.ttadistica. 

2022 error de segunda clase 

E: aror ,i( t/1e .H•co11d kiml 

F: erre11r ele unmde l!Jpi!ce 

Error cometido al no rechazar (aceptar) la hipótesis 1111/a (debido a que el valor del estadístico no 
pertenece a la región aitica ), cuando la l,ipúte.ti.t 1111/a no es verdadera ( por tanto la l,iptitesis alternati,·a es 
verdadera). 

2023 riesgo de tipo 11 

E: type JI risk 

F: risque de seconde espece 

Probabilidad, designada por ll. de cometer el error de .veg11nda dase. Su v-alor depende de la situación real 
y sólo puede calcularse si la hipótesis alternatfra se especifica adecuadamente. 

2024 curva característica de funcionamiento ( para un plan de prueba estadística) 

E: operating characteristic mn-e: OC t·11n·e (for a statistical test ·plan) 

F: co11rhe ,/'ej}kadte (d'un plan de tc:st) 

Curva que muestra, para un dett:rminado plan de prueba e.uadística, tu. probabilidad de aceptaciun en 
función del valor real de una mee/ida dada. 
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2011 valor obsenado (en estadística) 

E: ohsened l'Dl11e (in statistics) 

F: 1·alc11r oh.tcrrfr (en statistique) 

Valor de una característica determinado mediante una observación o prueba. 

2012 írecuencia relativa 

E: rclatil'e frequency 

F: fréq11ence (.HatiJtique) 

Relación entre el número de veces que se observa un valor determinado, o que un valor cae dentro de una 
clase determinada, y el número total de observaciones. 

2013 prueba estadística 

F.: .f/OtÍ.ftica/ lt!JI 

F: test (.rtatistiq11e) 

Procedimiento destinado a decidir si debe rechazarse o no (aceptarse) una hipótesis sobre la distribución 
de una o más poblaciones. 

Nma I - La decisión adoptada es consecuencia del valor de uno o más c.Hadisticm calculados a partir de 
,·alorcs obserrndos en muestras tomadas de las poblaciones consideradas. El valor del e.Hadistirn está sujeto a 
v:iriaciones aleatorias. por lo que existe cierto riesgo de error al adop1:ir la decisión. 

Nota :! - Es importante señalar que, en general, una prncha supone a pri11ri que se cumplen cierta� 
hipótesis (por ejemplo. la hipótesis de la independencia de las observaciones. l<1 hipótesis de la normalidad. etc.). 
Estas hipótesis sirven de base para la prneba. 

2014 prueba unilateral 

E: one-sided test 

F: test unilatéral 

Prneba estadi.Hica en la que el e.H11dis1ico utilizado es unidimensional y la regitin critica es el conjunto de 
valores inferiores o el conjunto de valores superiores a un número dado. 

2015 prueba bil,ateral 

E: two-Jided test 

:-·: 1,:st ,',i/ati:ral 

Pnu:b(J e_stadi.Hica en la que el estadi.Hico utilizado es unidimensiomil y la rcgio11 critica es el conjunto de 
vaiores inferior .a un primer número dado y el conjunto de valores superior a un segundo número dado. 

2016 hipótesis nula, H0 (símbolo) 

E: nu/1 hypothesis, H0 (symbol) 

F: b
1
rpmhéu nulle; J/11 (symbole) 

Hipótesi:; que debe rechazarse. o no rc:ch.izar:.e (aceptarse) como co.nsecuencia de la prueba estadística. 

2017 hipótesis .allernalha, H 1 (símbolo) 

356 

E: .alt,:rnatil'e h.1·pothe.fis. 111 (symbol) 

F: ,hypmhéu altematfre. 111 (symbole) 

Hipótesis. generalmente compuei.ta, que se opone a la hipiuesis nula. 
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2032 intervalo estadistlc:o de tolerancia 

E: statistical tolerance inre,�·al 

F: inten·alle stnti.ftique de dispersion 

Intervalo alealorio limitado por dos rstadisticos o por un solo r.rtadísticn, lal que la prohahílidad de que 
una fracción de la población. igual o supcrior a un de1erminadu valor comprc:ndido cntre O y 1, pc:rlenezci a e:.lc 
intervalo sea igual a un valor 1 - a dado. siendo a el nirel de Jign(lkaciún. 

:033 limite de conílanu 

E: conjid.:nce limit 

F: limite de confiance 

Cada uno de los limites de un imerrnlu de cunjian:a cerrado o d limite único de un interi·alo de confian:a 
abierto. 

2034 eslimación (de parámetros) 

E: estimation 

F: estimation (de parametres) 

Operación destinada a asignar, a partir de los valores observados de: una muc:stra. valores numéricos a lns 
parámetros de la distribuc,on elc:gida com:, molil!lo r.::t:uJis11co de b población Je la 4uc: s.: loma c:sta m•J;:�.,n. 

2035 estimación 

E: estimare 

F: f!Stimation 

Resultado de una estimación {de parámetro.O. 

Nora -. Es1e resultado puede expresarse por un valor numérico único /estimación p111111w/J o por un 
interi·alo de con/ian:a. 

2036 estimador 

E: estimator 

F: estima1e11r 

Estadístico destinado a estimar un parárr.::tro de una población. 

203 7 coeficiente de coníianza; nivel de confianza 

E: c:011Jide11ce coeJjident: co11ficlence /ne/ 

F: nfreau de conjianc:e 

Valor 1 - a de la probabilidad asociada a un i111erl'l1lo de rn,,tian:a o a un intal'Olo l'.Hadi.Hico de 
tolerancia. siendo a el nivel de signijicadú11. 

2038 estadístico 

E: statistic 

F: stati.rtique 

Función de los va/ores obseri·ados de una muestra. 

2039 nivel aceptable (de una medida) 

E: acceptable leve/ (of a measure) 

F: niveau acceptable (d'une caractérislique) 

Nivel de una medida de una caracterís1ica determinada que en un plan de prueba corresponde: 3 una 
pr.obabilidad de aceptación especificada, pero relativamente grande. 
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2025 (punto de) riesgo del proveedor 

E: producers risk (paint) 

F: (point duJ risque d11 faumisJeur 

Punto de la curl'O caracteristica de funcionamic1110, correspondiente a una probahilidad dt• reclra=o 
predeterminada y generalmente baja. 

2026 (punto de) riesgo del consumidor 

E: consumer·s risk (poinl) 

F: (paint du) risque du c/ient 

Punto de la curl'O caracterütirn de funcio11amie1110, correspondiente a una prohahilidad de aceptaciá11 
predeterminada y normalmente baja. 

2027 potencia de la prueba 

E: power of rl,e teJt 

F: p11i.ua11ce d11 teJt 

Probabilidad de no cometer el error de Jegunda clau, igual a 1 - u, y por tanto la probabilidad de 
rechazar la hipótesis nula cuando esta hipótesis es falsa. 

2028 nhel de significación (de una prueba estadistica): umbral de si!!niíicación, u (símbolo) 

E: significance le,·el (of a statistical test). a (symbol) 

F: nfreau de sig11(/icatia11 (d'un test); Jeui/ dt• Jig11i/irntio11. a (symbole) 

Valor dado qut limita la prahabilidad de que se rechace la hiptitl!sis 1111/a si la l,ipútl!siJ 1111/0. es verdadera. 

Nota - La regiú11 critica se determina de manera que si la l,iptite.{iJ 1111/a es verdadera. la probahilidad de 
que· se rechace esta l,ipóteJiJ 1111/a no sea mayor que este valor dado. 

2029 probabilidad de aceptación 

E: probability of acccptance 

F: probabilité d'acceptatio11 

f',-,Jb(1/,i/ic/a<I de que un l!ft•111t•111,, �,:a -1,;,:pt:.ido :11 ,1pli1:,·11· u11 ,.:._;.-:,·111i11;1úo plan de prueba eJtadi.ttica. 

2030 probabilidad de rechazo 

E: probability o/ rejectitJ11 

F: probabilité de rejet 

Probabilidad de que un elemento no sea aceptado al aplicar un determinado plan de pmeha esradi.Hica. 

20J I i111�rvolo de confi:inza 

E: conjidence i111er,·al 

F: inten·alle de confiance 

lnter\'alo ·aleatorio, limitado por dos estadisticos o por un solo cJtadi.vico, tal que la prnbabilidad de que: 
un parámetro que .ha de estimarse pertenezca a este inter,·alo sea igual a un \'alor I u. dado, siendo a el ni,·el ,Je 
significación. 
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