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oUMARIO

La implementacién del Sistema de Control de Calidad del
Servicio de Telecomunicaciones en la Administracién Zonal
de Arequipa, como parte del Sistema de Planificacién
Estratégica de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones,
permitié la calidad del servicio en beneficio del
usuario, para lo cual 8e realizé un estudio de 1la
infraestructura de Telecomunicaciones en el ambito de la
Administracién Zonal, asi como de los 8ervicios que
prestaba a fin de poder determinar tanto los indicadores,
como los objetivos de calidad de servicio, proponiendo
una metodologia de medicién de los mismos acorde con la
realidad de la administracién, presentando 1luego un
documento mensual a fin de coadyugar con la gestién del

servicio de Telecomunicaciones.
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EXTRACTO

En el Capitulo I, se presenta inicialmente las bases
tedéricas 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 1los
servicios en el area de telecomunicaciones.

En el Capitulo II. se describe la infraestructura con
la qQque contaba la Administracién Arequipa para brindar
los servicios de telecomunicaciones, evaluandola para

realizar un diagndéstico de la situacidén de la calidad de

los servicios brindados.

En el Capitulo III, en este capitulo se propone los



En el Capitulo III, en este capitulo se propone loe
indicadores y objetivos de calidad acorde con la realidad
de la administracioéon 2zonal, describiendo su finalidad.
forma de calcularla y su terminologia.

En el Capitulo IV, se describe la metodologia empleada
para realizar las mediciones de los indicadores
propuestos, los formatos utilizados y la frecuencia de
mediciodn.

En el Capitulo V, se describe el informe de control de
calidad implementado para informar sobre las tendencias
de los indicadores, a fin de coadyugar en la gestion 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 basicas para ejecutar el Sistema
de Planificacién Estratégica de la Empresa.

Dentro de estos lineamientos de politica empresarial se
publicé la Resolucidén Gerencial # 178 -86TC/ENTEL por 1la
cual se aprueba el Sistema de Control de Calidad vy
Gestiébn del Servicio, constituyéndose de la siguiente
manera:

a) Una Oficina de Control de Calidad y Gestién del
Servicio la misma que viene funcionando en la
Administracién Central.

b) Un Profesional que se encargarda de las funciones
relacionadas al control de la Calidad y gestién del
Servicio en cada una de las Administraciones Zonales, el
mismo que podrd tener a su cargo el apoyo de uno o dos
profesionales mas, segin la naturaleza y amplitud de 1la
administracién zonal.

c) Un sistema de informacién mecanizada, bajo 1la
responsabilidad de la Oficina de Control de Calidad vy
Gestidén del Servicio de la Administracién Central.

Como se puede apreciar a partir de esta Resolucién
Gerencial y mediante Resolucién Zonal la Administracién

Zonal de Arequipa me encarga dichas funciones, para 1lo



cual 8e procedié a su implementacién siguiendo 1la

siguiente metodologia:
Se realizé un estudio de 1la infraestructura de
telecomunicaciones de la Administracién Zonal.

- Se fijé Indices y los Objetivos de Calidad a cumplir
por la Administracién Zonal.

- Se establecié 1la metodologia de medicién de 1los
parametros de calidad.

- Se confecciondé un boletin que se emite en forma mensual
sobre la calidad y gestién del servicio en 1la

Administracién Zonal.



CAPITULO 1
FUNDAMENTO TEORICO
1.1 Definicidn de servicio de telecomunicaciones

El Servicio es una combinacidn inseparable de
persona(s) o maquina(s) o equipo(s) desempefiando una
actividad y cuyo resultado es como lo percibe el
cliente.

Los servicios son en su mayoria suministrados en tiempo
real y en general no pueden producirse con anticipacidén
o0 almacenarse con anterioridad a la demanda del cliente.

Un servicio se diserfia para:

— Aumentar el valor de aquello que es motivo de 1la

actividad de servicio o
— Beneficiar a quien recibe la actividad de servicio

(cliente) o
- Mejorar o reconstruir la condicién de agquello Qque es

motivo de la actividad de servicio.

Los servicios de telecomunicaciones son un conjunto de
medios (fisicos y légicos) operados y gestionados por un
proveedor, con el soporte de un operador, ofrecidos a un
usuario junto con procedimientos de acceso y utilizacién,
para satisfacer sus necesidades de telecomunicaciones.
1.2 Clasificacion de los servicios de telecomunicaciones

La clasificacién de los servicios de telecomunicaciones

que expondré serda acorde a la Ley de Telecomunicaciones:



1.2.1 De conformidad con el articulo 8vo. de la lLev de
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 seflales de comunicaciones,
constituyendo el principal medio de interconexidén entre
los servicios y redes de telecomunicaciones. Siendo el
sistema portador el conjunto de medios de transmisién y
conmutacién que constituyen una red abierta a nivel
nacional o internacional que tienen la facultad de
proporcionar la capacidad y calidad suficiente para el
transporte de sefiales de telecomunicaciones y para la
interconexién de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Estan asociados en el modelo OSI a las capas 1 al 3 que
proporcionan capacidad de red para transmisién entre
interfaces normalizados, incluyen protocolos de acceso:

Transmisién de Datos por la RPTC

Transmisién de Datos por la RPCP
Al.— Las modalidades qQue pueden adoptar los servicios
portadores son:

Servicios que utilizan las redes de telecomunicaciones

conmutadas para enlazar los puntos de terminacidén de

red. Pertenecen a esta modalidad entre otros, 1los
servicios de conmutacién de datos por paquetes,
servicios de conmutacidén de circuitos, servicio

telefénico o servicio télex.



- Servicios gque 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.— Los servicios portadores por su ambito de accién

pueden ser:

- Portadores Locales: Con un ambito urbano.

- Portadores de Larga Distancia Nacional: Con un ambito
a nivel Nacional.

— Portadores de Larga Distancia Internacional: Hacia o
desde el ambito internacional.

B.—- Teleservicios.—- Capacidad completa de comunicacién de

extremo a extremo, incluyendo los terminales(capas 1 al

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

Bl.- Publicos.- Se consideran Teleservicios Publicos a

los siguientes:

Bl1.1 Servicio Telefonico.- Es el gque permite a 1los

usuarios la conversacion telefénica en tiempo real, en

ambos sentidos de transmisién, a través de la red de
telecomunicaciones.

Segun la forma en gque se presta:

Fijo Llamado también servicio telefdnico basico, es aquel

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

movimiento o alteracidn.

M6ovil Es aquel que se presta a través del medio radio

eléctrico en las bandas especificamente determinadas por

el ministerio, mediante términales moviles gue se pueda

transportar de un lugar a otro dentro del area de



servicio de la empresa operadora la misma gque se
encuentra configurada en células.

Segin el ambito de prestacién

Local Permite la comunicacién de los usuarios dentro de
una misma Aarea 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
concesidén respectiva.

— Rural, es el establecido entre usuarios de una &rea no
urbana determinada en la concesion respectiva,
interconectando al servicio telefénico urbano del area de
servicio local concedido.

Larga Distancia

Nacional Permite la comunicacién de los usuarios dentro
del territorio nacional.

Larga Distancia

Internacional Es aquel que permite la comunicacién de los
usuarios del territorio peruano con los usuarios de otros
paises.

Las modalidades en que se presta son:

Abonados

Teléfonos Publicos fijos o méviles

Bl1.2 Servicio Télex.—- Es el gque permite la comunicacién
interactiva de textos entre abonados mediante aparatos
teleimpresores, que se comunican entre si a través de una
red télex, mediante la transmision de datos

convenientemente codificados.



B1.3 Servicio Telegrafico.—- Es el qQue permite 1la
transmisién de mensajes escritos para ser entregados al
destinatario.

Bl1.4 Servicio de Buscapersonas.— Es el que permite al
abonado recibir un aviso, por radio, por medio de un
equipo radioeléctrico portatil utilizado en una
determinada zona. Este aviso puede ir acompafado de un
mensaje verbal o de una presentacién visual codificada.
B1.5 Servicio M6vil de Canales Multiples de Seleccidn
Automatica(Troncalizado).

Es el que permite a los abonados comunicaciones
individuales mediante el uso de canales maltiples de
radiocomunicacién, cuya asignacién se realiza en forma
automatica.

B1.6 Servicio de conmutacién para transmisién de datos

Es el que se presta utilizando una red propia, permite
a los abonados comunicaciones individuales en forma de
datos entre equipos informdaticos situados en diferentes
lugares.

B2 Privado: Los Teleservicios privados pueden ser:

Teleservicios privados que utilizan medios alambricos
u o6pticos. Estos a su vez pueden ser linea fisica,
cables, cables coaxiales y fibra éptica.

Teleservicios privados que no utilizan medios
alambricos u 6épticos, denominados también privados de
radiocomunicacién.

B3 Por su modalidad de operacién los teleservicios

puiblicos o privados se clasifican en:



B3.1 Fijos 1los cuales se clasifican en:

— Terrestre Es aquel servicio prestado por estaciones
terminales y redes o sistemas instalados en puntos fijos
en tierra.

— Aerondautico Es aquel servicio prestado por estaciones
terminales instaladas en los aeropuertos con el propdsito
de cursar trafico relativo a datos de navegacidén aérea,
preparacién y seguridad de 1los wvuelos, informe sobre
cargas, pasajeros y demas informaciones relativas al
servicio de aeropuertos.

- Por satélite Es el servicio de radiocomunicacidén 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 Moviles Es aquel servicio prestado por estaciones
radioeléctricas fijas con estaciones moviles y
portatiles. El1 servicio mévil se clasifica en:

Mévil terrestre Es aqQuel entre estaciones fijas
terrestres con estaciones méviles sobre vehiculos
terrestres o con estaciones portatiles.

Mévil Aerondautico Es aquel entre estaciones fijas
aeronduticas con estaciones méviles y portatiles en
aeronaves en vuelo o qQue realizan maniobras en
aeropuertos, asi como entre estas y las estaciones
portatiles del personal de los aeropuertos a cargo del
control del trafico aéreo.

- M6vil Maritimo Es aquel entre estaciones costeras con



estaciones en barco
— M6vil por Satélite Es aquel entre estaciones terrenas
méviles con una o varias estaciones espaciales, o entre
estaciones espaciales utilizadas por este servicio, o
entre estaciones terrenas méviles por intermedio de una
o varias estaciones espaciales.
C. Servicios de Difusion.— Se caracterizan porqgque la
comunicacién se realiza en un solo sentido, desde uno o
mads puntos de transmisién hacia varios puntos de
recepcidn. Quien recibe la comunicacién lo hace
libremente captando lo Qque sea de su interés.
Se clasifican en :
Cl Publicos de difusion

De distribucién de Radio difusién por cable

De musica ambiental
C2 Privados de difusion
C3 De radiodifusion: Privados de interés publico.
D. Servicios de valor afiadido.-

Proporcionan funciones adicionales a la de transmisioén:
almacenamiento, proceso, distribuciédn.
D1 Facsimil.- En la forma de almacenamiento y
retransmisién de fax, es el servicio de circulares de
fax, el de conversién grafico a texto y texto a formato
fax.
D2 Videotex.—- Es el servicio interactivo que presta por
la red de telecomunicaciones 1% que permite la
visualizacién de textos o graficos por medio de un

dispositivo situado en el domicilio del usuario.



D3 Teletex.— Es el servicio que difunde informacidén en
forma de texto a diversos usuarios tales como noticias,
informacién de bolsa, entre otros.

D4 Teletexto.— Es el servicio que consiste en insertar
informacién de un texto en la trama de 1la sefial de
televisidén y es distribuido a través de radio difusién.
D5 Teleaccién.— Es el servicio que emplea mensajes cortos
Y que requiere velocidades de transmisién muy bajas entre
el usuario y la red de telecomunicaciones.

D6 Telemando.— Es el servicio mediante el cual se actuia
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 sefial 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 Retransmisién de Datos.— Es el
servicio qQue, a través de la red publica de
telecomunicaciones permite el intercambio de mensajes
entre terminales de usuarios empleando medios de
almacenamiento y retransmisién. Es decir permite el
intercambio en el tiempo diferido de mensajes entre
usuarios geograficamente dispersos.

D9 Teleproceso y procesamiento de datos.- Es el servicio
interactivo - que a través de la red publica de

telecomunicaciones permite el procesamiento de datos e



intercambio de mensajes a distancia entre terminales de
usuarios geograficamente dispersos.

D10 Mensajeria Interpersonal.—- Correo electrdénico en
todas sus modalidades, es el servicio gque permite a los
usuarios enviar mensajes a uno o mas destinatarios y
recibir mensajes a través de redes de telecomunicaciones,
empleando una combinacién de técnicas de almacenamiento
y de retransmisién de datos, para la recuperacién del
mensaje del usuario final.

Las modalidades que puede adoptar este servicio son:

D10.1 Correo Electrénico (X400).- Es 1la mensajeria

interpersonal que usa las normas internacionales X400 del

CCITT.
D10.2 Transmision Electrénica de Documentos(EDI).- Es la
mensajeria interpersonal que usa las normas de

comunicacién EDIFACT

D10.3 Transferencia electrénica de fondos

D10.4 Correo electrénico de voz.—- Es la mensajeria
interpersonal que a través de la digitalizacidén, almacena
la voz como archivo digital y 1la transfiere a otra
localidad para su recepcidén por el destinatario.

D11 Mensajeria de Voz.—- Es el servicio de transmisién
de un mensaje verbal. A peticién del solicitante
(abonado o no), una operadora transmite un mensaje ya sea
llamando a uno o varios numeros telefénicos a una
hora determinada, ya sea respondiendo ala llamada de
una persona determinada (abonado o no)

D12 Servicio de consulta Es el servicio interactivo que



proporciona la capacidad de acceder a la informacidén
almacenada en centros de bases de datos. Esta informacién
se enviara al usuario Unicamente a peticidn. La
informacién puede consultarse individualmente el momento
en que se debe comenzar la secuencia de informacidn
deseada encontrandose, bajo el control del usuario.
D13 Servicio de conmatacion de datos por paquetes.- Es el
servicio que s8in uitlizar redes propias, fracciona de
acuerdo a una secuencia o trama, las sefiales de datos den
tamafio normalizado denominados pagquetes, utilizando las
normas X.25 y X.75 de la CCITT.
1.2.2 De conformidad con el articulo 9no. de la Lev de
Ielecomunicaciones se clasifican en:
A. Pablicos, son servicios publicos aquellos cuyo uso
estd a disposicién del puiblico en general a cambio de una
contraprestacién tarifaria, sin discriminacién alguna,
dentro de las posibilidades de oferta técnica que ofrecen
los operadores.
Los servicios portadores son necesariamente publicos.
Los teleservicios, los servicios de difusién y los de
valor afiadido pueden ser publicos.
B. Privados, son servicios privados aquellos que han sido
establecidos por una persona natural o Jjuridica para,
satisfacer estrictamente, sus propias necesidades de
comunicacién dentro del territorio nacional, salvo en los
casos en Qque no funcionen servicios publicos de
telecomunicaciones en los que estdn obligados a cursar

mensajes de las autoridades o de terceros, cuando sea



necesario proteger la vida humana, mantener el orden
publico, garantizar la seguridad de los recursos
naturales v de los bienes publicos Y privados,
preservando la inviolabilidad \' secreto de las
telecomunicaciones, asi mismo para las necesidades del
Sistema de Defensa Nacional y Defensa Civil.

Los teleservicios, los servicios de Difusién y 1los
servicios de valor afiadido pueden ser privados.

C. De radiodifusién: Privados de interés publico.
1.2.3 Calidad de los servicios de telecomunicaciones

El servicio eficiente debe satisfacer competitivamente
una necesidad bien definida, un uso o un propdésito con
miras a satisfacer los requerimientos y expectativas del
cliente

Los requisitos de calidad para servicios tienen
frecuentemente caracteristicas relacionadas con la
oportunidad, cumplimiento, precisién, la amabilidad vy
cortesia percibidas por el cliente.

Algunas caracteristicas de 1la calidad del servicio
pueden medirse difectamente, sin involucrar al cliente
(ejemplo la oportunidad v la precisioén) otras
caracteristicas pueden medirse indirectamente y requieren
la evaluacién subjetiva del cliente ( ejemplo el
cumplimiento y la amabilidad). Todas las caracteristicas
de calidad especificadas para servicios deben ser
medibles con relaciédén a.los requisitos de calidad del
servicio (en forma cualitativa o cuantitativa).

La adhesién de tales caracteristicas a los requisitos



especificados debe ser administrada y controlada.

En la mayoria de los casos, el control de la calidad
del servicio puede lograrse WUnicamente mediante el
control del proceso qQque 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 prestacidén del servicio
depende del compromiso humano, el control debe influir en
actitudes, comportamientos y desarrollos. Generalmente
esto no es posible cuando se hace inspeccién final para
el control de la calidad del servicio, sin embargo a
veces es posible tomar acciones correctivas durante la
prestacién 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 expansién de las Redes vy
Servicios y a la 1libre competencia en el sector de
telecomunicaciones.

La calidad del servicio de Telecomunicaciones esta en
manos de la Red y de los trabajadores que los '"producen
Yy lo brindan” al usuario.

Para la evaluacién de la calidad del Servicio de
Telecomunicaciones se diferencia tanto la calidad de
funcionamiento de la red, como la calidad percibida por

el usuario.



1.2.4 CONCEPTOS DE APTITUD (CALIDAD DE FUNCIONAMIENTO)

CALIDAD
DE SERVICIO

LOGISTICA FACILIDAD ACCESIBI- RETENI- INTEGRI-
DEL SERV. DE UTILIZ LIDAD BILIDAD DAD
SERVIBILIDAD
APT. PARA : DISPONIBI- CARAC. DE
CURS. TRA LIDAD PROPAGAC.
. FIABILIDAD MANTENIBILI- LOGISTICA DE
DAD MANTENIMIEN.

SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO

--------------------------------------------------------




La finalidad del diagrama de la figura 1 (CCITT E.800)
es dar una idea de 1los factores que contribuyen
colectivamente a la calidad de servicio global, en la
forma percibida por el usuario de un servicio de
telecomunicacién. Puede considerarse qQue los términos
del diagrama son de aplicacién general, tanto a 1los
niveles de calidad de servicios logrados realmente en la
practica como a los objetivos que representan la calidad
de servicio que ha de lograrse a los requisitos que
reflejan especificaciones de disefio.

El diagrama de la figura 1/E.800 esta también
estructurado para mostrar que un factor de calidad de
servicio puede depender de otros varios. Es importante
sefilalar aunque no se declare expresamente en cada una de
las definiciones de la Norma 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 qQque sS8e dé el valor de una medida, que se
establezcan claramente todas las condiciones que
repercutan en ese valor.

Un aspecto esencial de la evaluacién global de un
servicio es la opinidén de los usuarios. El resultado de
esta evaluacidén expresa los grados de satisfaccidén de los
usuarios. En la presente Recomendacién se establece:

1) Un marco general para el concepto calidad de servicio;
2) Una relacién entre calidad de servicio y calidad de

funcionamiento de la red;



3) Una serie de medidas para esos conceptos.

Es evidente que un servicio sélo 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 Yy
controlan las caracteristicas 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 qQque llegar a un compromiso
entre calidad y economia.

En la utilizacidén de un servicio, el usuario identifica

dos "6rganos':

1) La ‘"organizacidén u organizaciones’”, es decir 1la
Administracién de telecomunicaciones, la empresa de
explotacién, etc. que proporciona los medios v

facilidades para acceder al servicio y utilizarlo:

2) La "red", es decir los medios necesarios (terminales,
lineas, equipos de conmutacién, etc.) realmente
utilizados.

La contribucién de la organizacidén a la calidad de

servicio se caracteriza por un concepto, la logistica del
servicio, como se muestra en la figura 1/E.B800

La contribucidn de la red a la calidad de servicio se
caracteriza por tres conceptos de calidad de
funcionamiento, que son:
- Facilidad de utilizacién (de un servicio), es decir, la

facilidad con gque puede utilizarse el servicio incluidas



las caracteristicas de equipo terminal, la
inteligibilidad de tonos y mensajes, etc.

— Servibilidad (de un servicio) qQque es la aptitud de un
servicio para ser obtenido cuando lo solicite el usuario

y para continuar siendo prestado con la duracién deseada,

dentro de las tolerancias Vv demas condiciones
especificadas. Asi pues, la servibilidad describe 1la
respuesta de la red durante el establecimiento, la

retencién y la liberacién de una conexién de servicio;
Integridad del servicio, qQue es el grado en qgque un
servicio, una vez obtenido, se presta sin degradaciones
excesivas. Es decir, 1la integridad del servicio se
refiere primordialmente al nivel de reproduccién de la
sefial 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 demas
condiciones especificadas, cuando lo solicite el usuario,
qQue 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 peticién de
servicio, Yy
2) Accesibilidad de la conexién, es la aptitud de la red
para proporcionar al usuario una conexidén satisfactoria
con el destino deseado:
- Retenibilidad (de un servicio), que es la aptitud de un

servicio par qQque una vez obtenido contintie siendo



prestado en condiciones determinadas durante el tiempo
solicitado. Es decir, la retenibilidad comprende la
retencidén adecuada de conexiones v la liberacién
(desconexién) cuando lo solicite el usuario.

La servibilidad (de wun servicio) se descompone en
aptitud para cursar trafico, seguridad de funcionamiento
vy caracteristica de propagacién, como se muestra en la
figura 1/E.800. La aptitud para cursar trafico se
describe puramente en términos de ingenieria de
teletrafico ( Recomendacién E.600 Anexo D). Las medidas
sSe expresan en términos de pérdidas y demoras. La
seguridad de funcionamiento comprende los aspectos
combinados de disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad
v logistica de mantenimiento, y se refiere a la aptitud
de un elemento para encontrarse en estado de realizar una
funcién requerida ( Suplemento N.6 Anexo C). La
caracteristica de la propagacién se refiere a la aptitud
del medio de transmisién para transmitir la sefial dentro
de las tolerancias deseadas.

Las medidas de todos los componentes de la calidad de
funcionamiento citados pueden referirse a un instante de
tiempo (instantaneas) 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 ademdas términos estadisticos
y definiciones de utilizacién recomendada en la

aplicacién de las medidas correspondientes a todos estos



componentes de la calidad de funcionamiento.

Mientras que la seguridad de funcionamiento se utiliza
s6lo como una descripcién general en términos no
cuantitativos, la cuantificacién real se realiza bajo los
conceptos de disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad
Yy logistica de mantenimiento.

La mas importante de estas medidas correspondientes a
la seguridad de funcionamiento figura en la parte I del
suplemento NB6. 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 implicitas de
estos componentes de la calidad de funcionamiento.

Las medidas estan relacionadas con eventos (fallo,
restablecimiento, etc.), estados (averia, 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
identificacién de tiempos, eventos, estados y actividades

de mantenimiento.



CAPITULO I1
ESTUDIO DE LA INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES DE
LA ADMINISTRACION ZONAL AREQUIFA

Esta parte del trabajo me pbermitid realizar el estudioc
tamnto de los serwvicios brinmdados. como de la infraestructura
de telecomunicacionecs recursos con aque cuenta la
Afdminmistracidr, detectandoc adiciomalmente locse problemas de
calidad del servicio, con la Ffimalidad de determimar
rosteriormEnte los Indicadores v Obletivose de calidad para
la Adminicstracidn, asi mismo disefar w inTorme acorde con
su realidad.

DIAGNOSTICO FPARA LA INTRODUCCION DEL SISTEMA DE CALIDAD DEL

SERVICIO
lLa Adminicstracidr Zoral de Sreauina, Brimnda los ssrvicios
cde Telefonia Local vy de Larga Distanmcyiz e
as L C O los SErVACLOE telex

telegrafia., tramnsmicsidnrn de datos mediants 1z rred FEFRUNET .,

en el ambilto geogQraftico del departamento de forecguipa (figura

s

Duramte el pericdo de estudic la Admirnistracidr Zonal de

Arequilpa tuveo L incremento ce 1082 rMueyas

telefdni (778 en s cerntral FRX v 104 en su central AGF) .
s L implementd 7z Caomumitariocs de
Telecomunicaciones (29 wurbanrnos v 473 yurales): v se instald
urna cerntral electromecéanica AGHF ERICSSON com capacidad de

2200 lireas telwefdrmicas ern la civdad de Mollerndo. mejorando
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la calidad de cservicio brindado en esa ciudad.

De igual manera., la Administracidn Zonal de Arequipa,
contaba en ese momento comn unm enlace UHF(MEC) de @6
canales de capacidad entre la Repetidora de Certo

Fucaylla y Orcopampa; acsi mismo e 1instald un enlace HF
entre Caylloma y Arequipa que permitid brindar el serwvicio
telefdnico a esa ciudad.

For otro lado, se decsactivd la central telegraftica TWI?
y e dicstribuyd las posiciones telegraticas en las centrales
tElex TWk? de Arequipa. Cusco, Tacna y Juliaca:; & finm de
mejorar el cserwvicio telegriafico que cse brindaba.

2.1 Servicio de larqa distancia

El cservicio de larga distancia, en ecsta adminilicstracidn

o

alcanzaba a 88 localidadss., vy era brindado a traves de 1
Red Troncal de Microondas., la red de los equipos GEC v 1s

Fed de Enlaces Secundarios, 1o gue son mostrados en e

I
}.l
I

cuadiro 2.1 v en el diagrama De la Red de l.arga Dicstanca
de fAreguipa (Anexoc E).
lL.os referidos enlaces temnian la siguiente configuracidn:

—~ Terminal triple de Microondas

Arequipa lLima
Arequipa Funo
Areguipa Tacna

- Med de microondas GEC

Areqguipa — Camanéd — Mollendo — Ila — Tacna

- Red de UHF ORIOMN

Arequipa — Aplao — Chuquibamba —~ Cerro Fucaylla

- Fed de UHF MACOMN



2L —
Lk

Arequina — Condoroma

Arequipa - Achoma

Arequipa — Siguas

Arequipa — Zam&cola

- 4 enlaces UHF
Rep. Chacharni -
Rep. Atiquipa -
Rep. Atiquipa -
Rep. Fucaylla -
- 4 enlaces VHF
Rep. Fucaylla -—

Rep. Fucaylla -

La Joya
Eella Unidn
Chala

Orcopampa

Fampacolca (22)

Cotahuasai (=

% enlaces Onda Fortadora

fArequipa — Mollendo

Arequipa — Fuerto Mataran

b

tflellendo — Cocachacra
Coccachacra - Funta de Bombdn
Srequipa — VYitor

- 1 enlace HF

Cayllcma — Areqguipa

- 992 km de linea fi=z=ica bifilar

- 804 kKm de linea fisica unifilar

SISTEMA ENLACE N. DE
CIRCUITOS
(0] DI .
F
M.O. (GEC) AREGQUIFA - CAMAMA 2 S =2
. £ £
M.0. (GEC) AREQAUIFA — MOLLENDO & = &
@ @




-3

SISTEMA ENLACE M. DE
CIRCUITOS

UHF (ORION) AREQUIFA - C. LA CAFILLA 1 -- I
2 o)

UHF (ORION) C. LA CAFILLA - C. CUMUCHA | 1 - 1
CAELE MULTIFAR | C. CUMUCHA - CHUQUIEAMEA o] -- 0
5 S

UHF  (ORION) C. CUMUCHA — C. FUCAYLLA 1 —- 1
Q 0

UHF  (NEC) C.FUCAYLLA — ORCOFAMFA o -- o)
& &

VHF  (ERG) C.FUCAYLLA — FAMFACOLCA o) -- o
VHF  (ERG) C.FUCAYLLA - COTAHUASI o) -- o
UHF  (ORION) C.LA CAFILLA - REF. AFLAD 0 -- Q
CAELE MULTIFAR | REF. AFLAO - AFLAOD o) -- o
L.F. (1) REF. AFLAO - CORIRE o) -- o)
1 1

UHF (FARINON) | AREQUIFA — REF. CHACHANI 1 —- 1
1 1

UHF (FARINGM) | RE. CHACHANI — CAMF. o -- 0
S15UAS 8 &

L.F. (1) CAMF. SIGUAS — TANEILLO o —- 2
1 1

L.F. (1) CAMF. SIGUAS — LA COLINA @ - o
1 1

L.F. (1) CAMF. SIGUAS - CRUCE STA. o —- o)
RITA 1 1

UHF (FARINON) | REF. CHANCHANI - REF. @ -- o)
HORNO = =

UHF (FARINON) | REF. HORMNO -~ CONDOROMA o -- 0
1 1

UHF (FARINON) | REF. HORNO -~ ACHOMA 0 —- o
L.F. (1) ACHOMA — CHIVAY o) -- o)
1 1

VHF (FARIMOM) | AREQUIFA — ZAMACOLA o) -- o)
5 5




2

SISTEMA ENLACE N. DE
CIRCUITOS

UHF (TELETTRA) AREQUIFA - LA JOYA 1 —
UHF (ELECT REF. ATIQUIFA — REF EELLA Q — )
EUR) UNION 4 4
L.F. (2) REF. EELLA UNIOMN — EELLA ) - n}
UNION 2 2
L.F. (2) REF. EELLA UNION - ACARI ) — Q
UHF (ELECT FREF. ATIQUIFA — CHALA ) - )
EUR) - =
L.F. (2) REF. LA FUNTA - ATICO n} - n
L.F. (1) REF. QUINCHINM — OCONA 0 —— 0
1 1
OF (TELETRA AREQUIFA — YITOR 1 10 2
4 4
L.F. (7) VITOR - BASE VITOR n - @
7 7
CAELE MULTIFAR VITOR - VITOR FUEELO 0 - @
CAELE MULTIFAR WYITOR - SAN JOSE 0 —— @
1 1
CAEBLE MULTIFAR WYITOR - SOTILLO 0 — )
1 1
CAEBLE MULTIFAR VITOR - CRUCE LA JOYA 0 - n
1 1
L.F. (1) YITOR — SAN CAMILO 0 — 5
1 1
0.F. (GEC) AREQUIFA — MOLI_.ENDO 0 - n
4 4
0.F. (GEC) MOLLENDO — FTO MATARANI 1 - 1
0.F. (NEC) MOLLENDO - COCACHACRA ) o= 1
9 .,
L.F. (1) COCACHACFRA -~ EL ARENAL n — @
1 1
L.F. (2) COCACHACR# - FUNTA DE 0 -— 0
HOMEOM 2 @
L.F. (1) COCACHACRA —- FISCAL ® —— 0
1 1




SISTEMA EMLACE M. DE
CIRCUITOS

HF (EDYSTONE) | AREQUIFA — CAYLLOMA ) - n)

1 1

L.F. (1) CHUQUIEAMEA — AMDARAY ) - n)

1 1

L.F. (1) AMDARAY — YAMAQUIGUA n) -- n)

1 1

L.F. (1) YAMAQUIGUA - ISFACAS n) —— n)

1 1

L.F. (1) AMDARAY — TERM. FOTRERO ) - n)

1 1

L.F. (1) TERM. FOTRERO - CARAYELI n) - @

1 1

L.F. (1) CARAYELI - QUICACHA n) - n)

1 1

L.F. (1) FAMFACOLCA — TIFAN n) - n)

1 1

L.F. (1) FAMFACOLCA - YIRACO 0 - n)

1 1

L.F. (1) CHUQUIEAMEA — ONGORO n) - @

1 1

L.F. (1) AFLAO - ONGORO a) - n)

1 1

L.F. (1) AFLAD — HUAMNCARGQUT n) - n)

1 1

L.F. (1) CORIRE — FTA. COLORADA ) - n)

1 1

L.F. (1) ACHOMA — ICHUFAMFA @ - n)

1 1

L.F. (1) CAMANA - SAMN GREGORIO n) - @

1 1

L.F. (1) CAMANA — HUACAFUY n) —— )

1 1

L.F. (1) CAMANA - LOS CERRILLOS @ —— @
) 1 1

L.F. (1) CAMAMA ~ LA FUNTA @ - @
1 1

L.F. (1) CAMANE — LA FAMFA @ - )
1 1

L.F. (1) CAMANA - JOSE MARIA @ —— )
QU IMFER 1 1




SISTEMA ENLACE M. DE

CIRCUITOS
L.F. (1) CAMAMNA — SAN JOSE @ == 7]
1 1
L.F. (1) MOLLEMDO - MEJIA 7] == 7]
1 1
L.F. (1) COCACHACRA — LA CURVA 7] == @
1 1
L.F. (1) FTA. EBROMEOM — LA FAMFILLA @ - Q9
1 1
L.F. (1) AREQUIFA - YURA 7] == f)
1 1
Foo(1) AREQUIFA — UCHUMAYO 7] Se= 7]
1 a8
L.F. (1) AREQUIFA — YARARAMRA f) = @
1 1
L.F. (12 YARAEBAMEASA — QUEQUEMA 7] - 7]
1 1
L.F. (1) YARARAMEBA — FOCSI 7] == 7]
1 1
L.F. (13 AREQUIFA — SOCARAYA 7] - 0]
1 1
(1) AREQUIFA — CHARACATO 7] = QA
1 1
L.F. (1) AREQUIFA — YUMIMNA 7] o= 7]
i 1
L.F. (1} % AREQUIFA - CHIGUATA 7] - Qa
1 1
L.F. (1) ¥ FOCSI - FUQUIMNA — OMATE Q@ -— 7]
1 1
L.F. (1) % CHIVAY — CAYLLOMA 7] S @
1 1
L.F. (1) % ORCOFAMFA — AMNDAGUA 7] - 0
1 1
L.F. (1) % AMNDAGUA — MACHACUAY - 7] e 7]
VIRACO 1 1
L.F. (1) YIRACO — UNION - TIFANM 7] S 7]
1 1

e (1) % ANMDAHIIA - AYO @ o 7]
1 1

T2 COTAHUASI - TOMEFAMFA (0] S @




SISTEMA ENMLACE M. DE
CIRCUITOS
L.F. (1) COTAHUASTI - MUMNGUI f) == 0
1 1
L.F. (1) TOMEFAMFA — TAURISMA Q — f)
1 1
L.F. (1) TOMEFAMFA - VISVE Q —— ]
1 1
L.F. (1) TOMEFAMFA — HUAYMNACOTAS f) = 0
1 1
L.F. (1) TOMEFAMFA — ALCA f) —— @
1 1
L.F. (1) % COTAHUASI — SALAMANCA 7] - ]
1 1
L.F. (1) % TERM. FOTRERO - IQUIFI Q S 0
1 i
L.F (1) ¥ CHALLA — ACHAMNIZO Q - f)
1 1
L.F. (1) * CHALA — JAQUI f) S 0
1 1
CUADRO 2.1 ENLACES DE LARGA DISTAMCIA
UHF ULTRA ALTA FRECUEMNCIA ar OFERATIVO
YHFE MUY ALTA FRECUENMCIA DI DISFOMIBILE
HF ALTA FRECUENCIA T TOTAL

OF OMDA FORTADORA

LF LINEA FISICA BIFILAR
L%

LIMNERA FISICA UNIFILAR

(rn) MUMERO DE LIMNEAS

2.2 Servicio de telefonia

Este servicio era brindado & 78 localidades.,

distribuidas

ern 1@ oficinas dependientes de la sede Admimnistrativa de
Arequipa. Comn la fimalidad de dar mayor confiabilidad del
cservicioc, eztaba en procégm de ejecucicon la instalacidn de
una nueva planta extermna en la ciuwdad de Mollendo con una




capacidad de

IIZ00 pares.

actualmente conmncluida.

Se contaba comn 27,821 lineas de abonadose automaticos
(17,829 vy G99Z de la AGF) v 1900 1lineas de abonados=s
manuales, tal como se muestra emn el cuadro 2.2

SERVICIO DE TELEFONIA
OFICIMNA CAFACIDAD | CAFACIDAD | NUMERO M DE CAER
FLANTA FLANTA DE LINM.
EXTERNA INTERNA AEBONADOS | MOM | LDNM
AREQUIFA (FRX) 24 Q00 17 920 17 829 | =2 4a
AREQUIFA (AGF) 15 000 10 000 ? 99 " ==
MOLLENDO 2 500 2 3500 330 04 (A
CAMAMNA S00 300 433 Q= Q=
COCACHACEA 200 200 127 e \2
EL AREMNAL j517) S50 EyC = a1
LA CURYA 60 =]") 43 S 01
LA FTA 00 200 111 —— M2
MATARANI FUERTO 7@ 70 pal ) == A5
MEJIA =1n] al”] 47 S (s
MATARANI FUEERILO == S —— == @1
CHUQUIEBAMRA 20 20 13 = a2
VITOR 150 120 39 S s
LA JOYA SQ@ =0 2G S @2
AFLAO Q0 20 1% = a2
CORIRE =@ =@ 28 == @2
CHALA 1) 20 Q1 = @1
CUADRO Z.Z2 SERWYVICIO DE TELEFONIA

2.3

Servicio telex y telegrafia

El servicio te&lex—-telegrafia era brindado a travées de la

central télex

El cuadro N

-

TWEY con

]

indicea

L a

capacidad de 50

lae

localidades

que

lineas.

mrectan el




— Tl -

servicio de Téled: Arequipa, Caman&, Mollendo, Matarami, v

L

Orcopampa. La cantidad de abonados Te&lex urbancse e
interurbanocos es de 2332,

Adem&s =se brindaba el servicio Teélex a las localidades
de Ilo (23 abomnadocs), Moquegua (14 abonado=s) y Cuajone (=
abonados) que pertenecen a la Administracidn Tacna.

Asimismo, este cuadro muestra las locazlidades a las que
prestabarn en ese momento el servicio de telegrafiaf
Arequipa, Camam&, Mollendo, Matarami, Chala vy Chuquibamba) .
mediante 220 posiciornes telegraficas, de la=s cuales 4
cursakar ademdacs trafico téle:x.

£l cs=rvicio de Telegrafia ademas era brirmdado en los F4

ccstas telefdnicas de la Admirmistracidn.

0
0
~
n

X

T

SERWICIO DE TELEX Y TELEGRAFIA

LOCALIDAD CEMT  CAF. CAF . AEOMA | CABINAS  CAEKINA | HUM.
ASIGMADA  OFERA  DOS TELEY a DE DIS

TIvA TLX- FOS  F.

TLG TLG

AREQUIFA UK 350 224 174 94 03 96 1
CAMARA 16 10 91 -- 91 9
MOLLENDO 32 25 —- -- 92 8
MATARANT 8% 2 - a1 — 2
CHALA 02 -- -- —- a1 9
CHUBUIRAMEA 5 —= - - 92 @
0K COFAMFA @4 01 —- - -= @
ILO % 32 23 a1 - 82 2
MOQUEGUA # 22 14 a1 - o @
CUAJQHE # , 84 83 — - e 8
TOTAL 350 272 08 94 16 o

CUADRO SERVICIO DE TELEX Y TELEGRAFIA



(¥) La central TWX9 de Arequioca da servicio a la=s localidad
de Ilo (23 abomados). Moquegua (14 abomnados) y Cuajone
(& abomados) que pertemnecen a la Adminmistracidon de
Tacna.

2.4 Recursos humanos

La Admimicstracion Zomal de Arequipa contaba com um total
de 710 cervidorecs, tal como =& muecstra emn el cuadro M 2.4
distribuidos ern forma csiguiente: S9& (837%) perternecientes
a la ciudad de Arequipa, 73 (18.3%) pertenecientes a

Mollendo v 41 (S5.8%) a Caman&.

RECURSOS HUMANOS
OFICINA NOMBRADOS EVENT REENP
TOTAL
PRF ENP 0BR RY S8Y X 10 1 T0 X

AREQUIFA 6d 40! 91 10 562 87 28 94 @6 18 396 84

HOLLENDO 82 45 8¢ -- 33 g8 @t e 19 58 73 i8

CAMANA el 25 24 82 32 s ol 8 @8 24 3! 85
TOTAL &3 471 181 12 647 188 3@ 188 33 1@e 710 100
% 89 73 16 82 -- --

) 91 a4 83 100

CUADRC Z.4 RECURS505 HUMANOS

2.5 Recursos de unidades méviles

La Adminicstracion Zomal Arequipa conmtaba com 4% unidadecs
méviles, en el cuadro 2.9 s muestra qgque la admimicstracidn
tenia 26 wvehiculos con m&s de csiete amos de antiguedad que

60 7 de toda la flota: asi 4

encontraban en estado cadtico {(¢fon de la decada del &0@).

E=s mececsario resaltar que en la administracidon exicstian



cse=r de

m

vehiculos que no paodian ser movilizadogs opor ecsc
llantas en dptimas condiciones, creando problemas para la

realizacidn del mantenimiento de las plantas externas e

m

internas; asi como las pruebas en el <serwvicio des larga
distancia de acuerdo a los cronogramas programados, lo cual
generaba que la calidad del servicic. en términos generalss

no csea del todoc adecuada.

FRELACION DE VEHICULOS

FLACA MARCA CLASE Ari0 AREA ESTADO

FE 1008 DODGE CMTA-FU 84 MOLLENDO

WG 2014 DODGE CAMION GRUA 74 TEL
FG 1148 DODGE CMTA-FU 7z TEL
FG 672%7 YVOLSW CMTA-RURAL 64 LOG

FH 2928 CHEWYR CMTA-FU 65 LOG

FH 2927 CHEVR CMTA-FU 6% LOG

FH 278% DODGE CMTA-FU 72 TEL

FH 296%Z DODGE CMTA-FU 71 TEL

FH 2788 DODGE CMTA-FU 71 TEL

WH =58% CHEWVFE CAMION 6T TEL

FG =706 DODGE CMTA-FU 74 CAMANA
FG =707 DODGE CMTA-FU 74 CAMAMNA
FG =547 DATSUNM CMTA-FU 74 LOG

FG 4Z04 DODGE CMTA-FU 74 LAD

FG 4Z06 DODGE CMTA-FU 749 TEL

FG 58@Q% DATSUN CHMTA-FU 73 CED

FG 581% DATSUN CMTA-FU 79 TEL

FG 6595 DATSUN CHMTA-FU 78 LOG

WR S13%6 GMC CAMTION 76 TEL

FO =781 DODGE CMTA-FU 783 MOLLENDO
W 220=% DODGE CAMION 74 TEL

b 2204 DODGE CAMION 78 TEL

Woh =8%2 DODGE CArMTan 78 TEL




RELACION DE WEHICULOS
FLACA MARCA CLASE Ari0 AREA ESTADO

WD =883% DODGE CAMTON 78 TEL

FG 462= DODGE CMTA-FU 70 CAMANA

0G 1264 DODGE CMTA-FU 81 -AD

WH 7095 DODGE CAMION 81 TEL

W 2970 DODGE CAMION 81 LAD

RI 6448 MNISSANMN CMTA-RUR 82 LAD

0G S646 FORD CMTA-FU 82 TEL

0G S664 FORD CMTA-FU 82 LAD

FRI 8282 FORD CMTA-FU 82 TEL

RT 827% FORD CMTA-FU 82 TEL

WH 7116 FORD CAMION 8= TEL

0I 2160 DATSUN CMTA-FU (Shal TEL

0I 2414 NISS5AN CMTA-FU 85 TELEGR

0I 2416 NMNISSAN CMTA-FU 8% ADM

0I 3IS@1 NMNISSANMN CMTA-FU 84 LAD

0OI =519 NMNISSAM CMTA-FU 384 LAD

TRAMITE ISUZU CAMION S TEL

FH 6667 GMC CMTA-FU 81 LAD

246 GRF DODGE CMTA-RUFR 80 AFO

BH Z43Z7 w0OLSW AUTOMOVIL 77 ADM

EH Z96% YOLSuW AUTOMOWIL. 73 ADM

EH 1168 L .ROHE CAMIONETA 75 L.OG
CUADRO 2.5 UNIDADES MOWVILES
2.6 Centros comunitarios

Se implementarorn 112 centroe comunitaricse donde <se
prestan los serwvicics de telefonia, télex v telegrafia de
los cuales 42 eran urbanos vy 70 rurales.

Centros Comunitarice Oficina

de Aregquipa:



UREBANOS @

Ciudad Mi Trabajo
Tiabava

San José de Tiabaya
Cerro Colorado

J C Mari&tegui
Fachactutec

Fampa de Camarones
Cerro Juli

Guardia Ciwvil
Mariamoc Melgar

JFY v Guzméan

1% de Enero

Fedro Diez Carcseco

Atalay

it

Cerro Salaverry
Forvernir

Edificadores Micsti

TS
[
m

Zam&aco

Ciudad EBlarmca
Fueblo Viejo
FURALLES:

Uchumayo

San Camilo

I_
ol

lLa Tomilla

Carmen Alto

Humter

Jesuds Maria

Simon EBolivar

Jorge Ché&vex

4 de Octubre

Timgo

Fco. Bolognesi
ficequia Alta

San Martimn de Forres
Victor Andres EBelaunde
Buenos Aires—Cavma
FRio Seco

Samn Juan de Dios

12 de Qctubre

Ciudad Munmicipal
fFarque Industrial
Mariscal Castilla
Characato

Sabandia

Cotahuasi
TomeEpampa
Chiwvay
Cavyllaoma

Orcopampa



VVitor

Yuramavyo
Sotillo
Tambillo
Cruce de S Rita
Sta Rita de Siguacs

La Colina

Funta Colorada

Huarcarqgui
Chuguibamba
Tray
Andaray
Yamaquigua
Caraveli
Viraco
Fampacclca
Tipé&an

Centrce Comuritarios

San Gregorio

El Cardo

La Fampa

San Jose¢ de Camané
Huacapuy

Samn Jacinto

El Carmer

Cerntrocs Comunitariosz

Andaaua
Machaguay
Mollebaya
Guequena
Focsi
Yarabamba
Socabaya
Chiguata
Yumina
Yura
Ongorco
Acari
Bella Urnidn
Fuerrto Lomacs
Alca
Vizve
Taurisma
Mumgui
Fueblo
de Oficimna Camané:
Guilca
Ocona
fAftico la Florida
Fueblo Atico
lea Funta Atico

Chala

de Oficima Mollendo:

Viejo de Acar:z



E1l Aranal
Cocachacra
Mejia

Matarani Fuerto

Matarani Fueblo.

Curva
Fammilla
Fiscal

Funta de Eombdn



CAPITULO III
INDICADORES Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Fara medir la calidad del servicio se defimen unos
indicadores aue conforme a sus comoortamientos histdéricos
determinen anualmente unas metas acorde con los
carametros exiaidos por el Ministerio de Transoorte vy
Comunicaciones e internmnamente por la emopreca. El Flan de
Metas Intermas dekbe cumolir los siaguientes objetivos:

- Froveer los medios para gue la emoresa mida el proareso
hacia el objetivo de calidad oropuesto.

Suministrar informacidn de desemoerno con el finm de
controlar su oproductividad.

Identificar las causas aue generan la degradacidn del
servicio v darle la atemncidn adiciormnal esoecializada v
dedicada.

Intercambiar indices comoarativos con las emoresas
atines.

Ootimizar la efectividad en los
diterentes nmniveles del manmejio del servicio.
~ Coadvugar a consequir las metas defimidas por el MTC
como una medida de eficiencia del servicio.

fcorde con los objetivos antes mencionados se
definieron los siguientes oaré&metras:

Confiabilidad del sistema
Comntinuidad del sistema

Efectividad del servicio telefdrmnico



Eficiencia del servicio telefdnico
Accesibilidad al servicio telefdénico
Accesibilidad a central distante
Accesibilidad a posiciéon de operadora
Atencion del servicio de operadora
— Atencidén de operadora de servicio local
- Atencioén de operadora de Larga Distancia Nacional
- Atencidén de operadora de Larga Distancia Internacional
— Atencién de operadora de informes
Llamadas completadas servicio telefdénico
— Completadas DDD
— Completadas via operadora
Velocidad de reparacion de averias
Velocidad de reparto de telegramas
Velocidad de atencién de Reclamos de Facturacidn
Facturadas DDD.
Facturadas via operadora.
3.1 Confiabilidad del sistema
Porcentaje del tiempo en que el sistema operd sin

interrupciones, durante el mes (en medios de transmisiodn

o centrales de conmutaciodén).

CONFIABILIDAD - L0 -TL x 100
Donde:
CONFIABILIDAD : Confiabilidad del sistema.
TO : Tiempo de operacidén en el mes.

TI

]

Tiempo total de las interrupciones.



Observaciones

Medios de Transmisién

Conjunto de dispositivos que permite el transporte de
informacién de un punto a otro.

Centrales de Conmutacioén:

Conjunto de dispositivos qgque permite el proceso de
seleccién de lineas telefdnicas, télex o datos para el
establecimiento de la comunicacién entre los usuarios del
servicio respectivo.

Interrupcién del Sistema:

Es el tiempo durante el cual el sistema deja de operar,
se considera involucradas dentro de estas interrupciones:
averias de equipos, fenémenos atmosféricos ( por ejemplo

interferencia solar), mantenimiento preventivo y/0

correctivo.
Objetivo propuesto

La confiabilidad de un sistema debe ser mayor a 99.99%
3.2 Continuidad del sistema

Porcentaje de circuitos-hora en que el sistema operod

sin interrupciones de circuitos telefdénicos, durante el

mes.
CONTINUIDAD - &T -CEYQITI X 100
Donde:
CONTINUIDAD : Continuidad del servicio.
CT - Circuitos Hora totales en operacién en el

mes.



CITI Circuitos Hora totales interrumpidos.
Circuitos Hora Interrumpidos:
Es el resultado de multiplicar el numero de circuitos

interrumpidos por el tiempo gque durdé dicha interrupcioén

en horas.
Interrupcién de circuitos:
Es el tiempo durante el 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 telefdnico
Porcentéje de comunicaciones con éxito en el servicio

telefénico automatico:

prpc - LLAMADAS CON_EXITO v 4100

Definiciones
Intentos
Cada vez que el usuario intenta una comunicacidén y ha
obtenido tono de invitacién a marcar.
Llamadas con éxito
Cada vez que un intento de comunicacidén 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 telefdédnico



3.4 Eficiencia del servicio telefodnico

Es el porcentaje de comunicaciones efectuadas en el

servicio telefénico semi-automatico y manual:

_ LLAMADAS EFECTUADAS
EFIC - =5 T DE PEDIDAS X 10

Donde:
Llamadas efectuadas
Cantidad de llamadas efectuadas wvia operadora
Llamadas Pedidas
Cantidad de llamadas recibidas en el servicio telefénico
semi-automatico o manual.
Objetivo propuesto
La eficiencia del servicio telefénico semiautomatico o

manual debe ser mayor al 85%

3.5 Accesibilidad al servicio telefdnico

La finalidad de este indice es el de evaluar el grado
de ocupacién de las vias de acceso en DDD.

Se define como la relacidén porcentual entre el numero
de llamadas dirigidas en DDD, pero que no pueden ser

encaminadas y el total de intentos efectuados.

Formula

ACD - '-%177,_ X 100




Donde
ACD Accesibilidad a Central distante.
NDE Numero de llamadas en DDD encaminadas.
NDT Numero de llamadas en DDD imtentadas.
Observaciones.
Concento de llamada no encaminada. es aquella pbara la
cual mo se obtiemne el tomo de llamada.
Objetivo propuesto
Las tentativas nmechas en llamadas DDD en la Hora Caraada
77 % deben tener accesibilidad & la central distante.

Z.9.2. Accesibilidad a posiciones de operadora

La fimalidad es evaluar el agrado de ocupacion de las
vias de acceso & las posiciones de obperadorea.

5e detine como la relacidn porcentual entre el namero
de llamadas dirigidas a las posiciones de operadora, osra
aue no pueden ser encaminadas v el total de i1nmtentos

efectuados.

Formula

ACO - %—%’,—X:Loo

Donde:
ACO Accesibilidad a posicidn de operadora.

RDE MAamero de llamadas a posicidn de OF encaminadas.

MDT Mumero de llamadas

o

posicidn de OF interntadas.

Observaciones.

Concento de llamada no encaminada. es aquella para la



cual mo se obtiene el tomno de llamada.

Los Fuestos de via opberadora son los siaquientes:
108 FPosicidn de atencidn de averias telefonicas
107 Fosicion de Informes

107 Fosicidn de Taritas

vl

108 Fosicion de atencidn de tr&fico intermacional
109 Fosicion de aterncion de trafico macional
215555 Fosicidn de central interna.
Objetivo propuesto

Durante los tres periodos mas altos del dia el 997 de
las 1llamadas de 1los usuarios seran accesadas & las
posiciones de Larga Distancia (109). Informes (1073),

Tarifas(107), Tr&fico 1internacional(103) v bposicidn de

o

central interna (2153559)

S3.6. Atencidn en servicio telefdnico via operadora

3.6.1 Atencidn de las posiciones de operadora

N

&. Atencidn de operadora enm servicio local.

La fimnalidad es evaluar la rapidez con ague son atendidos
los usuarios del serwvicio telefdnico local en centrales
manuales.

Se define como la relacidn porcentual. entre el numero
de 1llamadas solicitadas para el servicio local v el
rnumero de llamadas aue son atendidas por las operadoras
arntes de 10 seqgundos.

Formula.

NAL




Donde.

NAL : NUumero de llamadas atendidas antes de 10 segundos
en el servicio local.

NLL = Niumero de 1llamadas originadas por los abonados

para el servicio local.

Objetivo propuesto

En centrales manuales la respuesta de la oberadora
serd dada antes de los 10 segundos. en el 997 de los
Casos.

B. Froporcionar Imnformes 103%

La Tinalidad es evaluar la raoidez. con aue son
atendidas las inTormacliones aue solicitanm 10s usuarins &
la posicion de informes de nmumeros.

Se define como la relacion porcentual., ague existe entre
el nimero de llamadas atendidas por la posicion de
inTormes v las Qque se proocorciond inTormacion antes-de IO

segundos.

F&ormala.

Donde:

NFI: Es el numeroc de llamadas en que se ha proporcionado
la informacion amntes de Z0 segundosg.

MATI: Es el nmnamero de llamadas atendidas por la posicidn
de informes.

Observaciones.



Froporcionar informacion, es la accidn aue realiza la
operadora de informes., para atender la solicitud de los
usuarios proporcionando los numeros de abonados de su
localidad o de otras. va sea consultando la aqauia y/o
registros respectivos o ndmeros que ya le sean correctos.
Objetivo propuesto

£l tiempo para proporcionar intormes de numero no debe
exceder a 0 seaundos en el 8%%4 de los casos.

C. Froporcionar Tarifas.

La Tinalidad es evaluar la rapidez con que se
pDroporcionan las tarifas solicitadas a esta bosicidn.

S5e define como la relacion cvorcentual entre el numero
de llamadas alas aue se proporcionan la tarifa antes de
Z0 sequndos vy las llamadas atendidas por la ooeradora de

tarifas.

Formula.
PTA - %_ X 100
Donde: "
MFT: Miamero de 1llamadas en aue se ha proporclionado

tarifas antes de 0 segundos.
MAT: Mimero de 1llamadas atendidas wor la operadora de
taritas.
Objetivo propuesto
El tiempo para proporcionar la informacidn solicitada
en la posicidn de tarifas no debe weceder & los RO

sequndos en el 8%/ de los casos.



3.6.2 Liberacién de circuitos

lLa finalidad es evaluar el arado de atencidn que prestan
las operadoras a la conclusion de las llamadas v la
liberacidn de circuitos.

Se define como la relacidn potrcentual. entre el numero
de llamadas observadas vy el numero de veces que la
operadora libera el circuito manual antes de 10 seaqundos.

Formula.

o NLI <
LID ] —NUB— }L 100

Donde:
NLI: Numero de llamadas liberadas antes de 10 seaundos.
NOE: Numero de llamadas observadas
Objetivo propuesto

Los circuitos manuales debern ser liberados emn hasta 10
segundos despugs de terminmnada la conversacion en el 274
de los casos.

3.7 Completadas en el servicio telefdnico

3.7.1 Completadas en DDD.

La finalidad es evaluar el porcentaje de llamadas
completadas en el sistema DDD de la Empresa.

Se define como la relacidn porcentual entre el numero
de llamadas completadas en el sistema DDD., en relacidn al
numero total de llamacdas originadas por este servicio en
la H.C.

Formula.



DDC
DD.D . -m— X 100

Donde:

DDD: Completadas DDD

DDC: Es el nmlmero de llamadas completadas en DDD.
DDT: Es el nmumero de llamadas intemntadas emn DDD.
Observacidon.

&) Concepto de llamada completada.

Es aquella que ha sido atendida por el mnumero correcto
llamado.

b) Concepto de llamada mno completada.

Es aquella para la cual ocurre los siquientes casos:
b.1 NC- Despoués de & sernales de llamada. el teléTorno
llamado mno resoonde.

b.Z TO—- Después del discado completo del mumero llamado,.
se recibe sernal de ocupaado.

b.Z ER— Cuando hubiese encaminmnamiento incorrecto de
llamadas, recibir seral diferente a TO. o de llamada o de

cer alcanmnzado otro abomado o servicio diferente al

.4 Ch- Sermal de congestidn

b.S3 RD— Cuando durante o después al discado hubiese
retormo en la semnal de discar.

— Cuamndo después de haber sido atendido por el abonado
llamado hubiera corte de llamado. conmn o sin recibir sermal
de ocupado.

— Cuando después del discado hubiera otra semnal diferente



de llamada en forma simul tdnea a éste.

Cuando antes. duranmte o desoués del discado el operador
repone el fono en el gancho sin esperar senal alguna.
b.5 VC—- Cuando desoués del discado se nmota ausencia de
cualquier sermal.

Objetivo propuesto

DPe las temntativas hechas emn llamadas DDD emn la HC Sio%
deben resultar en conversacidn con el telé&toro llamado.
entendiéndose por tentativa el numero de veces aue el
usuario levanta el fomno para discar ern DDD.

3.7.2. Completadas en larga distancia por operadora

La fimalidad es evaluar el grado de efectividad de las
liamadas solicitadas por los usuarios.

5e defime como la relacidn porcemntual emtre el numero
de llamadas solicitadas a larga distarncia potr los
usuarios v el mmero de llamadas que lograron completarse
o efectuarse.

Fadrmula.

Donde:

NEF: Es el mumero de llamadas efectuadas por operadora.
NFE : Es el nu4mero de llamadas solicitadas & las
operadoras.

Observaciones.

Concepto de llamada efectuada o completa. es aguella



- 50O -

aue el usuario ha obtemnido al usuario distante. se=z
mediante L& llamada "personal. cita, mensaje. o
teléfono".

No se debern considerar las cursadas por la empresa.
como llamadas de "servicio" ni las internacionales sean
estas fronterizas o por "OFT".

Objetivo propuesto

El mnimero de llamadas etfectuadas pbor las telefonistas
debe ser igual o superior a 83% del total de las 1lamadas
pedidas o registradas.

3.8 Velocidad de reparaciéon averias

Es la cantidad de averias reparadas (del toctal
presentado en el mes ) en i periodo de tiempo
predeterminado expresado en porcentaje.

Existen 2 par&ametros:

En menos de 24 horas

En menos de 7 dias

Averia de abonado telefdédnico: Ocurrerncia de un detecto
que 1impide la comunicacion telefdnica enitre usuarios.
tanto en planta interna. planta externa o eauipo de
abonado.

Objetivo propuesto

Las averias reparadas en menos de 24 horas deben ser el
657 del total reportado

3.9 Demora depédsito de telegramas

Este indice mide los tiempos promedios de demora desde
que se recepciona el mensaje hasta que es puesto en

marnos del concesionario qQue lo distribuvye. se subdivide



en:
Depdsito/Transmision.— Tiempo promedio de demora desde
que es depositado el telegrama hasta su transmisidn a la
oficina de destino.
Objetivo propuesto

El tiempo de demora promedio no debe ser mavor a 2 horas
en telegramas normales v a 1 nhora en telegramas urogentes
Recepcidn/Entrega.— Tiempo promedio de demora desde aue
es recepcionado en la oficina de destino. hasta que
es entregqado al concesionario que lo distribuve.
Objetivo propuesto

El tiempo de demora promedio no debe ser mavor a 2 horas
en telegramas normales v & 1 hora en telegramas uragentes
Observaciones:
Telearama: Es el mensaje escrito transmitido por el
servicio de telegrafia
Telegrama ordinario: Es aquel telegrama que espera su
turno para ser transmitido.
Telegrama extraordinario: Es &guel qgue se prioriza su
transmision.

3.10 Velocidad de reparto de teleqramas

Es el tiempo promedio de demora en entregar un telegrama
transmitido.
Objetivo propuesto

El tiempo de demora para la entrega de teleqramas
no debe sobrepasar las 2 horas en el 20 %4 de los

Caso

HH



3.11 Velocidad de reclamos de facturaciétn atendidos

Es el tiempbo promedio que se demora la empresa en
resolver un reclamo de facturacidn.
Objetivo propuesto

el tiembo promedio de resolver un reclamo de
facturacidn no debe sobrepasar las 24 horas en el 207 de
los casos.

3.12 Facturacioén DDD

La Tfinalidad es evaluar el porcentaje de 1llamadas
facturadas en relacidn a las etectuadas hechas por DDD.

Se define como la relacidn porcentual entre el numero
de llamadas efectuadas por DDD v el numero de 1llamadas
registradas v facturadas por el mismo sistema.

Formula.

NDF - NDE ¥ 4100

Donde:
MDE: Es el numero de llamadas efectuadas en DDD.
NMDR: Es el mumero de 1llamadas fTacturadas en DDD.
Objetivo propuesto

Del +total de 1llamadas cursadas por DDD, debern ser
facturadas el 29.99%

3.13 Facturacién via operadora

La Ffinmalidad es evaluar las 1llamadas facturadas en
relacién a las efectuadas, cursadas por operadoras.

S5e define como la relacidn porcentual entre el numero



de llamadas Tacturadas v el mnimero de llamadas etectuadas
cursadas o por operadora.

Faormula.

NOFE

Donde:
NCOE: Numero de 1llamadas facturadas por operadora.
NOE: Numero de llamadas efectuadas por ooeradora.
Objetivo propuesto
Del total de llamadas cursadas por via operadora. detbten

ser Tacturadas el 29.29%



CAFITULO IV

MEDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
En relacion & los orocedimientos de medicion v
metodoloaia de c&lculo se sclicitd a la adminmistracidn
zonal reunir la siguiente inTormacicon:
01 Reoortes de tr&fico telefdnico de laroa distanmncia con
asistencia de ooeradora TN-1. TNZ del servicio maciocnal.
02 Formato CAR1 - CARS&
0% Reporte de Subervision oor Obietivos Formato 54
04 Reoorte Operativo de Larga Distancia
05 Reporte Ooerativo de Conmutacion
05 Reoorte Opoerativo de Flamta Externa
0% Reporte Owoerativo del s=rvicio Teélex y Teleagratia

4.1 Reportes de trafico telefdnico de larga distancia con

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

Este reoorte se realiza con fines Estadisticos v de
control, referente al tratico Telefdnico Naciomal Diario
v Mensual indicando cantidad de personas. ingQresos de
Larga Distancia Saliente de la Central com Asistencia (de
Abonados. de Cabinas Fublicas v de circuitos
fromterizos). FAsi como de Telé&fornos Monederos en las
Administraciornes Zonales.

Dispocisiones generales:
1. lLas Administraciones Zonmales, Mediante sus Oficinas v

CCT son responsables de aensrar v remitir la informacidn



del tra&fico telefdnico de laraga distancia nacional con
asistencia. en forma diaria v mensual en los formatos TN-
1(A vy B), TN-2(A y B) Servicio Nacional.
2. La Gerencia de Telefonia es resoonsable de evaluar la
consistencia de la informacidn remitida en los Tormatos
TN-1(A v B). TN-2(A v B) asi como de mantener en forma
ordenada y sistematica el archivo correspondiente.
Disposiciones especificas:
1. La Jjefe de Teletonistas o bpersona encargada de las
Oficinas telefdnicas de Entel Fert S5.A. en las
Administraciones Zonales. diariamente registraran 1la
informacidn en los Tormatos: "Trafico Telefdnico Diario
de Larga Distancia Macional con Asistencia THR1I-"A".
Control Diario del Trafico Telefdnico saliente de
Telefonos Monederos THN1I-"RB".
2. Al final del mes efectuarédn los totales respectivos v
anotardn los datos complementarios reteridos al personal
de trafico en el recuadro de la parte interior del
formato antes memcionado.
2. E1 Asistente Zonal de Tréafico. Jefte de 0Oficina o©
persona encargada cumplimentarda mensualmente en base a
los formatos Nacional e Internacional THN1-"A". TN1"B" los
formatos TN2-"A", TNZ2-"B" respectivamente, en original v
tres (3) copias distribuyéndolas de la siguiente forma:
Otiginal y la 1lra copia: Area de Trafico Gerencia de
Telefonia.
— Zda. Copia: Oficina de Control de Calidad v Gestidn del

Servicio.



Ira. Cobpia: Area de Trafico de la administracion Zonal.
Instrucciones para el llenado formato TN1-"A"
1. Identificacidn del documento:
OFICINA: Nombre de la Oficina telefdnica.
CODIGO : No llenar.
REGION Arnotar la Reagidn a la cual pertenece la
Administracidn Zonal.
MES—-AfO: Indicar mes v armo de la inTormacidn recopilada.
ADMINIS—
TRACION
ZONAL Anotar la Administracidn Zonal a la aue
perternece la Oficina Telefonica.
CATEGO-
RIA DE
OFICINA: Arnotar el calificativo de cada Oficinma
Telefonica.
CTA = Central Telefdnica Automatica.
CTiM = Central Telefsnica Marnual.
FTA - Fosta Telefdnica Automatica.
FTH = Fosta Telefdnica Manual.
LT = Locutorioc Telefdnico.
CCT = Centro Comunitario de Telecomunicaciones.
2. Contenido del documento:
Columna 1 : Dia. Indicar en numeros corrvelativos los dias
del m=s.
Columna 2 FE. Indicar el total de llamadas diarias de
larga distancia pedidas Y originadas en

abonados v cabiinas publicas.



ENTEL PERU S.A.
GERENCIA TELEFONICA
DPTO. DE TRAFICO

TRAFICO TELEFONICO DIARIO DE LARGA DISTANCIA NACIONAL
CON ASISTENCIA (EN LLAMADAS)

OFICINAS cCOoUIGO

REGION ADM  20NAL MES ANO CAIEG OF
0 CANCELADAS £t CABINAS PUBLICAS A
PE EF SERVIC.
A cc sc ENTEL PE EF INGRESOS PE EF
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Columma 2 & EF. Indicear el total de  llamadas diarias as
iaraa distancia FrEC A il efechuadas . Oroa o maddas €1
abomacdos v oen cabinas pabhloocas .

Columma 4 = CC. Tndicear ol toboodl deo D beanacdaess obdar vag
canceladas por las oue se eslta erecltuando alaun cobro al

abomnado o usuariao de

-

cabimas oublodcas.

Columma S =

canceladas por las oue se estd efecltuando alodn cobro al

abomado o usuario de cabinas pablicas.

Columrna & : SERV Indicar el No. de llamadas diarias de
efectuadas o TLTCLONMAr LOS W

autorizado.

Columma 7 = FE. Indicar el total de llamadas diarias

pedidas desde cabinas bl icas.

Columma 8 2 EF. Indicar el tobtal e LLameaclas

desde caljimnas Dublicas.

Columma % : INGKR Indicear el monto diario cde 109 inOreesos

por concepto de l1lamadas de laroa distancia mnacional

oricinaclas ean cabimas pabl i ceas.

Incluye los impuestos, recar@gos. derecho de cabina.

Columma 10z

Irmcai

ar el total de  Llamacas oiarias

pedidas a la CPTS5A., originadas en abonados v oe@n cabinas
publicas.

Colummna 11l: EF.,

el total oe  Llamacdas cierlas
efectuadas con la CPRTSMA. , originacas ern abomnados vooen

calimas pabldc

al) l.as coluwmmnas 1O v L1 dncluven 1Llamadas e Framowdoia



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

las filas correspondientes a los Dias del 1ro. al lomo.
Fila R:

Anotar el seaundo sub-total del mes. esto es. la suma de
las filas correspondientes a los Dias de 11vo. al Z20vo.
Fila C:

Anotar el Zer. Sub—-total del mes. esto es. la suma de
las filas correspondientes a los Das del 21vo. al Zlvo.
Fila (A+R+C):

Anotar la suma de las filas A, B v C.

3. Datos adicionales referidos al personal de trafico:
Cuadro 12: Jefe de telefonistas, supervisoras v
telefonistas jefe.

Anotar el No. Total gue sumen las telefonistas jete que
laboranm en la oficina Telefonica.

Cuadro 1Z%: Telefonisbka de turno completo.

Afnotar el No. Total de telefonistas de turno comoleto gue
laboran en la oficina telefdnica.

Cuadro 14: Telefonista de turmno incombnleto.

Afhotar el No. Total de telefonistas de turno incompleto
gue laboranm en la QOficinmna Telefdnica.

Cuadro 1%: Supervisores Nocturnos.

Anotar el No. de supervisores nocturnos que laboran en la
oficina telefdnica.

Cuadro 16: Operadores nocturnos de medio tuwrno.

Anotar @l No. total de operadores nocturnos de medio



turno aue laboran en la Oficina Telefonica.

Cuadro 17: Ovperadores Nocturnos.

Anotar el N¢. total de operadores nocturnos aue laboran
en la Oficina Telefbnica.

Cuadro 18: Reemplazantes de telefonistas y avudantes de
operadores nocturnos.

Anotar la suma de reemplazantes de telefonistas v

avudantes de operadores noclturnons que laboran

en la
Oficina Telefdnica.
Instrucciones para el llenado formato TNi-"B"
1. Identificacidn del documento
Oficina : Nombre de la Oficina Telefdnica.
Cddiao t No llenar.
Region : Anotar la reqgidn a la cual pertenece 1la

Administracidn Zonal.

Adm. Zonal: Anotar el nombre de la Adm. Zonal a la cual
pertenece la Oficina Telefdnica.

2. Contenido del documento

Columna 1 : Dia.— Indicar en numeros correlativos los
dias del mes.

Columna 2 Numero de teléfonos.— Indicar el numero de

teléfonos monedermns operativos del servicio telefdnico

local.
Columna = Numero de teléfomnos.-— Indicar )l mamero de
teléfonos monederos I..D operativos SEPFVICILO

telefdnico de larga distancia macional.
Columna 4 NuUmero de teléfonos.- Indicar el

teléfornos monederos L.OCAL v L.D. operativos del servicio
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telefdénico de larga distancia nacional.

Columna 5 : EF.-Indicar el total de llamadas efectuadas
diarias. del servicio telefdénico local. discado directo
nacional e internacional; (se tendrada gque recabar 1la
informacién de los listados que reporta el Centro de
Gestidén de la Central).

Esta variable solo es referente de la columna 4.

Columna 6 : Fichas.- Indicar el numero de fichas RIN del
Servicio Telefénico Local. recogidas de cada cierto
namero de dias, de las Alcancias de 1los teléfonos
monederos.

Columna 7 Fichas.- Indicar el numero de fichas DDN del
Servicio Telefdénico de Discado Directo Nacional,

recogidas cada cierto numero de dias. de las Alcancias
de log teléfonos monederos.

Columna 8 : Fichas.- Indicar el numero de fichas DDI del
servicio telefénico de Discado Directo Internacional,
recogidas cada cierto numero de dias, de las alcancias de
los teléfonos monederos.

Columna 9 : Fichas.- Indicar el numero de fichas RIN
vendidas en el dia, del servicio telefdédnico local.
Columna 10: Fichas.- 1Indicar el numero de fichas DDN
vendidas en el dia. del Servicio Telefénico de Discado
Directo Nacional.

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

vendidas en el dia, del Servicio Telefénico de Discado

Directo Internacional.

Columna 12: ingresos.- Indicar el monto de los ingresos



por el concento de fichas wvendidas en el dia. Ademas se
incluirad los montos cde los inaresos de monedas.
Notas:

A) Fila A:

Anotar el primer sub—total del mes. esto es. la suma de
las filas correspondientes a los dias de 1 al 10.
Fila B:

Anotar el sequndo sub—-total del mes. esto es. la suma de
las filas correspondientes a los dias del 11 al 20.
Fila C:

Anotar el tercer sub—-total del mes. esto es. la suma de
las filas correspondientes a los dias del 21 al Z1.

Fila (A+B+C):

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

Instrucciones para el llenado formato TN2-"A"

1.- Identificacidn del documento:

Regidn Anotar la regidn a la cual pertenece la
Administracidn Zonal.

Adm. Zonal: Anotar el nmnombre de la Administracidn Zonal.
Mes—-Arfo Indicar el mes v el afo de la informacion
recopilada.

2.— Contenido del documento:

Columma 1 : CODIGO.—- No llenar.

Colummea 22 OFTCINA.~ Indicar el nombre completo de todas
las Oficinas gue pertenecern a la Adm. Zornal, v en orden
alfabeético.

Columna = : FE.- Indicar el total de llamadas pedidas al

mes originadas en abomnados y Cabimnas Fablicas.



ENTEL PERU S.A

GERENCIA TELEFONICA
DPTO. DE TRAFICO

REGION:

CODIGO OFICINA

1 2

TOTAL

TRAFICO TELEFONICO MENSUAL DE LARGA DISTANCIA
NACIONAL CON ASISTENCIA

(EN LLAMADAS)

ADM. ZONAL MES: ARO:
CANCELADAS EF CABINA PUBLICA
P E EF SERV.
cCcC sC ENTEL PE EF INGRESOS
3 4 5 6 7 8 9 10

TRAFICO A LIMA

(CPT) CATG
OFIC
P E EF
11 12 13



Columna 4 : EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas
al mes originadas en abonados y Cabinas Publicas.
Columna 5 : CC.- Indicar el total de llamadas canceladas
al mes de Larga Distancia Nacional., por las que se esta
efectuando algin cobro al abonado o usuario de las
Cabinas Publicas.

Columna 6 : SC .- Indicar el total de llamadas canceladas
al mes de larga Distancia Nacional, por las que no se
estd efectuando cobro alguno al abonado o usuario de las
Cabinas Publicas.

Columna 7 SERVICIO.- Indicar el total de 1llamadas
pedidas al mes por personal autorizado de la Empresa.
Columna 8 : PE.- Indicar el total de llamadas pedidas al
mes desde cabinas publicas.

Columna 9 : EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas
al mes desde cabinas publicas.

Columna 10: Ingresos.- Indicar el monto mensual de los
ingresos de la Oficina por concepto de llamadas de larga
distancia nacional, originadas en cabinas publicas.
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 Publicas.
Columna 12: EF.- Indicar el total mensual de llamadas
efectuadas a través de la CPTSA.. originados en abonados

YV en cabinas publicas.
Columna 13:Categ. Ofic..- Indicar el calificativo que le
corresponde a cada Oficina Telefénica.

CTA = Central Telefénica Automatica.



- B6 -

CTM = Central Telefdnica Manuai .

FTA = Fosta Telefdbnica Automatica.

FTM = Fosta Telefdnica PManual.

LT = Locutorio Telefdnica.

CCT = Centro Comunitario de Telecomunicaciones.
NOTAS:

A) Las Columnas 11 v 12 incluven llamadas de franquicia

(20A) pero no incluven llamadas de servicio.

B) Fila Total: Indicar el total de la sumatoria de cada
columna, correspondiente a la Administracidn Zonal.

C) El1 formato TNZ-A, en lo posible deberda ser llenado a

maquina, caso contrario en forma manuscrita. con Mameros

grandes, claros vy precisos.

D) En la columna 10, ingresos de cabina publica. no se
debera informar con puntos decimales, para facilitar la
digitacidn en la Gerencia de Informatica.

E) De la columna & hasta la columna 12, no considerar el
signo coma.

F) E1l ancho de las columnas deberan ser apropiadas para
el llenado de la informacidn, evitar en este formato las

copias de reduccidn.

Instrucciones para el llenado formato TNZ2-—-“B*

1. Identificacitn del documento

o Anotar la Regidon a la cual pertenece la Adm.

Zonal.

ADM. ZONAL =@ Anotar el nombre de la Adm. Zomal .

MES -~ AFO ¥ Indicar el mes v oano de  la informaclon

recopiladea.



2. Contenido del documento

Columna 1 : CODIGO No 1llenar.

Columna 2 : OFICINA.- Indicar el nombre completo de
todas la Oficinas Telefénicas con teléfonos monederos que
pertenecen a la Adm. Zonal y en orden alfabético.
Columna 3 : NUMERO.- Indicar el numero total de
teléfonos nonederos TELEFONO (Monedero Loc) operativos
del Servicio Telefénico Local.

Columna 4 : NUMERO.- Indicar el numero total de
teléfonos monederos TELEFONO (monedero L.D) operativos
del Servicio Telefénico de Larga Distancia.

Columna 5 : NUMERO.- Indicar el numero total de
teléfonos monederos TELEF (local y L.D) operativos que
brindan Servicio Telefdénico Local y discado Directo
Nacional e Internacional.

Columna 6 : EF.- Indicar el total de llamadas efectuadas
en el mes del Servicio Telefdénico Local, Discado Directo
nacional e Internacional.

(Se tendra que recabar la informacidén de los listados
que reporta el centro de gestién de la central). Esta
variable solo es referente de la columna 5.

4.2 Formato CAR1 - CAR6
4.2.1 Formato CAR-1

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(Informacién que se obtiene de Registro diario de

fallas reportadas de abonados), a fin de establecer una
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fuente de informaciodon para el tratamiento de orevencion

v mantenimiento de Flanta extermna vy Eguipo de abonado.
El Area de Gestidn de Redes de la Administracidn Zonal
sera la responsable de suw cumplimiento.

Forma de llenar el formato CAR-1

(1) CENTRAL.— En esta columna se indicara todas las

centrales correspondientes a la Administracidn Zonal.

(2) NUMERO DE AVERIAS FRANQUEADAS.- Comprende:

2.1. Aparato Telefdnico.— numero de averias franqueadas

debido al aparato telefdnico durante el mes.

D
ol e al

. Alambre Interior.— ndmero de

averias franaueadas

debido al alambre interior durante el mes.

=
o

-
- o

. Rlock de Cone:xidn.— numero de averias Tfranqueadas

debido al block de conexidn durante el mes.

2.4. Alambre de Acometida.— numero de averias franqueadas
debido al alambre de acometida durante el mes.

2.9. Caja terminal.— numero de averias franqueadas

debidos a los problemas en la caja termimnal durante el

mnes.

2.6. Cable Distribuidor.—~ Nuamero de averias Tfrangueadas

debido & problemas en el cable distribuidor durante el

MESH W

2.7. Armario.~ HNamero de averias fTrangqueadas debido &

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

2.d8. Cable Alimentador.- Nameron de averias Trangueadas
debido & problemas en el cable alimentador durante l

Mezts o

2.92. M.D.F.



problemas en el MDF durante el mes.

2.10 Flanta Interna.— Namero de averaias franaoueadas
debido a problemas en lus elementos de planta interna
durante el mes.

El detalle de estas fallas se estardan consiomando en el
formato CAR 1-A columna 8.6.

2.11 Total de averias.— Total de aversias fTranaueadas
durante el mes de cada oficina.

(3) Duracidn de averias en horas.— Sumas de la duracion
en horas de todas las averias fTranaoueadas en menos de 2
horas durante el mes.

Z.1. Averias franaueadas menores a 24H.—- Cantidad total

de averias fTrangueadas en menos de 24 horas durante el

mes.
Ze.e2e Averias Tranaueadas menores a Dias.— Cantidad

total de averias franqueadas en menos de & dias.

Z.53. Averias frangueadas menores a 7 dias.— Cantidad
total de averias frangueadas en menos de 7 dias.

Z.4. Averias frangueadas menores a 320 dias.— Cantidad
total de averias franqueadas en menons de IO dias.

(4) Observaciones.— Se anotan las observaciones que sean
necesarias.

B.Hoja de instruccidn del formato CAR 1-A

"OREFORTE MENSUAL DE AV

IAS FRANQUEADAS DE ARONADOS BN
FLANTA  INTERNA M

Este formato se utiliza ovara registrar en detalle el
total de averias frangueadas en planta interna durante el

mes, (informacidn gque se obtiene del reporte diario de



reclamos de abonados). a Tin de establecer una Tuente de
informacidn para el tratamiento de DrevenciLon v
mantenimiento de planta interna v aparatos telefdnicos
que son llevados al taller.

Debera ser cumplimentado por el centro de pruebas v
registros (CFR) (Fosicidn estadistica v archivo de la
Administracion Zonal).

Forma de llenar el formato del CAR 1-A

(1) CENTRAL.- En esta columna se indicaran todas las
centrales correspondientes a la administracidn Zonal.
(2) NUMERO DE AVERIAS FRANQAUEADAS EN FLANTA INTERNA.-
Comprende:

2.1. Equipo de Conmutacion.— Nuamero de averias
frangueadas debido a problemas en el (los) equipo (s) de
conmutacidn durante el mes.

2.2. Telé&fono Monedero.-—- Namero de averias Tranqueadas
debido a problemas en el(los) teléefonols) monederoi(s)
durante el mes.

2.2. FP.AB.X..— Nuiamero de averias TfTrangqueadas debido a
problemas en las centrales privadas durante el mes.

2.4. Aparato telefdnico.- Numero de averias que han sido

reparadas en el taller vy devueltas al abonado durante el

mes .
R.%. Fila.— Numero de averias Tranqueadas debido a
problemas en pilas de aparatos telefdnicos

durante el mes.
- hat P PR .. T 1" Y - . H
2.b. Fotal de averias.— Total do aversas framnqueadas

durante el mes en cada central.



APAINISTRACION IGNAL AREQUIPA

INFORME MENSUAL DE AVERIAS FRANGUEADAS DE ARONADOS

k0. DF SVERIAS FRANDUEALAS PORCENTAJE IPORCENTAJE ) IPORCENTAGE  AVERIAS
! [ I
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Este dato estard consianado también en la columma 22,10,
2.7. Duracidn de averias en horas.- Suma de la duracidn
de averias en horas de todas las averias franaueadas
durante el mes.

2.8. Averias franaueadas en menons de 24d4.- Cantidad total

de averias Tranaueadas en menons de 24 horas durante el

mes.
2.9. Averias Tranaueadas en menos de 2 dias.— Cantidad

total de averias franmngueadas en menous de 2 dias duranmte

el mes.
2.10 Averias Tranaueadas en 7odaas .-
total de averias Tranmnaueadas en menos de 7 dias durante

el mes.

(Z) Averias TfTranqueadas en menos de 20 dias.— Cantidad
total de averias repetidas antes de los 20 dias del

anterior frangueo.

(4) Observaciones.— 5e anotan las observaciones aue sean

necesarias.

4.2.2. Hoja de instruccidn del formulario CAR—Z2 "reporte

mensual_ de movimiento_de abonados”

Uso del formato:
Este formato se utiliza para registrear los diferentes

movimientos de abonados ocurridos durante @l mes

@n una
Administracidn Zomal .

l.a fuente de informacidn para este Tormato es la copla

)

rnamero 2 de la Ordern de Serviclo.
Deberda ser cumplimentado por @l Centro de Pruehas v

:I

Registros (C.F.R) (Fosicidn de E

tadistica v Archivo) de
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la Administracidn Zonatl.

Forma de llenar el Formato:

(1) Central.—- 3Se anotara el nombre de cada Central
perteneciente a la Administracidn Zonal.

(2) BF.— Cantidad de Balxas Finales ocurridas durante el
mes respectivo.

(= CD.- Cantidad de Cambios de Domicilio ocurridos
durante el mes resoectivo.

(4) RF.— Cantidad de movimientos efecluados debido a la
Reposicidn por Ferdida de equino.

(3) C5.— Cantidad de movimientos efTectuados debido a
Cambio de Sitio.

(6) CWN.— Cantidad de movimientos efectuados debido a
Cambio de Numero.

(7) NC. - Cantidad de movimientos efectuados por
Clagsificacidon vy Giro del neqgocio.

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

(9?2) CC.— Cantidad de movimientos efectuados por Cambio de
Categoria y Clasificacidon.

(10) Si.— Cantidad de Movimientos efectuwados por Cambio
de Servicios., Equipos y/0 Miscelaneas.

(11) AX.— Cantidad de movimientos efectuados por Alta de
Anexo Externo.

(12 BX.— Cantidad de movimientos efectuados por Baja de
Anexo Externo.

(13%3) CX.— Cantidad de movimientos efectuados por traslado

de Anexo Externo.



(14) DM.— Cantidad de movimientos efectuados oor Cambio
de Direccidn por Orden Municipal.

(15) IC.—- Cantidad de movimientos efectuados por Alta de
Instalaciones Clandestinas durante el mes.

(16) AT.— Cantidad de movimientos efectuados por Alta de
Troncgales durante el mes.

(17) BT.— Cantidad de movimientos efectuados por HRaia de
Troncales durante el mes.

(18) Al.— Cantidad de movimientos efectuados por Alta de
Anexxo Interno durante el mes.

(19) RI.—- Cantidad de movimientos efectuados por Baia de
Anexo Interno durante el mes.

(20) Total (Horizontal) .- Cantidad de movimientos
efectuados por la central respectiva.

(21) Total (Vertical).— (Cantidad total de movimientos
efectuados por la Administraciom Zonal.

4 .2.3 Hoja de instrucciédn del formato CAR—-3

"INFORME MENSUAL DE LINEAS DISPONIBLES DE CENTRALES
(PLANTA INTERNA)".
Uso del Formato:

Este formato sirve para registrar disponibilidad de
lineas por Central.

Deberd wser cumplimentado por el Centro de Fruebas vy
Registros (C.F.R.) (Fosicidn de Estadistica v Archivoe) de
la Administracidn Zonal.

Forma de llenar el Formato:
(1) Cenrntral.— Nombre de la Central perteneciente a 1a&

Administracidn Zonal.
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(2) Marca.— Marca de la Central Fublica de Conmutacion.
(%) Tipo.— Tipo de la Central Fublica de Conmutacidn.
(4) Capacidad.- Capacidad total de lineas aue tierne la
central.

(S5) Cantidad de Asignados.—- Es la sumatoria de ndmeros
telefdnicos instalados v pendienles vor comercializar.
9.1. Nameros Instalados.— Indica ta cantaidad real de
numeros de la Central en funcionamiento.

5.2, Numeros Fendientes vor Comercializar.— Es la
diferencia entre la cantidad de numeros telefdnicos
asianados vy los instalados que se encuentran en el Dpto.
de Comercializacidn para swu venta.

(6) Lineas Disponibles.— Namero total de la cantidad de
lineas disponibles; también es la diferencia de capacidad
total de la Central menos la cantidad designados.

(7) Forcentaje de dispomnibilidad.- Forcentaje v /0
relacion existente entre la cantidad disponible vy la
capacidad total de la Central.

(8) Forcentaje de ocupabilidad.~ Relacidn existente entre
la cantidad de numeros asignados v la capacidad total de
la Central.

(9) Observaciones.— Cualauier aclaracidn adiciomnal que el
C.F.R. considere de importancia.

4.2.4. Hoja de_instruccidn_ del formato CAR—-4

"INFORME MENSUAL DE ABONADOS., LINEAS Y TELEFONOS"
Uso de Formato:
Este formato tierme como finalidad registrar la cantidad

lLineas vy teléfonos. v respectiva
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8.1. Lineas.~ Numero de lineas directas wusadas por ia
administracion.
8.2. Aneros.— Cantidad de Aneros uwsados con las lineas
directas de la Administracidn.
8.%. FBX Cantidad.—- Cantidad de FEX asianadas al servicio
Entel.
8.4. FEX Troncal.— Cantidad de lineas asionadas a la FEX.
8.9. FBEBX Anexos.— Cantidad de Anexons conectados a la
Central Frivada de la Administracion.
(?2) Total Horizontal.—- Compbrende:
92.1. Lineas.— Nuumero total de 1lineas ocupadas por la
Central, dado por la sumatorias cde:
(Frincipal Linea) + (FEX Troncal) -+ (Servicio Entel
Lineas) + (Servicio Entel FEX Troncal).
9.2. Teléfonos.— Cantidad de Aparatos Telefdnicos usados
por la Central, dada por la sumatoria de:
(Frincipal Linea) + (Frincipal Anexo) -+ (FBX Aneros) +
(Monederos) + (Cabinas Fubhlicas) -+ Entel
Lineas) + (8Servicio Entel Anexos) + (Servicio Entel FEX
Abonados) .
(10) Total (Vertical) CCantidacd total

teléfonos efectuados por 1 & Administracion
Zonal .

4.2.5 Hoja de instruccién del formato CAR-—-5

Informe mensual de abonados y solicitudes pendientes
lJso del formato:
Este formato se wtiliza para registrar la canticdad cde

abonados v solicitudes pendientes por categoraa,. &l mismo
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aue serd emitido mensualmenie.

Registros(CFR) (posicidn de estadistica v archivo) de la
Administracion Zonal.

Forma de llenar el formato:

(1) Central.—- En esta columna se encuentra el nombre de
la Central corresnondiente a la Administracidgn Zonal.
(2) Abonados por categoria.— comprende:

2.1. Residencial: AR Numero de

abonados

correspondientes a la categoria residencial.

I8

]
- as

. Frofesional: e - de abonados

correspondientes a la categoria profesional.

=2
s

o lia Gubernamental: "GU .- Numero de abonados
correspondientes a la categoria gubernamental.

2.4. Comercial: "C".- Numero de abonados correspondientes

& la categoria comercial.

2.5 Estacion de ) B DR Numero de abonados
correspondientes a estacidn de tasi.

2.6 Centrales Frivadas: ML - Nuamero de abonados
correspondientes a los usuarios de centrales privadas
(cantidad de centrales privadas).

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

correspondiente, esto es la sumatoria de abonados por

AFF4GHCHD+E .
Z) Solicitudes pendientes.— Comprende:
.l Residencials:s "A".— Cantidad de solicitudes pencdientes

correspondientes a la categoria resicencieal
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diferencia de uso.

Deber& ser cumplimentado por el Centro de Fruebas vy
Registros (C.F.R.) (fFosicidon de Estadisbtica v Archivo) de
la Administracidon Zonal .

Forma de llenar el qormato:

(1) Central.- anotara el nombre la Central
correspondiente a la Administracion Zonal.

{2) Capacidad Total de lineas (Flanta Interna) .- Numero
de lineas con que cuenta la Central de Conmutacion o el
Tablero de Abonados.

(%) Frincipal.—- Comprende:

Z.1. Linea.— Numero total de lineas directas ocupadas por
el abonado.

Z2.2. Anexo.— Cantidad de anexos correspondientes a los
abonados de lineas principales.

(4) FBX.— Comprende:

4.1. Cantidad.- Cantidad de Centrales Frivadas
correspondientes a dicha central.

4.2. Troncal.— Cantidad de lineas de la Central de
Conmutacion o Tablero asignados & las Centrales Frivadas.
4.%. Anexos.— Cantidad de Anexos usados por la FRX.

(3) Total de Abonados.— Sumatoria de linea principal ., mas
la cantidad de FIRX.

(6) Cantidad Fublicos
correspondientes a esa central.

(7) Cabina Fiblica.~ Cantidad Cabinas  Fablicas
correspondientes # esa Central.

(8) Servicio Entel .- Comprende:



Frofesional : U LU= Cantidacl e solici budes
nendientes correspondientes a la calteoorsa profesional.
3.3 Gubernamental : B R Camntidad e soliciludes
pendientes correspondientes a la categoria aubernamental .
Z.4. Comercial: "C".- Cantidad de solicitudes pendientes

correspondientes a la cateaoria comercial.

2.9 Estacion de Taxi: "D".- Cantidad de solicitudes
pendientes correspondientes a estacidn de taxi.
3.6 Centrales Frivadas: "E".— Cantidad de solicitudes
pendientes correspondientes a centrales privadas.
Z.7 Total de solicitudes.-- Cantidad cde solicitudes
pendientes registrados en el mes: esto es la sumatoria de
las solicitudes pendientes por cateooraia:

A+F+G+C+D+E .
(4) Total (vertical).- Cantidad total de abonados v
solicitudes pendientes por categoria. efectuados por la
Administracidn Zonal.

4. 2.6 Hoja de instrucciédn del formato CAR-6

" INFORME MENSUAL DE PLANTA EXTERNA (ALIMENTACION) "

Uso del Formato:

Este formato tieme como finalidad reaistrar el numero de
pares asignados, pares averiados, pares de reserva v @l
total de pares alimentadores por sectores.

Este formato deberd ser cumplimentado por el Centro de
Fruebas v Registros (C.F.R.) (Fosicidn de Estadaistica v
archivo) de la Administracidn Zonal.

Forma de llenar @l Formato:

(1) Central.~ Nombre de cada Central pertemeciente a la



Administracidn Zonail.

(2) Sector.- Ubicacion en la cual se encuentra un numero
determinado de Armarios.

(3) D.S.A..—- Cantidad vacta de Armarios aue existen en
cada sector.

{4) Namero de Cables.—- Fara el caso del Armario Central.
se registra el numero de cables alimentadores aoue salen
del MDF. Fara el caso de los demas Armarios. el numero de
cables depende de la ubicacidn de éstos dentro de la
ciudad.

(3) Fares Asignados.— Nimero total de pares realmente
instalados.

(6) Fares Averiados.— Numero total de pares averiados.
(7) Fares Reserva.— Cantidad de pares aue se tienen cCcomo
reserva técnica. Fara el caso de los pares alimentadores.
es el 57 del total de Fares.

(8) Disponibles.~— para ser
comercializados por sechtor.

(?) Total Fares.— Cantidad exacta de pares alimentacdores
gue existen en cada sector.

(10) Forcentajes de pares Asignados.— Forcentaje de pares
asignados entre &l total de pares Alimentadores.
(11) Forcentaje de Fares Averiados.— Forcentaje de pares
averiados entre el total de pares Alimentadores.

(12) Forcentaje de Fares Reserva.- Forcentaje de Fares de
reserva entre el total de Fares Alimentadores.

(17Z3) Forcentaje de Fares Disponibles.-s- Forcentaje de

pares disponibles entre @l total de pares alimentadores.



(14) Total(Vertical).- Cantidad totbtal de nlanta BEliterna
(Alimentacidn) efectuadas por la Administracidn Zonal.
Hoja de instruccidn del formato CAR - 6

"INFORME MENSUAL DE PLANTA EXTERNA (DISTRIBUCION)

Uso del Formato:

Este formulario tierme por fTinalidad reoistrar al numero
de armarios, cajas terminales, pDares asignados., pares
averiados. pares reservados. pares disponibles., v total
de pares distribuidores por sectores.

Debera ser cumplimentado por el Centro de Fruebas vy

Registros (C.F.R)(Fosicidn de estadistica v archivo) de
la Administracidn Zonal.

Forma de llenar el formato:

(1) Central.— Se anotara el nombre de cada central
perteneciente a la administracidn Zonal.

(2) Armarios.— Total de armarios dentro de cada sector.
(%) Cajas Terminales.— Cantidad de cajas gue existen en
cada armario.

(4) Fares Asignados.- Numero total de pares gue estdédn
realmente asignados.

(5) averiacdos.— Frent €2 6 ClLLE
AvVEriLados .

(6) Fares reserva.— Cantidad de pares ue s Tienen como
reseaerva técnicas emn @l caso de los pares distribuicdores
es el 14 del total de pares.

(7)) Fares disponibles.— Fares ue todavaa pueden sar
comercial isacdos de acuerdo & las normas del manual del

sistema de asignaciones v registros (S.AR).
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(8) Total Fares.— Cantidad eracta de pares distribuidores
que existen en cada sector.

(?) Forcentaje de pares asignados.- Forcentaie de pares
asignados entre el total de pares distribuidores.

(10) Forcentaje de pares averiados.- Forcentaie de pares
averiados entre el total de pares distribulidores.

(11) Forcentaje de pares de reserva. - Forcentale de nares
de reserva entre el total de pares distribuidores.

(12) Forcentaje de wpares disponibles.— Forcentaie de
pares disponibles entre el total de pares distribuidores.
(13) Total (vertical) .- Cantidad total planta
esternaldistribucidn) efectuadas por la Administracidn
Zonal.

4.5 Formato S4

Fara realizar el llenado del formato $S4 debe realisarce
inicialmente el llenado de los formularios 91, 52, 533 TN-
1 por lo que a continuacion describiremos dichos
formularios:

Formulario S1

Sirve para determinar los obietivos de:
Accesibilidad de operadora
Atencidn de operadora

Normas para el llenado del formulario

A.—- Datos Generales
Llenar Administracidn Zonal, Central,. Fecha
Marcar la Semana que corresponde a la medicidn
Nombre de la persomna gue hace la medicidn. asi cono la

persona gue realiza la medicidn.
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— Hora en gue se efectud la medicidn v NMlmero 0e Dersonas
atendiendo posicidn de operadoras en cada periodo.

B.— En cada uno de los servicios colocar Nk - en caso no
hubiera acceso a la muestra.

El numero de segundos a anotarr es el tiemno desde 1la
primera senal de llamada hasta la respuesta de la
operadora.

C.— En el casillero de Subtotal de cada periodo:
— Farte superior. el Numero de veces aue las llamadas han
sido atendidas en 10 seaundos o menns.
- Farte inferior., el numero de veces que ha habido acceso
independientemente del tiempon de atencidn.
Accesos

Namero de muestras.— Nuamero de veces aue se ha
intentado alcanzar a la operadora.
— Accesos.— Numero de veces que se ha logrado alcanzar a
la operadora. También se hace sumando la parte inferior
de los casilleros de los subtotales, ern cada uno de los
subtotales.
— Forcentaje 7 se obtiene de dividir el ndmero de acceso

logrados entre el namero de muestras, multiplicado por

100,
Aterncidn

Numero de muesltrras .-

Louwal al total de accesons

habidos en cada servicio.
Atencidn 10" .- Namero de wveces oue la operadora a
atendido las llamadas en 10 segundos O menos

S5e obtiene sumando la parte superior del casillero de



subtotal en cada uno de los Lres LDEri1IOAOS.
- Forcentaje 7“Z.— se obtiene de dividir el nmnumero de veces
que ha habido atencion antes de 10 sequnidos. entre ol
numero de muestra. multiplicado por 100,
Eficiencia Relampago
- Reaistrar el numero de llamadas efectuadas. vy gue hayan
sido solicitadas en hora cargada.

Forcentaje “Z Dividir el numero de llamadas efectuadas
y multiplicarlo por 100,
Metodo a aplicar en la medicion:
Fuede ser utilizado uno de los siqguientes metodos
a) HMediante el uso de un teléfono. discar para los
servicios especiales y cromnometrar el tiempo de atencidn
a partir de la primera senal de 1lamar.
b) A través de observacidtgn wvisual, Junto a la mesa de
operadora. cromnometrando el tiempo corrido desde la
semnalizacidn hasta la atencidn de la operadora.
c) FPara determinar la atencidn de la operadora distante,
el operador discara/tecleara  desde una posicidn de
operadora los cddigos de acceso de operadora de centrales
distantes, o de la suya si fuera posible. cronometrando

el tiempo de atencidn a partir de la primera senal de

Periodicidad y cantidad de muestras
a) b.a medicidmn deberd ser hecha 4 dias Gtiles por mes,
unéa ves por semana en la H.oO.

b)) Fara cada medicidn deberd ser observacda 1O muestras en

cactlaa servicio de overadora en  cada wno de los  tres
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periodos mas altos del dia entendiéndose oue uno de elios
debe ser la H.C.

Formulario S22

Sirve para determinar los obietivos de:

- Tono de Discar

— Completadas en locales

Normas para el llenado del formulario

A.— Datos Generales

- Llenar Administracion Zonal. Central. Fecha

— Marcar la Semana que corresponde a la medicion

— Nombre de la persona gue hace la medicidn.,. asi como la
persona que realiza la medicidn.

- Hora en gue se efectud la medicidn v nmndmero de personas
atendiendo posicidon de operadoras en cada periodo.

E.— Datos especificos

— Anotar la lhora en la que se hace la muestra

— Anotar el numero de telefono de destino

- Marcar con un check (v) la cantidad de segqundos que ha
demorado en obtener el tono de discar.

- Marcar con un check (v) la condicion encontrada después
de discar el numero indicado.

C.— Determinacidn de los objetivos alcanzados

- SBumar los check (v) marcados v anotar enmn la fila de
total, en todas las columnas.

- Tono de Discar:

NQ de Muestras

- N incdicer el nbmero de muestras hechas en 1la prueba.

- Indicar el numeron de check (v) habidos en las columnas



de 1", 2" v Iv.

- Resulta de dividir el ndamero de checks (v) habidos

antes de I seaqundos entre el numero de muestras hechas @n
la prueba. multinlicado por 100,

- Completadas en local:

NS de muestras

- Indicar el rmamero de muestras hechas ern la prueba

NQ de OI

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

A

— Resulta de dividir el mdmero de checki(v) habidos en Ok
entre el mumero de muestras hechas multiplicado por 100,

Método a aplicar en la medicidén:

al) Tono de discar

— Con urn aparato telefdmnico comun., comnectado a la central
que se va a probar, cronometrar el tiempo corrido desde
el instante en qque se inicid la tentativa hasta la
obtencidn del tono de discar.

- Fara cada terntativa debera ser marcado el tiempo en
segundos ern el formulario correspondiente.

b) Completadas en locales

- El1 operador de Lla muestra, mediante el uso de un
teléforno de prueba. efectuard tentativas de l1lamadas
dirigidas a abomnados yva activeados por la misma ed.,
anotando el nmnamero de  llamadas completadas asidi como

registrando las ocuwrrencias verificadas.



PERIODICIDAD Y CANTIDAD DE MUESTRAS

CAFACIDAD FERTODICIDAD MUESTRAS
INSTALADA

Menos a <00 Mensual 20

I00 a 999 Cluincenal 20

1000 a 92999 Semanal 20

Mavor a 10000 Semanal 1O c/ 1000

Formulario s3

Sirve para determinar los obietivos de:

— Accesibilidad a central distante en DDD.
- Completadas en DDD.

- Facturadas por DDD.

Formas para el llenado del formulario.

A. Datos generales.

- Llenar los datos de central,. Administracidon Zonal.
fecha vy teléefono de origen.

- Anotar los cbédigos de Zona v de Central de los
teléfonos de destino.

Anotar el nombre de la persona gue hizo la medicion v la
gue lo reviso.

B. Datos especificos.

— MAnotar los cuatro digitos del teldéfono Llamado vy la

hora oue @e hace el intento.



- Marcar con un check (v) la condicion encontrada.

- Reaistrar el tiempo de conversacion habido entre el
teléfono de origen v el destino. Debe tratarse oue el
tiempo de conversacidn sea mavor de 20 seaundos v o menor
de 60 sequndos.

= an} recibir las Tacturas €21 1 & Techa
correspondiente el numero registrado en 1la Tactura v el
tiempo de conversacidn registrado en ella.

— Segun la verificacion efectuada marcarda con un check
(v) si es contTorme (o) o si no lo es (nok) en la columna
correspondiente.

= S1 hubiera llamadas registradas demas en el recibo gue
las originadas. las en el
correspondiente.

C. Obtencidn del objetivo.

e los chechks (v)y marcados en  cada columna v
anotarlo en la fila de total.

1. Accesibilidad v Completamiento.

- Anotar el ndmero de muestras habidos en el periodo.

- fAnotar el nAmero de checks (v) encontrados en las
colummas de 0Ok, NC. TO, ER, CN, VG/.

- Determinar el porcentaje habido en cada wuna de estas
condiciones.

2. Registro v Factuwracidn.

= Determinar el namero de muaestras habidas en el oeriodo.
- Anotar @l ndmero de chmqk v oencortracdos ern OKR vy NOED v

k4 Y4

= Determinar el porcentale & L cle



=T I1IVOoS

!

SUFERVISION FOR O

90000 ee URINFRL ...,

PAVI TS

ADMITMLSTRAC UM

FECHA........

TG neo

S R
|
[
|
[
1

v ““ 0w

o

TeELEFOMO

AR NTETS

| I’_T_i':‘l.f )

PG Te RN G

1

Rz

ISR Y]

—_———

! H- SUER

PRI

1

'

[
L

.

KL T AT

uvHﬂ

MU

—. e e —

i

[}
'
1
H
i
|
|

|
'
1
L}
|
1
H
H

|
i

l

- - mj—a!

[
]
]

!

i

|
'

|
]

i

— e e = .

t
‘
|
1

'

et e e e B

7 S TOpt e I 1 -_IllLlll' IJII

PREPES DN U gy SR P

_

|
g

|

_

fee e .rJ.l--

1 ' b
1

_M;__m
: T :
NERSRENEN
R
SRR

lJlLt|l-|LlL||lL!l

,w__m_

i

17770
m
i

HORA UK

LEFONO

b

2]

13

ié
17

sl
e

o S b 7.

_

.- |IL|I — e ad e

P e b

ACCESIBILIDAD

RAS

NUMERO MUEST

CORPLE

= .
s —— -z
= 3
A o
pl)
Liwz 4
ER b S
= ...H =2 g
2N 2 =
w > S
= Za [T e
E= =
=1 ..‘.J.‘.H_r
= T 2
=
=
<.
BN
i
=
wl
oz
£ 4
D=t
= [VE i)
b=
= ==
3] P s
- =~
= p—t
I
—
R tH1]




condiciones.

Método a aplicar en la medicidn

A) Accesibilidad a central distante en DDD

- El1 operador mediante el uso de un teléfono de orueba
con facilidad DDD. efectuara intentos de 1lamadas DDD.
efectuarda intentos de llamadas DDD. para abonados de
otras localidades . anotanrdo el NUMe o de
originadas y el numero de llamadas aue tuvieron acceso.
— Las llamadas seran dirigidas a abonado. Obedeciendo a
una relacidn aleatoria aue determinard la Guia de
teléfonos en orden alfabético marcando en ella los
Wameros llamados para evitar repeticidon.

— En localidades con mas de un codioo de central (caso
Lima)., 5e seqguird la lista telefdnica de acuerdo a lo
en cada periodo de muestras.

B.— Completadas en DDD.

m El operador mediante &l uwuso de un teléforno con
facilidad DDD., efectuara tentativas de llamadas DDD. para
abonados de otras localidades. anotando el numero de
llamadas completadas v el nuamero de llamadas originadas
verificadas con un check (v).

- Las llamadas seran dirigidas & abonados obedeciencdo a
LM & relacidn aleatoria gue (=) guaia de
teléfornos en orden alfabético. marcando en @lla los
nameros Llamados para wv%tﬁr repeticidon.

C.— Facturadas por DDD.

~ =1 operador mediante @l uso de un teléfono de prueba



100 -

con facilidad DDD efectuara intentos de lamadas en DDD.
para abonados de otras localidades. anotando el numero de
llamadas originadas v el nmnamero de llamadas ouwe fueron
completadas.

- l.as llamadas seran diriaoidas a abonados obedeciendo una
relacidn aleatoria qgue determinara la Guaia de teletonos
en orden alfabeético. marcando en ella los nlduneros
llamados para evitar repeticidn.

— Se tendrd& en cuenta oaue en cada peraiodo de muestras se
debe wvariar la =zona y Central termimnal a fin de bprobar
todas las centrales periddicamente.

— Al recibir el recibo de cobranza de mes. registrarda las
llamadas que han sido consideradas en el recibo v
verificara comn las llamadas originadas l1a totalidad de
estas.

Observaciones:

Se debe tener especial cuidado en reaistrar TODAS. las
llamadas originadas por este teléforno a finm de poder
verificar exactamente la informaciodrn reguerida.
Periodicidad y cantidad de muestras

los esltablece sigQuiente

periodicidad y calendario:
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CAFACIDAD FACILIDAD FERIODICIDAD MUESTRAS
Menor a 200 DDD/Farcial Mensual O
ZO00 a 1000 DDD/DDD Mernsual 40

Farcial

1001 a Z000 DDD/DDD Quincenal 0

Farcial

ZO01 a 3000 DDD/DDD 1O Dias =0

Farcial

Mavor a 2000 DDD/DDD Semanal S0

Farcial

Formulario TN-A

Sirve para la determinacidn de los objetivos de:
Completadas en larga distancia por ooeradora.

Normas para el llenado del formulario

~ El mismo que existe para el formulario Th-1
METODOLOGIA A AFLICAR EN LA MEDYCION

- Registrar todos los dias del mes la cantidad de
llamadas., solicitadas v efectuadas en el fTormuleario T-1.
tal como establece la norma que para el llenado de éste
formulario especificea.

- Sumar al fin de mes cada columnma del formulario.

= Determinar el porcentaje de efectividad v registrarlo

en el espacio correspondiente.



PERIODICIDAD Y CANTIDAD DE MUESTRAS

Debe informarse al fin de cada mes del total del
porcentajle obtenido. pero su llenado es en forma cdiaria.
Calendario de pruebas.

Siendo de la totalidad de llamadas no se aonlica
calendario alauno.

Formulario S-4

1. Finalidad.
a) Evaluar el arado atencion gue se estd prestando a los
usuarios del Servicio Telefonico en la Administracion
Zonal.
b) Consolidar la informacion v evaluarla en Torma
comparada para esltablecer un medio de competencia entre
Administraciones Zonales v mejorar de eéeste modo los
objetivos trazados.
DESCRIPCION DEL FORMULARIO.
El formulario 5-4 consta de 2 paginas
Fag.1
a) Datos generales.
- Llenar mes vy Administracidn Zonal.
bv) Datos Especificos.
— Cubre loms objetivos de atencidn v acceso & 102, 103,
108, 109, Operador distante, tarifas y FAYERX.

-~ Central, indicar las centrales de la zona donde se ha
hecho la medicidn.

#M: Indicar el nimero de muestras bhabldas en el mes en
cada uno de 1lo% SeErvicLOs.

ACC: Indicar el porcentaje de accesibilidacd alcanzado en
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el mes en cada servicio.

ATE: Indicar el norcentaje de atencion alcanzado en el
mes en, cada servicio.

Fag.2?

a) Datos aenerales.

Llenar mes v Administracion Zonal.

b)Datos especiTticos.

1. Efecto demorado.

No. DEPF: NAmero de llamadas atendidas antes de 1 hora.

A : Forcentaje alcan=zado.
2. Efecto Reldmpaaqo.

No. REL: Namero de llamadas cursadas en relamnaago.

A

Forcentaie alcanzado.
Z. Tono de discar.
No. 2 : Numero de veces en oue se ha obtenido tono antes
de tres seaqundos.
A : Forcentaie alcanzado.
4. Completadas en local.
No. COM = namero de llamadas completadas en local
(centrales auntomaticas).
7 : Forcentaje alcanzado.
S..Acceso DDD.
No. ACC: Namero de intentos gue han tenido accesibilidad
a otra central distante.
A t Forcentaje alcanzado.
6. Completadas.
Ok Numero de llamadas gue bhan sido completadas en DDD.

7 3 Forcentaie alcanzado.
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7. Control DDD.
Ol s llamadas encontradas OFk. relacion  al
facturado emitido.
7Z: Forcentaje alcanzado.
8. Control Operadora.
Ok: Numero de llamadas. que de acuerdo a la verificacidn
de las boletas v 1o observado se han encontrado conforme.
Z:Forcentaje alcanzado.
9. Liberacion de circuitos.
10: Namero de veces aue se ha observado la liberacion del
circuito antes de 10 seaundos.
Z:Forcentaje alcanzado.
10. Froporciona Informacidn.
Z0: Numero de veces que se ha observado la liberacion del
circuito antes de 10 sequndos.
Z:Forcentaje alcanzado.
11. FProporciona Tarifas.
Z0: Numero de veces que ha proporcionado la informacion
de valores tarifarios antes de 30 seqgundos.
7Z: Forcentaje alcan=zado.

4.4 Reporte operativo de larga distancia

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 OFERATIVO DE LARGA DISTANCIA

NRG | F.INIC [ HORA | SISTEMA | CANTIDAD | . TERMIKNO

HORA | CAUSAS

NRO Nuimero secuencial cle las i

ocurridas en el dia.

terrunciones

F INICIO Fecha de inicio de la interruncitn
HORA Hora de inicio de la interrupcidn
SISTEMAS Sistema afectada

CANTIDAD Cantidad de circuitos afectados

F TERMINO Fecha de termino de la interrupc
HORA Hora de termino de la interrupci
CAUSAS Causa qgue produjion la interrunacion

4.5 Reporte operativo de conmutacidn

El objetivo de este reporte es el de
interrupciones de los sistemas conmutacidn
lae centrales ce

existentes FRX -~ AGKF

10mn

on

conocer las

conmutacion

al o pudiendo

ENERGIA : Describe si &l problema Tue ocasionado por
los equipos de Tuerza de la cenltre

ECQM 3 Eguwipos de conmutacidn de energsa comercial
A GIrupn 0O Viteverseé

RECT : Se refiere a los rectificadores v

.'/

Aasociado e control.

L G W R co Y LW | A [
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BATERIA : S5e refiere al sistema de banco de bateraias.

CONMUTACION Describe si el oproblema es ocasionado vor el
sistema de comnmutacidn propiamente dicho v se
subclivide en:

FCENTRAL Se refiere si el problema se bpresenta en los
procesadores del eaulpo de
conmutacion.

TTRONC e refiere i1 los sistemas alfectados son las
troncales va sea de salida o entrada entre
centrales.

LINEAS Se refiere s1 los sistemas afectados son los
circuitos de lineas de abonado.

FERIFERICOS Describe si los problemas afectarom a los
circuitos periféricos de la central v se
subdividen en

AMA : Se refiere si el problema afecto al
sistema de aqgrabacidn de datos de 1la
central.

1/0 Se refiere si el problema afecto a otros
perifericos como TTY, TTFA etc.

REFORTADO FOR.- Describe ©l mnombre del tecnico que

reporto la falla.

SERVACIONES ..~ Aqui se describe la falla ocurrida

NOTA =

SN

0BRSS

En

Bir

Si

=1

los casilleros corresponcdiente

novecdad

nNoO cCcorresmnon ce

mamero de observacidn secuencial.
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4.6 Reporte operativo de planta externa

El objetivo de este reporte es el de

interrupciones de las laneas fioisloas

i ]

conocer layg

a carao de planmnta
externa.
REPORTE OFERATIVO DE PLANTA EXTERNA
NRO F.INIC HORA SISTEMA CANTIDAD F. TERMINO | HORA CAUSAS

NRQO Namero secuencial de las

ocurridas en el dia.

F INICIO

HORA

SISTEMAS

CANTIDAD

F TERMINO

HORA

Fecha de inicio de la interrupcion
Hora de inicio de la interruocion
L.inea fTisica afectada

Cantidad de circuitos atectados
Fecha de terminmno de la interrupcion

Hora de termino de la interrupcidn

Causa qQue produjo la interrupcidon

interrunciones

4.7 Reporte operativo del servicio de télex y telegrafia..

El objetivo de este reporte es el de

interrupciones del servicio de télex v telegraftia.

conocer las




REPORTE OFERATIVO DEL SERVICIO DE TELEX Y TELEGRAFIA

NRO | F.INIC

HORAG | SISTEMA | CANTIDAD | F.o TERMINO | HORA | CAUSAS

NRO Numero secuencial de las interrunciones
ocurridas en el dia.

F INICIO Fecha de inicio de la interruncion

HORA Hora de inicio de la interruncidn

SISTEMAS Sistema afectado: Central TWEK? TWKD o los
eauipos de transmision telex ZD 1000 etc.

CANTIDAD Cantidad de circuitos afectados

F TERMINO

HORA

CAUSAS

Fecha de termino de la interruncidn
Hora de termino de la interrupcion

Causa aue produjo la interrunpcion




4.8 REPORTE DE RECLAMOS DEL AREA COMERCIAL

El reporte del area de comercial era el siguiente:

RECLAMOS A COMERCIAL POR FACTURACION

OFICINA

TIPO

RANKING

RECLAMOS
RECIBIDOS

RECLAMOS SOLUCIONADOS

NUMLERO
RECLAMOS

DE,

MENOR DE 24 H

MENOR DE
7 DIAS

MONTO
DEVUELTO

MES
ANTERIOR

MES
ACTUAL

MES
ANTERIOR

MES
ACTUAL

SLM

MES
ANTERIOR

MES
ACTUAL

OTROS

MES
ANTERIOR

MES
ACTUAL

TOTAL

MES
ANTERIOR

MES
ACTUAIL

DONDE:

LDI
LDN
SLM

Larga Distancia Internacional
Larga distancia Nacional

Serviciio Local Medido




CAPITULO

v

REPORTES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Se emiti® en forma mensual

Gestidn del cde 1a

Servicio
con la siguiente estructura:

l.-Confiabilidad operativa

Administracidn

el Informe de Calidad v

Zomal Areaulpa

e los de

telecomunicaciones.
2.—Continuidad del SErVICLO cle los sistemas de
transmision
S.— Servicio de Telefonia
4.—- Servicio de Teélex
o.— Servicio de Telearafaia
6b.— Reclamos

Se tomd como referencia un mes de 31l dias. asi mismo en
todos los cuadros se utilizd la siguiente simbologia:
NRI = No remitid informacidn
(E) : Estimado
(R) @ Revisado
5.1 Confiabilidad operativa de los sistemas de
telecomunicaciones

5.1.1 Confiabilidad de las centrales automaticas de

conmutacion
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CONFTIA TINTEFUR U C LOMES
CENTRAL. BILLIDA
8] NUMERQOQ | HIORAS | CALISEA

TELEFONIA

1w VLT

AGF—-AREQUIFA 100,00 | - - e e e

FRX-AREQUIFA 29.99 1 O.L0%2 RECOVERY TIFOL

AGF-MOLI.ENDQ LOO . OO | e e e e o e o

TOT-ADMINIST 29 .99 1 0.L02

TELEX

TWE-D LOO . OO0 | w—ms o — e

TWk—-9 100,00 ——— e e

TOT-ADMINIST | 100.00 | ——- e

En este caso sdlo se ha presentado una interrupcidn del
sistema FRX, produciendose una recarqga tipo l{automatica)

gue durd 0,02 horas.

5.1.2 Confiabilidad de la red troncal de microondas

reqién sur

ENLACE COMNFIAR INTERRUPC LONES

L.IDAD

NUMERO HORAS | CAUSA

ARE-REF QUINCH 29.96 1 0.2 | MANTENIMIEN

ARE-REF ATICO 29 .96 1 OL25% | MONTENTMIEN

TOTAL-ADMINISTR 29.96 = 0L 50

Se presentd dos interrupciones del sistema cde MO ana
en la repetidora de Quinochin v la otra en la repetidora
de Atico, cada umna de OL,25 horas, anmbas por mantenimiento

programaches.




535.1.3 Confiabilidad de redes secundarias

CONFIABIL.IDAD DE REDES SECUNDARING

ENLACE TIrFO CONFT INTERRUFC TONES

DE

TRANS

ARTLI

DAD

NUMERO

TIEMFD

CAusA

ARE-C.l.A CAFI

U

27 33

[ > B aang

P

ENERGIA

ARE-L.A JOYA

UHF

99,73

2,08

DESCONOC .

REF CHACHANI -

CAMF SIGUAS

UHF

99 .73

2,00

AJUSTES

DE EQUIFO

C. LA CAFILL-

C. CUMUCHA

UHF

29.54

ENERGIA

TOTAL

UHF

22,79

s

TER MOLL -

COCACHACRA

QF

99 .59

00

ENERGIA

TOTAL

orF

27 .89

Z.00

ADMINISTRA

?9.18

15)

DTG

i B

Las interrunciones que

Campamernto A

irnterrupeidn

Clulas Y

ez

afectaron & la

Cerire

Cuumur e ha

Tiempos

v

confiabilicdad de

cle

reaspectivamnercte . B el sistena de Oncda Fortadora Hubo wurméa

irterrupcidn

@ 5 Moras

ey Cocachacra.
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5.1.4 Confiabilidad lineas fisicas

CONFIARILIDAD DE LINEAS FISICAS
ENLACE CONF [ART [NTERRUFC [ONES
LIDAD

s NUMERO HORAS CAUSA

/)
BIFILARES
REF QUINCHIN - 99.70 1 2.16 LINEA
OCONA ARIERTA
CAMF ACHOMA - 94 .07 2 4z.11 LINEA
CHIVAY ABIERTA
TOTAL ADMINIST 96 .89 3 45,11

La confiabilidad Tue afectada pnor la apertura de 1las
lineas fisicas bifilares enmntre Quinchin v 0Ocomna por un
lado v entre Achoma v Chivay por el otro.

5.2 Continuidad del servicio de los sistemas de

transmision

5.2.1 Continuidad de la red troncal de microondas reqion

Sur
_ , l
'|CONTI || INTERRUFCIONES
ENLACE | NUI- | : ; : ;
| DAD |NUMERO| HORAS|CIR_IN|CIR_OF| CAUSA
i | i i 1
v [ I i i
ARE-REF QUINCH| 99.961 1 o.2s 1 1 1 1 |MANTENIM.
ARE~REF ATICO | 99.96] 1 o.z2s | = 2 |MANTENIM.
ARE-REF ATIOU | 99.98| 1 | o.2s | = 7 IMANTENTH.
- i | i | I
H | i i .
TOT-ADMINIS ' | 99,941 = | o.80 | & | 10 |
1 ] i ] 1 !




NUMERO Numero de interrupciones de los circuitos de
MO.
HORAS Tiempo en horas de interrupcién de los
circuitos.
CIR_IN : Numero de circuitos interrumpidos.
CIR_OFP Numero de circuitos operativos.
5.2.2 Continuidad de redes secundarias
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 7 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 PORTADORA
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 : Numero de interrupciones de los circuitos
HORAS Tiempo en horas de interrupcidn de los
circuitos.
CIR_IN Numero de circuitos interrumpidos.
CIR_OP Numero de circuitos operativos

5.3 Telefonia
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93.3.1 Efectividad del servicio telefdnico discado

directo nacional e internacional_ (porcentaje)

DESTINO FROM 3 MES ACTUAL MES A0
ULTIMOS ANTERIOR
MESES
TRUJILLO 48,64 49,40 47,65
ICA 48,52 52,19 42,89
HUACHO 43,77 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
IQUITOS 30,29 34,22 30,86
HUANCAVEL ICA 34,84 39.15 32.15
CuUsCco s 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
TARAFPOTO 33,89 29.66 38.12
CAJAMARCA 33.37 37.88 28.86
PACASMAYOD 32,91 37.24 28.58
C. DE PASCO 23,11 13,32 32.90
MOLLENDO 48,26 NRI 48,26
LAMBAYEQUE | 27.05 NRI 27.05
ADMINISTRACION 39.94 40,41 38,38
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5.3.2 Produccidn telefédnica de larga distancia

internacional (1di),

trafico saliente

E R

A C T 0

WA L

LOCAL IDAD }

| FROM

MES

fULT. il !ANTERIrQCTUAL

! |

1
| FROM.E

ULLT i

l

MES

fﬂNTERI{ACTUAL

i

rMES

AREQUIFA ’!

PR ————_

.665H EBZBEI

1018

l

147

L=E

269

|
1678 !10951 \ 25097

194

290

ADMINISTRAC. |

! 26639 !24590

29401

|
\
|

17266

11455

254681

- Fuente Dpto.

- OBSERVACIONES:

Zonal de telefonia

v finmnanzas.

El trédfico internacional venerado por Arecauipa subio un

167 con respecto al mes
G.5.35 Froducocidn

nacional (ldn),

(llamadas)

telefdnica de

trafico

anterior.

saliente

larga

distancia
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~0OCALIDAD

VIA OFERADORA

D.D.N. TOTAL

ARONADD | cautmtn k.

AREQUIFA
VITOR

YURA

CHIVAY
AFLAO
CHUQUIERAMEA
UCHUMAYO
SANTA RITA 157 2
CORIRE

442650 156846
112224 &
9 1 10

1 O

889 7
762 17 . 775
36 5 39

2 159

1824 L9960

SAN JOSE 183 = e

HUANCARGUI
LA COLINA
CRUCE LA JOYA

182 &1
1359 7

A60 4

247
146
64

CHARACATO 2 1z 14

ZAMACOLA
ACARI

141 7 148

a7 12 L9

BELLA UNTION 17 La 1

MOLLENDO
COCACHACRA
EL ARENAL
ENSENADA
LA CURVA |
LA FUNTA E. e
FTO. MATARANI
MEJIA

CAMANA

R6EL2T 4&HOE
1460 80
148 0
7 )
200 O
13509 o

SD0E4g
1540
148

200
1552
1114 TE7

61 AN

TTTG 2654

1891
QR4
LO4OR

b

ADMINISTRACION

468777 a2B92L S19823

FUENTE = DFTO. ZONAL DE TELEFONIA

Observaciones:

El tradfico generado por operadora significa solo el

E.B% De la prodaccion por via  discado  directo en

Arequipea.
A nmivel administeracidn

La produccidn de cabina pablica

viene a significer el 2.427% Del tratico total.

162078

12720

896

i

P
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$.3.4 Teléfonos monederos de larga distancia nacional

DIFERENCIA LECTURA FICHNAS VENDIDAS |FICHAS RECAUDADAS
NO e i s i e e e ] . e b N i e T

LOCAL IDAD MONE | FROM I| MES MiZS | FROM X MES | MES FROM.Z MES |[MES

DERO| ULT.M. |[ACTUA[ANTER |ULT.I. ACTUA [ANTE ULT.MM.|ACTUA|ANTE
AREQUIFA
FUER. CENT. 21 58795 NRI o879 HET70 NRI S870
FUEB. CENT. 22 4730 NIR I 4730 N7 55 NR I 475
FUEB. CENT. 25 S600 N I S6O0 G568 NR1 K568
FUER. CENT. 24 6076 NI L0766 6170 NR I 6170
FUEB. CENT. 29 L6 NR I L6 bé&1n NR1 H61E
FUER. CENT. 26 6044 NR I L0444 HOR21L NR I 6021
FUER. CENT. 27 6978 NR 1 6978 HL2T NI GR35
FUEB. CENT. 28 L997= NR1 Qa9 G561 Nix I 5561
SUEB. TOTAL 08 47134 NR I NR I NI MR T 47037 MR I
MOLLENDO
FUER. MOLL. QO 21586 NIx I 2056 2190 NR I 2150
FUEB. MOLL. 01 250 NR 1 250 220 hMRI 220
FUEB. MOLL. 02 715 NR I 715 710 NR I 710
FUEB. MOLL. O3 1609 NR 1 1609 1L HOO NR I 1600
SUR TOTAL 04 4726 NR I Nk 1 NI N I 1680 NI
CAMANA
FUEB. CAM. 01 NR I NR T N I G112 NIR I S112
FUER. CAM. 02 NR I Nix 1 NR I 46 NR I Zaaé
FUER. CAM. 0= NR I NR1 MR I A1a6 NRI 4146
SUB TOTAL 03 ———— S — 12704 NR I
ADMINISTRAC. S0274 NR I NRI NRI NIRRT LEFP0OE NR I

FUENTE = DFTO. ZOMAL. TEL FORMATO T-2 Y FINANZAS

(MIXTOS)

OBSERVACTIONES =

Desde hace S meses a pesar de reiteradas
comunicacionegs la Jefatura de finanzas no emile
informacidn sobre recauwdacidn ni venta de fichas de los
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aparatos monederos. el Gltimo informe fue recibido este
mes pero sobre la produccidén del mes de enero.
Recomendamos nombrar una comisidén que analice el
estado de este frente de produccidén. e informe la
necesidad de recursos humanos y técnicos que se

requieren para su optimizacidén y control.



5.3.5 Eficiencia del servicio telefonico larga
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distancia nacional (ldn) saliente semiautomdatico v

manual

(EFECTUADAS/PEDIDAS

; PORCENTAJE)

TRAFICO ENTEL

TRAFICO A C.P.T.

LOCALTIDATD |PROMED. PROMED.

3 ULTIM. MES MES 3 ULTIM. MES MES

MESES ANTERIOR| ACTUAL ANTERIOR| ACTUAL
AREQUIPA 64,63 68,90 69,67 74.95 73,50 76,40
VITOR 62.50 66, 50 50,00 [ -—-————- B -——
YURA 100,00 100,00 | 100,00 | —-————- ST -——
APLAO 47,07 48,00 47,37 100,00 S 100,00
CHUQUIBAMBA 68,84 65,00 68, 18 100,00 S 100,00
HUANCARQUI 87,24 85,96 92,24 100,00 100,00 e
CORIRE 85,59 90,52 85,29 78,78 90.90 66,67
SANTA RITA 49, 36 21,42 66,67 100,00 100,00 100,00
LA COLINA 51,66 50,00 58,33 100.00 S 100,00
CHALA 50,30 42,30 44,00 27,50 30,00 25,00
PAMPACOLCA 86,78 80,46 88,89 66.67 S 66,67
COTAHUASI = | == | | - -——- - ———
C. LA JOYA 47,69 45,45 33,00 ST ST ———
CHARACATO 59.63 72,22 60,00 e e S
ZAMACOLA 64,63 72,22 46,67 ——— S S
BELLA UNION 41,55 44,11 38.80- EESS S Sec
SUB - TOTAL 64,50 60, 64 63,30 80.90 SESS 80,90
MOLLENDO 82,88 79,98 81.95 82.58 79.58 85,59
COCACHACRA 84,55 88,04 87,50 S 80.30 66.67
EL ARENAL | -—=——— |  ————— | ————- e S e
LACORVA | ——=———— | @ ———— ] ————- S R S
LA PUNTA 86.12 85,76 S 84.61 78,57
MATARANI |  —=——- 93.34 96,00 S 93,69 96.15
MEJIA  —e——— 87.28 91.00 S 84.37 96,43
suB TOTAL @ | = 86.95 88,44 S B 84.68
CAMANA NRI 82,16 83.29 SESS 83.16 84.42
SAN JOSE | === | @ ——-—| ————- = SE | e
SAN JACINTO | -—-—-—1f> | -—-—— | -—-—=———- S e e e
SAN GREGORIO | —-——==—= ]|  —=———— | ————-— S Se L e
EL CARMEN = | = | ———— | - S e i
suB rorAL | --—--- 76.58 78.34 S S 80.2
ADMINISTRACION 66,63 76,58 78,34 S S 83.53

FUENTE:

DPTO. ZONAL DE TELEFONIA (FORMATO T-2)
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OBSERVACIONES:

- La eficiencia en Junio subié 2.25% A nivel
administracién en el trafico a entel con respecto al mes
anterior y 14.9% Con respecto a su respectivo promedio

trimestral.

5.3.6 Grado de accesibilidad v atencién de las posiciones

de servicio telefonico

(PORCENTAJE)
PROMED.
TIPO SERVICIO PARAMET. 3 ULT. MES MES
MESES ANTERIOR ACTUAL
LARGA DISTANCIA ACC. o8 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. o8 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: DPTO. ZONAL DE TELEFONIA (FORMATO S-4)

Observaciones:

La atencién del 109 mejordé notablemente este mes
en trece puntos pero la atencién de la central pabx
bajo en siete puntos con respecto al mes anterior.

5.3.7 Averias de abonados en centrales telefdnicas

(porcenta.ie)
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 ———
MATARANI 18,85 21,05 30,76
EL ARENAL 8,61 7,89 —_———
CAMANA 6,63 8,50 ———
FUENTE: DPTO. ZONAL TEL (FORMATO CAR 1 - CAR 4)

OBSERVACIONES:

Baja en 31.9% Las averias con respecto a mayo en

los abonados de PRX.
La seccién car no esta remitiendo informacioén

referida a la central de Camana desde hace dos meses.

Recomendamos intervencién

Jefe Dpto. Telefonia.
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5.3.8 Velocidad de reparacion de averias telefdnicas

{porcentaie)
MAYORES A 24 HORAS MAYORES A 7 DIAS B
CENTRAL PROMED. PROMED.
3 ULTIM. ABR. 89 |JUN. 89 3 ULTIM. ABR. 89 |JUN.89
MESES MESES
AUTOMATICAS
AREQUIPA PRX 80.88 75.03 80.92 37.79 4.76 64.46
AREQUIPA AGF 89.71 84.01 90.04 41 .29 3.60 7168
MOLLENDO AGF 72.72 84 .93 45 .45 13.47 24.66 02.27
MEJIA 90.74 88.89 100.00 46.30 22.22 100.00
MANUALES
COCACHACRA 66.64 92.86 18.18
LA PUNTA 97 .83 94.74 68.75 42 .74 89.47 18.75
LA CURVA 100.00 100.00 100.00 83.33 66.66 100.00
MATARANI 98.25 100.00 100.00 4079 50.00 | -———-
EL ARENAL 100.00 100.00 N.R.I. 45 .45 45 .45 N.R.I
ADMINISTRACION 92.54 97 .52 71.73 84 .60 62.90 59.53

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%.




5.4 Servicio télex
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5.4.1 Produccion télex nacional saliente (pulsosg)

ABONADO CABINA SERVICIO

LOCALIDAD  FECHA

No  PULSOS PROM. No PULSOS PROM. No PULSOS PROM.

POS. X ABON PO X ABON. PO X ABON

AREQUIPA (%) 187 92311 494 9 12611 1401 9 31063 3106

MAY.89 201 87234 434 10 10401 1040 9 20325 2258

JUN.89 215 96843 450 11 9701 887 6 34606 1018

MOLLENDO (%) 22 60215 2737 3 8545 2848 _— _—

MAY.89 23 37240 1619 3 9532 3177 - --——- ——

JUN.89 23 46307 2013 3 5694 1898 —— ——

MATARANI (%) 02 3814 1907 1 2515 1268 - @ ———— ——

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 -- e 2 3820 1910 |- ———- -——

JUN.89 —- — | - 2 3502 1751 -_— ———

ORCOPAMPA (%) 01 2531 | 2531 _— _—— _——

MAY.89 01 2312 | 2312 1 242 242 _— _—

JUN.89 01 2803 2803 1 115 115 _— ——

ADMINIST. (%) 224 201391 111212 18 38089| 17873 |9 31063| 3106

MAY.89 239 171156 10135 20 33566| 16714 |9 20325| 2258

JUN.89 253 198247 10681 21 33387 17798 |6 34606 1018

FUENTE: DPTO. ZONAL TEL - TX - TEG.
OBSERVACIONES:

A nivel administracién sube la produccidén de

pulsos TX en 14% lo que puede obedecer al aumento de

abonados FEN un 6%.
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i 5.4.2 Velocidad de reparacion de averilas télex
. (porcentalje)
|
| MENOS DE 4 HORAS MENOS DE 24 HORAS
{.LOCALIDAD MOTIVO |CANTID.
! VERIAS PROM. 3 MAY JUN PROM. 3 ABR. JUN
‘ ULT.MES 89 89 ULT.MES 89 88
UAREQUIPA LINEAS 16 31 47 25 24 21 19
‘ TELE-P| 26 39 34 77 16 17 4
' CAMANA LINEAS| ---- —— | —_— | ---- _— —— |---
| TELE-P| --—- ——— | = | ---- —— —— |-
"MOLLENDO LINEAS — ———- — |-
| TELE-P| --—- ——— | -
'MATARANI LINEAS| ---- — | = | - e e
TELE-P| ---- —— | ——— | - — —— |-
FUENTE: DPTO. ZONAL TEL - TEX - TEG.
OBSERVACIONES:

Teleimpresor baja en junio el porcentaje de averias

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.
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5.5 Servicio de telegrafia

5.5.1 Produccion telegrafica de la red automatica

(mensaes)
POSICION RAN- NACIONAL INTERNACIONAL
TELEGRAFICA KING
* TDS| RDS CONTADO | CREDI.| TDS RDS CONTADO
AREQUIPA X 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
MOLLENDO X 861 865 166876 -—— - 3 -——
MAY .89 701 711 212854 —— - 03 —_——
JUN.89 1054 1093 169603 -——— - 4 ———
CAMANA X 768 1085 252966 | 81979 - -
MAY.89 745 1161 252220 1136600 - - —_——
JUN.89 791 1010 253712 27358 2 - -———
CHALA X 1408 1321 54651 ——— - - -_—
MAY .89 1580 1277 60114 ——— -—= - -———
JUN.89 1410 1604 56656 ——— - - ———-
ADMINISTRAC. b 4 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 deposito/entresa de telegramas ordinarios

nacionales
(HORAS)
LOCALIDAD RANKING DEPOSITO RECEPCION
TRANSMISION ENTREGA
X 2.06 3.02
AREQUIPA MAY. 89 1.49 3.00
JUN. 89 2.54 3.02
P 3 0.01 0.01
CAMANA
MAY. 89 1.18 1.23
JUN. 89 1.00 0.30
X 1.02 1.43
MOLLENDO
MAY. 89 1.18 -
JUN. 89 0.02 ——
X 2.06 2.29
CHUQUIB.
MAY. 89 2.17 4.00
JUN. 89 2.48 ———
b 3 0.41 0.52
CHALA
MAY. 89 0.25 1.02
JUN. 89 0.30 0.06
X 0.41 1.58
ADMINISTRAC.
MAY. 89 1.00 2.00
JUN. 89 1.40 1.00

NOTA: (%) PROMEDIO DE LOS TRES ULTIMOS MESES

FUENTE: DPTO. ZONAL TEX - TEG

OBSERVACIONES:
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El tiempo de deposito de transmisién a nivel
administracioén 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 RECEPCION
TRANSMISION ENTREGA
PROM. 3 2.06 3.02
ULTIM. MES.
AREQUIPA MAY. 89 1.49 3.00
JUN. 89 2.54 3.04
PROM. 3. 0.01 0.01
ULTIM. MES.
CAMANA
MAY. 89 1.18 1.23
JUN. 89 1.00 0.30
PROM. 3 1.02 1.43
ULTIM. MES.
MOLLENDO
MAY. 89 1.18 __C
JUN. 89 0.02 -
PROM. 3 2.06 2 .29
ULTIM. MES.
CHUQUIB.
MAY. 89 2.17 4.00
JUN. 89 2. 48 —
PROM. 3 0.41 0.52
ULTIM. MES.
CHALA
MAY. 89 0.25 1.02
JUN. 89 0.30 0.06
PROM. 3 _ 0.41 1.58
ULTIM. MES
ADMINISTRAC. :
MAY. 89 1.00 2.00
JUN. 89 1.40 1.00




- 130 -

FUENTE: DPTO. ZONAL TEX - TEG
OBSERVACIONES:

El tiempo de deposito de transmisién a nivel
administracidén aumenta en 40% con respecto al mes
anteriores siendo una hora mayor que su respectivo
promedio trimestral.

5.5.4 Reparto de telegramas

POSICION REPARTO DIARIO REZAGADOS
MESES (MENSUAL)
TELEGRAFICA ENTREGADO PENDIENTE
* 176 21 130
AREQUIPA MAY. 89 287 30 46
JUN. 89 243 20 190
* 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 o7 30
ADMINISTRAC.
MAY. 89 72 12 15
JUN. 89 ' 68 06 43

NOTA: (x) 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 facturacidn

RECLAMOS RECLAMOS SOLUCIONADOS
OFIC.| TIPO |RANKING | RECIBID. MONTO
NUMERO MENOR | MENOR DEVUEL.
RECLAMO 24 HR. 7 DS.
* 7 S S S S
L.D.I.
MAY . 10 — _— — o
JUN. - - - __ o
* 25 S - S _—
L.D.N.
MAY. 39 — — e o
JUN. 14 - - _— .
* 442 - - - _—
TEL.
ARE | MAY. 197 - - — o
LOC.
JUN. 135 - - __ ——
* 13 - _ — —
OTROS
MAY. 17 — _— o _
JUN. 10 - - _— o
* 487 - - - ——
TOTAL MAY. 263 - - — —
JUN. 159 - - — o




* 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 gque esta procediendo informe por
falta de satisfaccidén al usuario.

5.6.2 Estructura rorcentual de reclamos conferencias

TIPOS CANTIDAD ESTRUCTURA ESTRUC. %
DE RANKING DE PORCENTUAL CANTIDAD
CONF. RECLAMOS ABONADOS
X 14 5.64 0,05
DDN MAY. A 8.94 0,08
JUN. 8 5.22 0,02
* 4 1.61 0.01
DDI MAY. 10 4.06 0.03
JUN. ] 0 0.00 0,00
* 3 1.20 0,01
CPI MAY. 0 0.00 0,00
JUN. 0 0,00 0,00
* 0 0,00 0,00
COBRO MAY. 0 0,00 0,00
REVER.
JUN. 0 0,00 0,00
* 0 0,00 0,00
OPM MAY. 0 0,00 0,00
JUN. _ 0 0.00 0.00
TMO * 15 6.04 0,05




MAY. 0] 0.00 0,00

JUN. 0] 0,00 0.00

* 194 78.00 0.72

SML MAY. 197 80,08 0.73
JUN. 135 88,23 0,50

X 18 7,25 0,06

OTROS MAY. 17 6,91 0.06
JUN. 10 6,53 0.03

* 248 100,00 0,92

TOTAL MAY. 246 100,00 0.91
JUN. 1583 100,00 0,56
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5.6.3 Estructura porcentual de reclamos 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 0.13
X 130.3 52.01 1.45
22 MAY . 4.35 51.33 1.31
JUN. 92 57.86 1.03
X 49.66 19.16 0.26
23 MAY . 60 22.81 0.33
JUN. 27 16.98 0.14
X 26.6 10.03 0.19
24 MAY . 22 0.37 2.00
JUN. 15 9.44 1.36
E S 260 100.00 0.97
TOTAL MAY. 263 100.00 1.02
JUN. 159 100.00 0.66

* PROMEDIO DE LOS 3 ULTIMOS MESES




Recomendaciones del informe

Existen aspectos dentro de la organizacidén de 1la
empresa qQue pueden mejorarse y deben tenerse en cuenta
en un plan de supervisién:

Para mejorar la calidad de atencion al cliente:

Supervisar la fraseologia usada por el personal.

-~ Supervisar el correcto llenado de formatos

utilizados.

Realizar reuniones periédicas con el personal a

fin evaluar y solucionar problemas de caracter

operativo Que inciden en la mala atencidn.

- Supervisar las correctas mediciones de
accesibilidad y atencién de la red.

Para mejorar la calidad de funcionamiento de los

servicios prestados:

En coordinacién con las areas de Conmutacién,
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
telefénicas

- Operatividad de teléfonos Monederos (Verificar
mecanismos y temporizacién).

= Operatividad de Equipos Fax, Télex, Perunet, ¥y
Teléfonos de servicio en cabinas de servicios

midltiples.
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Para mejorar de la calidad de la facturacion del

servicio telefdénico:

En coordinacién con las areas de Comercial.
Finanzas, Informatica., Planta Externa, Conmutacidén y
Transmisiones verificar:

Estado y levantamiento de inconsistencias de los

listados ENTL25, ENTL26 y ENTL 27

= Actualizacidén de los archivos maestros de

abonados., numeros de servicio, CCTs etc.

Seguimiento y comprobaciéon de las ordenes de corte

Y reconexién y movimiento de abonados ( cambio de

domicilio, razdén social, Baja temporal, Baja

final, etc,)

Tener presente que las inconsistencias pueden

deberse a cualquiera de los siguientes factores

Falta de actualizacidén de los archivos maestros.

- Mala programacién de los rangos tarifarios.

— Mala programacién de los numeros telefdnicos de
servicio( OTLH, ITSH, Teléfonos Monederos,
LCs,etc)

- Incumplimiento en las ordenes de corte.

- Activacién de numeros libres.

— Activacién temporal de numeros debido a
determinados eventos.

- Cumplimiento de ordenes de movimiento de abonados
antes del cierre de ciclica.

Para disminuir la tasa de incidencias de fallas,

los tramos de alambre de acometida que tiene demasiados
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empalmes deberan ser reemplazados. El1 Departamento
Comercial evitara (previa evaluacién de beneficio -
costo) las ventas con exceso de cable(mas de 300 mt)

La Administracién zonal debera supervisar el fiel
cumplimiento de contar con las reservas técnicas de
Planta Externa e Interna.

Se recomienda el mantenimiento y ampliacidén del
sistema SAR, para emitir formatos CAR confiables,
balanceo de central, tiempos de reparacién, etc.

Se debera realizar un estudio del proceso de
recoleccién de alcancias en los teléfonos monederos,
para agilizarlos.

El area de Planta externa debera realizar un
andlisis técnico sobre los principales problemas del
plantel telefénico(alambre de'r acometida y aparato
telefédnico) 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 tecnologia (tardeta

magnética) reemplazandose la utilizacién de fichas por

monedas.

Se recomienda la utilizacién de los programas de
la central para la, detecciéon de fallas antes que los

usuarios presenten los reclamos.

Se recomienda la adquisicién de equipos de radio
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para los vehiculos de Planta Externa para centrales que
tengan mas de 3000 abonados.

Actualizacion de informacion estadistica, técnica y
operativa:

En coordinacién con las secciones del Departamento
de Operaciones, Comercial y Recursos Humanos, mantener
actualizada:

- Relacién de personal técnico operativo incluyendo:

Fecha de ingreso, grado de instruccidén, cargo,

CIP, etc.)

- Verificacién de la actualizacién de la Red de

Encaminamiento nacional y la de transmisiones.

- Relacién de CCTs, cabinas Publicas, Teléfonos

Monederos (tipo y ubicacidén).

Control y cumplimiento de Normas y Procedimientos que
inciden en la operacion del servicio.

Ejemplos:

TEL-006: Facturacidén de boletaje de Larga Distancia
Nacional.

TEL-008: Fabricacién, venta y distribucién de fichas

CMR-014: Ordenes de corte y Reconexidn.



CONCLUSIONES

1. Para realizar la implementacién del sistema de
Control de Calidad y Gestién del servicio fue necesario
contar inicialmente con un fundamento tedérico 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, asi como los
servicios que presta para luego proponer tanto 1los
indices como los objetivos de calidad que se trate de
alcanzar, asi mismo proponer la metodologia de mediciédén
de los mismos.

2. Las conclusiones qQue se pueden obtener después de
realizada la implementacién es que existen aspectos
dentro de 1la organizacién de la empresa gque 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 aislado poco o nada puede lograr en
beneficio de la calidad brindada al usuario.

4. lLos indicadores de calidad tienen que evolucionar

con la tecnologia y el incremento de la demanda del

servicio.
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5. Los objetivos de calidad si bien es cierto deberian
tender a s8er mas exigentes cada vez, en determinados
servicios esto puede ser invertido a fin de estar acorde
con la situacién coyuntural, como es el caso del servicio
via operadora, cuya tendencia era el de disminuir sus
indices de calidad debido que se recurria a este servicio
como una alternativa de DDD.

6. Con respecto a la tecnologia de medicién de 1los
pardametros de calidad, las posibilidades de medicidén han
aumentado tanto con equipos externos, como con
posibilidades de medicién que proporcionan los propios

sistemas qQque s8e 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 III

Recomendaciones E.800 a E.880

CALIDAD DE SERVICIO; CONCEPTOS, MODELOS, OBJETIVOS,
PLANIFICACION DE LA SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO



SECCION 1|

TERMINOS Y DEFINICIONES RELATIVOS A LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACION

. Recomendacion E.800"

VOCABULARIO DE CALIDAD DE SERYICIO Y SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO

INDICE
i Introduccion

12y, Recomendaciones y suplementos correspondientes

3 Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento)
3.1 - Aptitudes relativas al servicio
3.2 Aptitudes relativas al elemento

Interrupciones

*§5 i Medidas de las aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento
5.1 Logistica del servicio
t 5.2 Facilidad de utilizacion (de un servicio)
5.3 Accesibilidad (de un servicio)
5.4 Retenibilidad (de un servicio)
‘5.5 Servibilidad (de un servicio)

5.6 Calidad de transmision
(X8
i 6.1, | ' Conceptos comunes ' '

* “Anexo A — Lista alfabética de los términos definidos en esta Recomendacion

. '
A T R A

n) ey,

J
!

_Introduccion?

Para elaborar Recomendaciones en los importantes sectores de calidad de servicio y calidad de funciona-
miento de la red por numerosas Comisiones de Estudio encargadas de hacerlo se necesita una seric coherente de
términos y definiciones. También es preciso normalizar la terminologia para armonizar la labor 'de las diversas

- ..Comisiones y no confundir a los usuarios de las Recomendaciones introduciendo términos y deliniciones

contradictorios. Por tanto, en la presente Recomendaciéon se establece una seric de términos y definiciones

- relativos al concepto de la calidad de servicios de telecomunicacion y calidad de Juncionamiento de Iq red. Esos

términos y definiciones se aplican a todos los servicios de telecomunicacian y.--a todas- las . topologias de red
;utilizadas para prestar los servicios. o

" La presente Recomendacién es una parte de la antigua Recomendacion G.106 del Libro Rojo, fasciculo I11.1.

3 Los términos que en ¢l texto aparecen en bastarditla figuran, con su definicion correspondicnte, en el .suplemento N.° 6 0 en
la Recomendacion E.600.
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La finalidad del diagrama de la figura 1/E.800 es dar una idea de los factores que contribuyen
colectivamente a la calidad de servicio global, en la forma percibida por el wuswario de un servicio de
telecomunicacion. Puede considerarse que los términos del diagrama son de aplicacion general, tanto a los niveles
de caliddd de servicio logrados realmente en la prictica como a los objetivos que representan la calidad de servicio
que ha de lograrse a los requisitos que reflejan especificaciones de disefio.

El diagrama de la figura |/E.800 estd también estructurado para mostrar que un factor de calidad de
servicio puede depender de otros varios. Es importante seifalar —aunque no se declire expresamente 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 evaluacién global de un servicio es la opinion de los usuarios. El resultado de
esta evaluacion expresa los grados de satisfaccion de los usuarios. En la presente Recomendacion se establece:

1) un marco general para el concepto calidad de servicio
2) una relacion entre calidad de servicio y calidad de funcionamiento de la red
3) una seric de medidas para esos conceptos.

Es$-evidente"que un servicio s6lo puede utilizarse si se presta, v conviene que ¢l proveedor conozca en
detalle la calidad del servicio ofrecido. Desde ¢l punto de vista del proveedor, la calidad de funcionamienio de la
red es un concepto con respecto al cual se definen, miden y controlan las caracreristicas de la red para lograr un
nivel satisfactorio de calidad de servicio. Los intereses y los puntos de vista de usuarios y proveedores dilieren, y
normalmente hay que llegar a un compromiso entre calidad y economia.

En la utilizacion de un servicio, ¢l usuario identifica dos «organos»:

1) la «organizacion u organizaciones», es decir la Administracion de telecomunicaciones, li empresa de
explotacion, etc., que proporciona los medios y facilidades para acceder al servicio v utilizarlo:

2) la «redn, es decir, los medios necesarios (terminales®. lineas. equipos de conmultacion, etc.) realmente
utilizados.

La contribucion de la organizacion a la calidad de servicio se caracteriza por un concepto, la logistica del
servicio, como se muestra en la ligura 1/E.B00.

La contribucion de la red a la calidad de servicio se caracteriza por tres conceptos de calidad de
funcionamiento, que son:

Jacilidad de uwitilizacion (de un servicio), es decir, la facilidad con que puede utilizarse ¢l servicio
incluidas las caracteristicas de equipo terminal, la inteligibilidad de tonos y mensajes, etc;

servibilidad (de un servicio) que es la aptitud de un servicio para ser obtenido tuando lo solicite el
usuario y para continuar siendo prestado con la duracion deseada, dentro de las tolerancias y demas
condiciones especificadas. Asi pues, la servibilidad describe la respuesta de la red durgnte el
establecimiento, la retencion y la liberacion de una conexion de servicio:

integridad del servicio, que es. el grado en que un servicio, una vez obtenido, se présta sin
degradaciones excesivas. Es decir, 1a integridad del servicio se refiere primordialmente al nivel de
reproduccion de la seial transmitida en el extremo receptor.

La servibilidad (de un scivicin) se subdivide a su vez en dos tArminos:

accesibilidad (de un servicio), que es la uplilu(i. de un servicio para ser obtenido, con las tolerancias ¥
demas condiciones especificadas, cuando lo solicite el wsuario, que se subdivide a su vez en:
1) accesibilidad de la red, que es la aptitud del wsuario para conseguir acceso a la red para una
peticion de servicio, y 2) accesibilidad de la conexion, es la aptitud de la red para proporcionar al
usuario una conexion satisfactoria con el destino deseado:

retenibilidad (de un servicio), que es la aptitud de un scrvicio para que una vez obtenido continie
siendo prestado en condiciones determinadas durante el tiempo solicitado. Es decir, la retenibilidad
comprende la retencion adecuada de conexiones y la liberacion (desconexion) cuando lo solicite el
usuario.

La servibilidad (de un servicio) se descompone en aptitud para cursar trdfico, seguridad de funcionanmiienio y
caracteristica de propagaciéon, como s¢ muestra en Ia figura |/E800. La aptitud para cursar trdfico se describe
puramente en términos de ingenieria de teletrdfico (véase la Recomendacion E.600). Las medidas se expresan en
términos de pérdidas y demoras. La seguridad de funcionamicnto comprende los aspectos combinados de
disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y logistica de mantenimiento, y se refiere a la aptitud de un elementa
para encontrarse en estado de realizar una funcion requerida (véase el suplemento N.° 6). La caracicristica de

propagacion se refiere a 1a aptitud del medio de transmision para transmitir la seial dentro de las tolerancias
descadas.

» En algunos paises, los terminales forman parte de la red. y los proporciona, o los puede proporcionar, el cliente.
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Conceplos de aptitud (calidad de funcionamiento)

Las medidas de todos los componentes de la calidad de funcionamiento citados pueden referirse a un
instante de tiempo (instantineas) o expresarse como valor medio para un intervalo de tiempo. Estos y otros
calificadores rccomcndados (modificadores de medidas) figuran el el suplemento N.° 6.

* El suplemento N.° 6 facilita ademds términos estadisticos y definiciones de uuhzacién recomendada en la
-aplicacion de las medidas correspondientes a todos estos componentes de la calidad de funcionamiento.

Mientras que la seguridad de funcionamiento se utiliza s6lo como una descripcion general en términos no

cuantitativos, la cuantificacion real se realiza bnjo los conceptos de disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y
logistica de mantenimiento.

La mas importante de estas medidas correspondientes a la seguridad de funcionamiento figura en la
parte [ del suplemento N.° 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
_implicitas de estos componentes de la calidad de funcionamiento.

Las medidas estan relacionadas con eventos (fallo, restablecimiento, etc.), estados (averia, disponibilidad,

indisponibilidad, estado de incapacidad, etc.) o actividades (por ejemplo, mantenimiento), y con sus respectivas
duraciones.

La parte | del suplemento N.° 6 proporciona la necesaria identificacion de tiempos, eventos, estados y
actividades de mantenimiento.

2 Recomendaciones y suplementos correspondientes

Recomendacion E.600: Términos y definiciones de ingenieria de trafico

Suplemento N.° 6: Términos y definiciones para los estudios sobre calidad de servicio, calidad de

funcionamiento de la red, seguridad de funcionamiento y aptitud para cursar
trafico :
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3 Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento)

: . . "
3.1 Aptitudes relativas al servicio

3101  calidad de servicio
E: quality of service
F: . qualité de service

El efecto global de las caracteristicas de servicio que determinan el grado de satisfaccion de un usuario de
un servicio.

Nota-}-— La-calidad-de servicio se caracteriza por el efecto combinado de la logistica del servicio, la

Jacilidad de utilizacion de un servicio, 1a servibilidad de un servicio, 1a integridad del servicio y otros lactorcs
especificos de cada servicio.

Nota 2 — EIl término «calidad de servicion no se utiliza para expresar un grado de perfeccion en sentido

comparativo ni en un sentido cuantitativo para evaluaciones técnicas. En esos casos se ulilizara un adjetivo
calificativo (modificador).

3102 servibilidad (de un servicio)
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 duracion deseada, dentro de las tolerancias y demas condiciones especificadas.

Nota — La servibilidad pucde subdividirse en la accesibilidad y 1a retenibilidad del servicio considerado.

3103  accesibilidad (de un servicio)
E: service accessibility performance

F: accessibilité (d'un service)

Aptitud de un servicio para ser obtenido, con las tolerancias y demas condiciones especificadas, cuando lo
solicite el usuario.

Nota — La accesibilidad tiene en cuenta las tolerancias de transmision y los efectos combinados de la

caracteristica de propagacion, de la aptitud para cursar trdfico y de la disponibilidad de los sistemas correpon-
dientes.

3104 retenibilidad (de un servicio)

F.: service retainability peifoirrnance
. ¢
F: continuabilité (d'un service)

Aptitud de un servicio para que, una vez obtenido, continie siendo prestado en condiciones determinadas

durante el tiempo deseado. '
1 e .

Nota — Por lo general, la retenibilidad depende de las tolerancias de transmisiéon, la caracteristica de -
propagacion y la fiabilidad de los sistemas correspondientes. Para algunos servicios, como por ejemplo el de..

conmutacion de paquetes, también depende de la aprirud para cursar trdfico y de la disponibilidad de los sistemas
correspondientes. '

3105° Jogistica del servicid
£: service support performance

F: logistique de service

Aptitud de una organizacion para prestar un servicio y [acilitar su utilizacion.

Nota — Un cjemplo de logistica del scrvicio es la aptitud de una organizacion para presiar un servicie
basico o uno suplementario, como el servicio de indicacion de llamada en espera o el de informacion sobre guiat
de abonados.
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3106 facllidad de utilizacion (de un serviclo)
E: service operability performance

- F: facilité d'utilisation (d‘un service)

Aptitud de un servicio para su utilizacién satisfactoria y comoda por el usuario.

3107 Integridad del seniclo ’
E: service integrity

F: integrité de service . - -

Grado en que un servicio, una vez obtenido, se presta sin degradaciones excesivas.

Nota — Este servicio se caracteriza por la calidad de transmisién del sistema utilizado.

3108 calidad de transmision
E: transmission performance

F: qualité de transmission

Nivel de reproduccion de una seiial ofrecida a un sistema de telecomunicaciones en gpndiciopgs
determinadas. Cuando este sistema se halia en estado'de disponibilidad.

3.2 Aptitudes relativas al elemento

320t calidad de funcionamiento de |la red '
E: network performance

F: qualité technique du réseau

Aptitud de una red o parte de la red para ofrecer las funciones correspondientes a las comunicaciones entre
usuarios.

Nota 1 — La calidad de funcionamiento de la red contribuye a la :erwb:hdad y a la imntegridad del servicio
(véase la figura 2/E.800).

Nota 2 — Las medidas de calidad de funcipnamiemo 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 sblo son cuantificables en un punto de acceso al servicio.

Calidad de servicio

Loglistica Facilidad de
del utilizacién
servicio del servicio ) Integri
T grided
Servibilidad del servicio
T0201420-48

FIGURA 2/E.800

Relacion entre calidad de servicio y calidad
de funcionamiento de la red '

Fasciculo I1.3 — Rec. E.800 261



3202 aptitud para cursar trafico
E: trafficability performance

F: traficabilité; capacité d'écoulement du trafjc

Aptitud dec un elemento para satisfacer una demanda de triifico de un determinado volumen y otras
caracteristicas, en determinadas condiciones internas.

Nota — Las condiciones internas corresponden, por cjemplo, a una combinacion determinada cualquicra
de subelementos averiados y no averiados. g
3203 capacidad
E: capability.. ...
F: capaciié; capabilité (d'une entité)

Aptitud de un elemento para satisfacer una demanda de scrvicio de un determinado volumen en
condiciones internas determinadas.

Nota | — Las condiciones internas corresponden, por ejemplo, a una combinacion determinada cual-
quiera de subelementos averiados y no averiados.

Nota2 — Esta capacidad se denomina también apritud para cursar trdfico.

3204 caracteristica de propagacion
E: propagacion performance
F: caraciéristiques de propagation

Aptitud de un medio de propagacion, por el que se propaga una onda sin guia artificial, para transmitir
una scial dentro de tolerancias determinadas.

Nota — Las tolerancias indicadas pueden aplicarse a variaciones del nivel de la senal, del ruido, de los
niveles de interferencia, etc.

3205 efectividad

E: effectiveness (performance)
- F: efficacité

Aptitud de un elemento para atender una demanda de servicio de un determinado volumen.

Nota — Esta aptitud depende de la capacidad y de la disponibilidad del elemento.
4 Interrupciones

4101 intecvupridn {de un sevicio); covle (de un seivicio) 7
E: interruption; break (of service)

F: interruption; coupure (d'un service)
]

Incapacidad temporal de un servicio para ser prestado, cuya duracion es superior a un minimo determi-

nado, caracterizada por una variacion superior a dcterminados limites de al menos un parametro esencial del
servicio. ' -

Nota | — Una interrupcion de un servicio puede dcberse a estados de incapacidad de los clementos
utilizados para el servicio o a causas exteriores como seria una clevada demanda de servicio.

Nota 2 — Uhna interrupcion de un servicio es generalmente una interrupcion de la transmision que pucde

caracterizarse por un valor normal del nivel de potencia, del nivel de ruido, de la distorsion de la seial, de la tasa
de error, etc.

4102 tiempo entre interrupciones
E: time between interruptions

F: 1emps entre interruptions

Duracion transcurrida cntre el final de una interrupcion (de un scrvicio) y ¢l comienzo de la proxima.
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4103  duracion de Interrupcion
E: interruption duratién

F: durée d'interruption
Duracidn de una interrupcidn (de un servicio)
4104 tiempo medlo entre Interrupclones

E: mean time between interruptions (MTB1)

F: durée moyenne entre interruptions (DMEI)
Esperanza matemdtica del tiempo entre in!errupcione.i (de un serviciol
4105 duracion media de una interrupcion

E: mean interruption duration (MID)

F: durée moyenne d'une interruption (DM1I)

Esperanza matemdtica de la duracion de una interrupcion (de un servicio).

5 Medidas de las aptitudes (conceptos de calidad de funcionamicnto)

5.1 Logistica del servicio

5101° tiempo medio de espera (para la prestacion de un servicio)
E: mean service provisioning time
S: délai moyen pour la fourniture d'un service
Esperanza matematica de la duracion transcurrida entre el instante en que un usuario potencial pide a una

organizacion que le proporcione los medios necesarios para obtener un servicio, y el instante en que dichos medios
le son proporcionados.

5102 probabilidad de error de facturacion
E: billing error probability

F: probabilité d'erreur de facturation
Probabilidad de que se produzca un error en la facturacion de un servicio a un usuario.
5103  probabilidad de tarificacion o de contabilidad Incorrectas

E: incorrect chargin or accounting probability

F: probabilité de taxation erronée
Probabilidad de que una tentativa de llamada reciba una tarificacion o un tratamiento contable incorrectos.
5104 probabilidad de subtarificacion

E: undercharging probability

F: probabilité de sous-taxation
Probabilidad de que se subtarifique por una razon cualquiera una comunicacion completada.
5105 probabilidad de sobretarificacion

E: overcharging probability

F: probabilité de surtaxation

f
' Probabilidad de que se sobretarifique por una razon cualquiera una comunicaciéon completada.
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5106 integridad de la facturaciéon (probabilidad de)
E: billing integrity (probability)

F: (probabilité de) justesse de facturation -

. Probabilidad.dc que la informacién presentada en la facturacién a un usuario refleje correctamente el tipo,
el destino y la duracion de la comunicacion.

5.2 Facilidad de utilizacion (de un servicio)

5201 probabilidad de error de un usuario (de un servicio)
E: service user mistake probability

F: probabilité d'erreur d'un usager

Probabilidad de que un usuario cometa un error al intentar utilizar un servicio.

5202 probabilidad de error de marcacion
E: dialling mistake probability

F: probabilité d'erreur de numérotation

Probabilidad de que el usuario de una red de telecomunicacién cometa un error durante sus tentativas de
llamada.

5203 probabilidad de abandono de un servicio por un usuario
E: service user abandonment probability

F: probabilité d’abandon (d'accés d un service par un usager)

Probabilidad de que un usuario abandone una tentativa de utilizacion de un servicio.

Nota — Los abandonos pueden ser provocados por tasas de error del usuario o demoras excesivas
acceso al servicio.

5204 probabilidad de abandono de una tentativa de ilamada
E: call abandonment probability

F: probabilité d'abandon (d'une tentative d’appel)

Probabilidad de que un usuario de una red de telecomunicacion abandone una rentativa de llamada.
N

53 Accesibilidad (de un servicio)

5301 accesibilidad de un servicio ; probabilidad de acceso a un servicio
" . E: service accessibility; service access probabiliry
F: accessibilité (d'un service)

. . .. I N . ’
Probabilidad de que un servicio pueda obtenerse dentro de tolerancias especificadas y en condiciones
operacionales dadas cuando lo solicite el usuario, b

5302 retardo medio de acceso a un serviclo; demora media de acceso a un serviclo
E: mean service access delay
F: durée moyenne d'accés
. . . : . . i
Esperanza maiemadtica de la duracién del tiempo que transcurre entre una primera lentaliva de llamadi

efectuada por el wsuario para la obtencion de un servicio y el instante de llamada en que lo obtiene dentro di!!
tolerancias especificadas y en condiciones operacionules dadas. . .
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)
5303 accesibilidad (de una red)

E: network accessibility

F:.accessibilité (d'un réseau)

Probabilidad de que el usuario de un servicio reciba, previa peticion, la seial de invitacion a marcar en las
condiciones especificadas. 8]

Nota — La seial de invitacion a marcar es la que indica al usuario que seleccione el destino deseado.

5304 accesibilidad de una conexion
E: connection accessibility
F: accessibilité

Probabilidad de que pueda ser establecida una conexion dentro de las tolerancias especificadas y otras
condiciones dadas, después de la recepcion de un codigo valido por la central.

5305 retardo medio de acceso; demora media de acceso
. E: mean access delay

F: durée moyenne d'accés

Esperanza matemdtica de la duracion del tiempo que transcurre entre la primera tentativa de llamada
efectuada pot un usuario de una-red-dc 1clecomunication para oblener otro usuario'o un servicio y el instante en”
que el usuario obtiene el otro usuario o el servicio deseado, dentro de las tolerancias especificadas y en condiciones
operacionales dadas.

5306 cuantil-p del retardo de acceso; cuantll-p de la demora de acceso
E: p-fractile access delay
F: quantiile-p de la durée d’'accés
Valor del cuantil-p de la duracion del tiempo que transcurre entre la primera tentativa de llamada efectuada
por un wusuario de una red de telecomunicacion para obtener otro usuario o un servicio y el instante en que el

usuario obtiene el otro usuario o el servicio deseado, dentro de las tolerancias especificadas y en condiciones
operacionales dadas.

5307 accesibilidad de una conexion por establecer
E: accessibility of a connection to be established
F: accessibilité d'une communication a établir

Probabilidad de que, a peticion del wusuario, pueda establecerse una conexion con conmutacion, dentro de

las tolerancias de transmision especificadas, hasta el destino deseado, dentro de un intervalo de tiempo determi-
nado.

Nota | — En el caso de las llamadas efectuadas en servicio automatico, podria expresar la probabilidad
de establecimiento de la comunicacion en la primera tentativa. En las llamadas efectuadas por operadoras, podria
representar la probabilidad de que se logre establecer una conexion satisfactoria en una duracion de tiempo dada.

"Nota 2 — En general, las tolerancias debieran corresponder a un valor de reduccion de la calidad de

transmision tal que la conexion no resulte satisfactoria para el servicio (tal, por ejemplo, que un porcentaje
sustancial de usuarios abandone la conexion).

5308 probabilidad de transmision inaceptable
E: unacceptable transmission probability

F: probabilité d'une transmission inacceptable

Probabilidad de que una conexion se establezca con una calidad de transmision inaceptable en el trayecto
de conversacion.

5309 probabilidad de ausencia de tono
E: no tone probability

F: probabilité de non tonalité

Probabilidad de que en una tentativa de llanada no se reciba el tono tras recibir la central un codigo
vilido. . -
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5310 probabilidad de encaminamiento erroneo
E: misrouting probability

F: probabilité d'acheminement erroné

Probabilidad de que una rentativa de llamada sea erroneamente encaminada tras recibir la central un
codigo vilido.

5.4 Retenibilidad (de un servicio)

5401 retenibilidad (de un servicio)
E: service retainability
F: continuabilité (d'un service)

Probabilidad de que un servicio, una vez obtenido, continue prestandose en condiciones determinadas con
una duracion dada.

5402 retenibilidad (de una conexion)
E: connection retainability

F: continuabilité (d'une chaine de connexion)

Probabilidad de que una conexion una vez obtenida, continue siendo utilizable para una comunicacion en
condiciones determinadas y con una duracion dada.

5403  retenibilidad de una conexion establecida
E: retainability of an established connection

F: continuabilité d'une communication établie

Probabilidad de que una conexion conmutada, una vcz establecida, funcione dentro de tolerancias de
transmision especificadas sin interrupcion durante un intervalo de tiempo dado.

5404 probabiiidad de liberacion prematura; probabilidad de corte de una liamada
E: premature relase probability; cut-off call probability

F: probabilité de libération prématurée

Probabilidad de que una conexion cslablccnda se hbcrc por una razon ajena a la voluntad de cualquicra de
las partes que inleiviencn en la comumcamon ’

o

5405 probabilidad de fallo de liberacion
E:-release failure probability

F: probabilité de non-libération

Probabilidad de que no tenga lugar la liberacion requerida de una conexion.

5.5 Servibilidad (de un servicio)

5501 probabilidad de prestacion satisfactoria de un servicio
E: probability of successful service completion

F: probabilité d'exécution correcte du service

Probabilidad de establecimiento de una conexién en condiciones operacionales sartisfactorias, y de que sc
mantenga durante un intervalo de tiempo dado.
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3.6 Calidad de transmision

5601 tasa de crrores cn los bits; tasa de error en los bits (TED)
E: bit error ratio (BER)

F: taux d’erreur sur les bits (TEB)

Relacion entre el numero de errores de bit y el nimero total de bits transmitidos en un intervalo de tiempo
dado.

5602 segundos sin error (SSE)
E: error free seconds (EFS)

F: secondes sans erreur (SSE)

Relacion entre el numero de intervalos de un segundo en los que no se reciben bits erroneos y el nimero
total de intervalos de un segundo del intervalo de tiempo considerado.

Nota 1 Debe especificarse la duracion del intervalo de tiempo.
Nota 2 Esta relacion se expresa habitualmente como un porcentaje.
b
6 Conceptos comunes

En las definiciones de la presente Recomendacion se utilizan los siguientes conceptos. Otros conceptos
utilizados, como probabilidad, media, estado de disponibilidad, estado de incapacidad, duracion (de tiempo),
usuario y conexion figuran en la Recomendacion E.600 y en el suplemento N.° 6.

6001 servicio
E: service

F: service

Conjunto de funciones que una organizacion ofrece a un usuario.

6002 elemento; entidad ; item Sy
E: item; entity
F: entité; individu
Parte, dispositivo, subsistema, unidad funcional, equipo o sistema que puede considerarse individualmente.

Nota | — Un elemento puede estar compuesto por soporte fisico, soporte logico, o ambos, y puede
también incluir personas, como por ejemplo, las telefonistas en un sistema telefonico con operadoras.

Nota 2 — En espaiiol el término elemento sustituye al término dispositivo anteriormente empleado en este
sentido, pues este ultimo suele ser también el equivalente del término inglés «devicen.

Nota 3 — En francés, el término individu se utiliza principalmente en estadistica.
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3103
5301
5304
5307
5303
3202
3201
3101
3108
3203
3204
4101

5306

5306
5305

5302

4103
4105
3205
6002
6002
3109
5106
3107
4101
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ANEXO A

(a la Recomendacion E.800)

Lista alfabética de los términos definidos en esta Recomendacion

accesibilidad (de.un servicio)
accesibilidad de un servicio
accesibilidad de una conexion
accesibilidad de una conexion por establecer
accesibilidad (de una red)

aptitud para cursar trafico

calidad de funcionamiento de la red
calidad de servicio

calidad de transmision

capacidad

caracteristica de propagacion

(corte de un servicio) véase interrupcion (de un
servicio)

(cuantil-p de la demora de acceso) véase cuantil-p
del retardo de acceso

cuantil-p del retardo de acceso

(demora media de acceso) véase retardo medio de
acceso

(demora media de acceso a un servicio) véase
retardo medio de acceso a un servicio

duracion de interrupcion
duracion media de una interrupcion
efectividad

elemento -

. (entidad) véase elemento

faciliclad de utilizacion (de un servicio)

I integridad de la facturacion (probabilidad de)

integridad del servicio

interrupcion (de un servicio) S
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6002
3105
5203

5204

5301

5309
5404

5310
5102
5202
5201
5405
5404
5501

5105 -

5104
5103

5308
5305
5302
5402
5403
3104
5401
5602
3102
6001
5601

3001
© 4102
5101

4104

(item) véase elemento
logistica del servicio

probabilidad de abandono de un servicio por un
usuario

probabilidad de abandono de una tentativa de
llamada

(probabilidad de acceso a un servicio) véase
accesibilidad de un servicio

probabilidad de ausencia de tono

(probabilidad de corte de una llamada) véase
probabilidad de liberacion prematura

probabilidad de encaminamiento erroneo
probabilidad de error de facturacion

probabilidad de error de marcacion

probabilidad de error de un usuario (de un servicio)
probabilidad de fallo de liberacion

probabilidad de liberacion prematura

probabilidad de prestacion satisfactoria de un
servicio

probabilidad de sobretarificacion
probabilidad de subtarificacion

probabilidad de tarificacion o de contabilidad
incorrectas

probabilidad de transmision inaceptable
retardo medio de acceso

retardo medio de acceso a un servicio
retenibilidad (de una conexion)
retenibilidad de una conexion establecida
retenibilidad (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 .

tnsn de errores en los bits

tiempo entre interrupciones

tiempo medio de espera (para la prestacion de un
servicio)

tiempo medio entre interrupciones
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SECCION 3

COMPROBACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
TELEFONICO INTERNACIONAL

{Recomendacion E.420

COMPROBACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO TELEFONICO INTERNACIONAL — CONSIDERACIONES GENERALES

i Parametros de la calidad de servicio

Puede darse una imagen adecuada del nivel de calidad de servicio de la red mediante un conjuntc de
. parametros medidos, registrados y tratados como datos.

En la Recomendacién G.106 se define un conjunto de conceptos relacionados con la calidad de
funcionamiento para facilitar una descripcion satisfactoria de la calidad de servicio, y se indica su interrelacion.
Cada concepto de calidad de funcionamiento puede ser degradado por un cierto numero de causas precisas. Estas

. causas (por separado o en grupo) son el origen de los sintomas de lallos observados por el usuario.

El usuario ve el servicio prestado desde fuera de la red, y su percepcion puede describirse por parametros
de la calidad de servicio observada. La relacién entre los parametros de la calidad de servicio observada en la
| practica y las causas de degradacion puede indicarse en forma de cuadros').

Se han establecido cinco parametros principales de la calidad de servicio observada; estos parametros
¢ reflejan:

i) el hecho de dar al usuario la posibilidad de utilizar los servicios deseados;

ii) el hecho de que¢ el servicio en cuestion se suministra al nivel deseado; esto comprende:
—  establecimiento de la conexién,
—  retencion de la conexiédn,
— calidad de la conexioén,
—  exactitud de la facturacién.

Estos parametros principales pueden supervisarse mediante indicadores de calidad de servicio (por
ejemplo. tasa de cficacia, tasa de corte de las llamadas, etc.).

Pueden asignarse objetivos para estos indicadores que pueden revisarse a intervalos regulares.

Cuando se detecta una deterioracion de estos indicadores de supervision o cuando se aplica un programa
de mejora, deben recogerse mas datos que permitan un analisis mas detallado para localizar las causas de
degradacion a las que son atribuibles los problemas observados.

Meétodos de medida de la calidad de servicio

Se describen los métodos siguientes para medir la'Calidad de servicio:
1) observaciones de servicio por medios externos;

2) llamadas de prueba (trafico simulado);

3) encuestas entre los usuarios:

4) observaciones automaticas internas.

———
|

Estos cuadros figuran en el manual Calidad de servicio. mantenimiento y gestion 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 estadisticas sobre la calidad de servicio.

El cuadro 1/E.422 se refiere a las observacioncs manuales y semiautomaiticas de la calidad del servicio
internacional automatico y/o semiautomatico. Permite sobre todo, controlar el porcentaje de llamadas infructuosas
por razones técnicas (deficiencias del equipo o averias).

El cuadro 2/E.422 se refiere a la misma observaciéon que ¢l cuadro 1/E.422 pero no incluye la informacién
que s6lo se puede obtener mediante la escucha por parte de las operadoras (observacién automatica).

El cuadro 1/E.423 se refiere a la observacion del trafico establecido por las operadoras. Permite
determinar la eficacia de los circuites internacionales y evaluar el trabajo de las operadoras y la calidad de
audicion en servicio semiautomatico y manual.

El cuadro 2/E.423 recapitula las observaciones de la demora en contestar de las operadoras. El cuadro se
rellena por medios automaticos.

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 1/E.422 acusan un porcentaje demasiado elevado de fallos.

La Recomendacion E.125 trata de la utilizaciébn de encuestas entre los usuarios como método de
evaluacién de la calidad de servicio y en clla se hace hincapié en la determinacion de las causas de las dificultades
que pueden encontrar los usuarios al efectuar una llamada telefénica automatica internacional.

La Recomendacion 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 1/E.427 para complementar las observaciones inscritas en el cuadro 1/E.422
cuando dichas observaciones indican claramente que es demasiado elevado el porcentaje de fallos originados por
las dificultades que el usuario encontré o cuando los resultados de la aplicacion de la Recomendacién E.125
indican que es necesario recoger datos suplementarios.

La Recomendacién E.425 describe los datos que podrian obtenerse de los centros de conmutacion con
respecto a la calidad de servicio, asi como ¢l intercambio de esos datos.

Es de la mayor importancia prestar atencion a la calidad de servicio del tréfico entrante, pues la
Administracion de llegada esta en condiciones mas favorables para mejorar la situacion.

En el pasado, algunas Administraciones han prestado menos atenciéon a la calidad de servicio para las
llamadas entrantes que para las salientes. Esta situacion no debe mantenerse en el futuro.

Por consiguiente, ademas de la medida de la calidad de servicio del trafico saliente, que se describe en esta
seric de Recomendaciones, se aconseja a las Administraciones que observen el trafico entrante con el objeto de
mejorar la calidad de servicio.

3 Otras fuentes de informacion sobre la calidad de senicio

Cuando se trala de mejorar la calidad de servicio es util recurrir a las fuentes siguientes:

— quejas de los abonados:

— otras Administraciones u organizaciones como INTELSAT (Informes SPADE);

— contactos de las operadoras con ¢l personal de mantenimiento para tomar medidas directas:

— informacién de las operadoras sobre calidad de servicio: si el trafico por conducto de la operadora es
importante se puede pensar en organizar ese tipo de informacion estableciendo «codigos de perturba-
cionesn, tales como eco. ausencia de tono, ausencia de respuesta, elc.:

— informes de los centros «nacionales» de ¢dnmutacion: la calidad de servicio observada por el

abonado no s6lo depende de la red internacional y la red del pais de destino sino también de la red
nacional del pais de origen;

— organizaciones de usuarios ¥ grandes empresas: como las grandes empresas lienen mucho que ganar
de la mejora de la calidad de servicio, cooperaran de bucna gana con las Administraciones:

— mecdidas de los tiecmpos de ocupacion y de los tiempos de conversacion;
— duraciéon media de la conversacidn;

— medidas de trafico;

— medidas de transmision.
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ANEXO A

(a la Recomendacién E:‘420)

A continuacién se indica un posible método para integrar las medidas de la calidad de servicio en el
jproceso global de investigaciéon de un problema: '

1) se comprueba la calidad de funcionamiento del servicio del pais mediante la tasa de tomas con
respuesta (TTR), o la tasa de tentativas de toma con respuesta (TTTR), segin convenga;

2) secomprueban las observaciones de cada dia comparindolas con el perfil medido en el pasado;

3) se comprueba la calidad de funcionamiento del pais comparindola con los resultados obtenidos por
otras Administraciones hacia el mismo destino;

4) se efectia un anllisis detallado: cuando es posible, se supervisa el funcionamiento de los haces de
circuitos y se efectian anélisis para los diferentes cédigos de destino. Adema4s, es esencial conocer los
denominados «enlaces killer», que no permiten que no se complete la llamada, (debe seialarse que la
observacién de la calidad de ‘servicio no tiene como objetivo directo identificar dichos enlaces);

5) se discuten posibles mejoras con servicios homologos de otros paises.

En la figura A-1/E.420 se incluye el organigrama de un proceso tipico de identificacion de un problema.
Los nimeros 1 a S de esta figura corresponden al proceso antes descrito.
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Recomendacion E.421

OBSERVACIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
MEDIANTE METODOS ESTADISTICOS

I Definiciones

1.1 observaclon de la calidad de servicio
E: service observation

F: observation de la qualité de service

Supervision efectuada para obtener una evaluacidon total o parcial de la calidad de las comunicaciones
telefonicas, con exclusion de las llamadas de prueba.

1.2 observaclon manual
E: manual observation
F: observation manuelle

Supervision de las comunicaciones telefonicas por un observador sin utilizacién de equipo automatico de
¢ registro de datos.

13 obsernacion automatica
E: automatic observation

F: observation automatique

Supervision de las comunicaciones telefonicas sin intervencion de un observador.

1.4 observacion semiautomatica
E: semiautomatic observation

F: observation semi-automatique
Supervision de las comunicaciones telefénicas por medio de un equipo que registre automaticamente una
parte de los datos. Por ejemplo, un equipo que registre automaticamente, en cualquier soporte adecuado para el
proceso de los datos, informaciones tales como la central observada, el numero marcado por el abonado, los

impulsos de computo y la hora de la comunicacion. El observador se limita a componer un codigo que indique la
condiciéon observada.

2 Ventajas relativas de las obsenaciones manuales, automaticas y semiautomaticas

21 Los tres métodos seialados en los § 1.2, 1.3 y 1.4 no son excluyentes. Por ejemplo, las observaciones
automiticas pueden completar las observaciones hechas por un operador. Teniendo en cuenta el elevado costo de
la observacion manual o semiautomatica en redes internacionales en rapido desarrollo. en 1968 se estimo que
aumentaria la necesidad de proceder a observaciones automaiticas. No se ha previsto que las observaciones
automaticas reemplacen enteramente en un futuro previsible a las observaciones hechas por un observador.

Las ventajas relativas a estos tres métodos pueden evaluarse como sigue:

2.2 Observacion manual

Proporciona todos los datos requeridos en los cuadros 1/E.422 y 1/E.423.
Puede efectuarse con un minimo de equipo.
Permite detectar ciertas anomalias que no pucden descubrirse automiticamente, por ejemplo: audicion

muy deficiente (categoria 5.2 del cuadro 1/E.422) o dificultades debidas a los tonos utilizados en el servicio
internacional (categoria 6.4 del cuadro 1/E.422).
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23 Observacién semiautomdtica

Proporciona todos los datos requeridos en los cuadros 1/E.422 y 1/E.423.
Representa una economia de personal, comparada con la observacion manual.

Se puede lograr una mayor precision que con la observacion manual, dado el registro automatico del
numero marcado, de la hora de la comunicacién, etc.

El observador puede prestar mayor atencion a las condiciones mas criticas comprobadas durante la
observacion de las comunicaciones.

Los resultados se expresan en una forma adecuada para su ulterior anélisis automatico.

La reduccion de los gastos permite obtencer una mayor variedad de muestras por un mismo coste.

El equipo semiautomatico puede ser convertido de modo que, durante ciertas horas del dia, luncione
automaticamente.

24 Observacion automatica

Costo minimo de explotacion (personal reducido).

Es posible la observacion continua.

Se puede operar con muestras mayores, o incluso observar todas las comunicaciones.
Se eliminan los errores humanos.

Se facilita el proceso automético de los datos.

Se asegura el secreto de las comunicaciones.

Se lacilita el control de la hora a:la que se hacen las observaciones.

A continuacién se indican algunas de las diferencias entre las observaciones automaticas internas y
externas.

241 Las observaciones automaticas internas pueden realizarse en el propio centro de conmutacion en el lado
de llegada o en el de salida, o en un punto intermedio, s¢gin se haya diseiado el centro de conmutacion:

a) solo pueden supervisarse seiales de linea, tales como seiales de toma, de respuesta, etc., y seiales de

registrador siempre que éstas no atraviesen la centrai en un procedimiento de sefnalizacion de extremo
a extremo;

b) las senales recibidas solo se supervisan si la propia central funciona correctamente a ese respecto;

c) Lo dicho en el apartado b) se aplica también a las senales salientes. Si existe una averia en la central,
puede suceder que las seiales no se havan enviado del modo apropiado y que la central no lo sepa.

En la Recomendacion E.425 se incluye mas informacion sobre este tipo de técnica de obseryvacion.

24.2 Las observaciones automaticas externas se realizan con aparatos de supervision del trafico en las lineas
entrantes o salientes:

pueden supervisarse todas las senales de senalizacion;
es posible la deteccion de tonos, seiales vocales y datos si se utiliza equipo avanzado;
esta técnica de observacion proporciona todos los datos requeridos en los cuadros 2/E.422 y 2/E.423;

la aplicacion es muy flexible v se pueden emplear en lugar de las técnicas de observacion manuales o
semiautomaticas. ‘-

3 Periodo de las observaciones

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 dia, el periodo de observacion se anota bajo el i
epigrafle «Horas de las observaciones» y deberd comprender las tres horas méas cargadas del dia.
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4 Puntos de acceso para las observaclones

4.1 Conviene efectuar las observaciones relativas al cuadro 1/E.422 o al cuadro 2/E.422 a partir de puntos
situados lo més cerca posible de la central internacional de salida.

Se pueden prever los puntos de acceso siguientes:

i) grupo de relés de salida de un circuito internacional (lado «centraln), es decir, el punto de acceso al
circuito internacional);

ii) grupo de relés de llegada del circuito nacional;
iii) circuitos de enlace de la central internacional.

Las observaciones sélo se hardn durante el establecimiento de la comunicacién y algunos segundos
después de responder el abonado llamado.

Cuando el punto de acceso al circuito! se utiliza para la observacién de comunicaciones internacionales,
es posible que la calidad de servicio de la central internacional no sea verificada por programas de observacion
nacionales o internacionales.

Para obtener los resultados més completos, es preferible, siempre que sea técnicamente factible, que las
observaciones destinadas al cuadro 1/E.422 se efectien lo mas cerca posible de la central internacional en el lado
nacional. Esto es méas representativo del servicio desde el punto de vista del abonado, y permite la observacién 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 méas alld de esta
central, o cuando esta distincidn sea de alguna utilidad, se efectuardn mediciones en el lado de salida.

En el cuadro 1/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 observacidén 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 observaciones relativas al cuadro 1/E.423 deben efectuarse a partir de puntos de acceso de las
posiciones de operadora.

S Numero de observaciones

5.1 Deberian establecerse programas de observacion de la calidad de servicio que den resultados estadisticos lo
mads seguros posible, teniendo en cuznta el costo de un muestreo importante,

5.2 Segun los estudios efectuados por el CCITT en el periodo 1964-1968, los valores indicados a continuacién
se consideran como valores minimos si se quiere disponer de una indicacién general de la calidad del servicio.

$.2.1  Cuadro 1/E.422

El nimero minimo de observaciones por el haz de circuitos de salida en relacién con el cuadro 1/E.422
debiera ser de 200 por mes cuando el haz comprenda mas de 20 circuitos, de 200 por trimestre cuando comprenda
entre 10 y 20 circuitos, y de 200 por afio cuando comprenda menos de 10 circuitos.

5.2.2 Cuadro 17E.423

El nimero minimo de observaciones para el cuadro 1/E.423 dcbhiera ser de 200 por trimestre para un haz
compuesto de mas de 20 circuitos. de 200 por semestre para un haz que comprenda de 10 a 20 circuitos, y de 200
por aio para un haz compuesto de menos de 10 circuitos.

5.2.3  Trafico de transito

En el caso de un haz de circuitos de salida por el que se encamine también trafico de transito, interesa
obtener datos para cada pais de destino al que pueda llegarse por este haz de circuitos. En principio, el nimero
de observaciones por destino debiera ser el indicado anteriormente. Para ello convendria tomar_como base para
cada pais de destino ¢l correspondiente nimero de erlangs v obtener a partir de ese valor el némero teorico de
circuitos.

Sin embargo, en las relaciones por las que se encamine un volumen muy reducido de trafico (por ejemplo,
inferior a S erlangs), es posible que las Administraciones prefieran reducir el nimero de observaciones o no hacer
observacion alguna (por ejemplo, cuando no haya reclamaciones), y atenerse a los datos obtenidos por la central
de transito.

Y Para la definicion de los puntos de acceso. véase la Recomendacion M.700. Véase también la Recomendacion M.110.

Fasciculo 11.3 — Rec. E.421 27



53 El nimero de observaciones especificado anteriormente facilitarh una indicacién general de 1os resultados
correspondientes a ciertas categorias generales de calidad de servicio. Cabe que las Administraciones deseen
resultados mas precisos, especialmente para ciertas categorias particulares del cuadro 1/E.422.

. Se seiiala a la_atencion el cuadro 1/E.421, que indica el numero de observaciones requerido para obtener
cierto grado de precision.

CUADRO 1/E.421

Numero de las observaciones necesarias con un muestreo aleatorio para prever el porcentaje real
Porcentaje de averias ’ de averias con un grado de confianza def 95% y una precisidn de:
que cabe esperar
t 25% 1t 30% t 35% 1+ 40% 1t 45% 1t 50%
2 3136 2178 1600 1225 1030 880
4 1536 1067 784 600 500 440
6 1003 696 512 392 330 290
8 736 S1 376 288 245 218
10 $76 400 294 225 195 170
12 469 326 239 183 150 132
14 393 213 201 154 128 12
16 336 233 171 131 12 98
18 292 202 149 14 9s 80
20 256 178 131 100 85 70
30 149 104 76 60 50 42
40 96 67 50 38 30 24
50 64 44 3 25 20 16

Anexo al cuadro 1/E.421 ~

Ejemplos de utilizacion del cuadro 1/E.421

Ejemplo 1 — Segin resultados anteriores, se estima que un tipo dado de averia se produce para el 4%
aproximadamente de las llamadas. Si se desea confirmar, con un grado de confianza del 95%, que la proporcion

real de averias esté comprendida entre el 3% y el 5% (es-decir, que es igual a 4% t+ 25% aproximadamente), se
deberan hacer observaciones sobre una muestra aleatoria de 1536 llamadas.

Ejemplo 2 — Para una proporcidén estimada de averias del 2%, se deberan 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 estarda comprendido entre 1,2% y 2,8% (esto es, que serd igual a 2% % 40%
aproximadamente). Esto significa que si se hacen 200 observaciones en un cierto periodo, hay que tomar la
«media acumulativa» de estas condiciones en el curso de seis de esos periodos. Se considera que la proporcion de

averias en un determinado numero de categorias importantes desde el punto de vista del mantenimiento sera del
orden del 2%.

Ejemplo 3 — Terminadas las observaciones, y calculada la proporcion de averias de la muestra, se puede |
utilizar el cuadro en sentido inverso para tencr una indicacion del grado de precision de los resultados.

Supongase. a titulo de ejemplo, que en una muestra de 1000 observaciones se descubren 29 averias debidas
a una causa X y 15 averias debidas a una causa Y. Los porcentajes de averias en la muestra considerada seran,
respectivamente, de 2,9% y de 1,5% para las causas X e Y. El cuadro indica que, para esta muestra de
1000 llamadas, la precision del primero de estos porcentajes es de + 35% aproximadamente, y la- del segundo de!

+ 50% aproximadamente: se debe considerar, pues, que estan respectivamente comprendidos entre 1,9% y 3,9%
(causa X) y entre 0.8°% y 2,3% (causa Y).

6 Intercambio y analisis de los resultados de observacion

6.1 Intercambio de los resultados de observacion

Para el intercambio de los resultados entre Administraciones, se propone la periodicidad siguicnte:
cuadro 1/E.422 o cuadro 2/E.422 es convenicnte un intercambio mensual;

cuadro 1/E.423 o cuadro 2/E.423 es conveniente un intercambio trimestral.
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53 El nimero de observaciones especificado anteriormente facilitarh una indicacion general de los resultados
correspondientes a ciertas categorias generales de calidad de servicio. Cabe que las Administraciones deseen
resultados mas precisos, especialmente para ciertas categorias particulares del cuadro 1/E.422.

Se seiiala a la atencion el cuadro 1/E.421, que indica el nimero de observaciones requerido para oblener
cierto grado de precision.

CUADRO [/E.421

Numcro de las observaciones necesarias con un muestreo aleatorio para prever el porcentaje real
Porcentaje de averias de averias con un grado de confianza del 95% y una precision de:
que cabe esperar
t 25% t 30% t 35% 1 40% 1 45% 1+ 50%
2 3136 2178 1600 1225 1030 880
4 1536 1067 784 600 500 440
6 1003 696 512 392 330 290
8 736 Si 376 288 245 218
10 576 400 294 225 195 170
12 469 326 239 183 150 132
14 393 273 201 154 128 12
16 336 233 171 131 112 98
18 292 202 149 14 9s 80
20 256 178 13 100 85 70
30 149 104 76 60 50 42
40 96 67 50 18 3o 24
50 64 44 KR} 25 20 16

Anexo al cuadro 1/E.421

Ejemplos de utilizacion del cuadro 1/E.421

Ejemplo 1 — Segun resultados anteriores, se estima que un tipo dado de averia se produce para el 4%
aproximadamente de las llamadas. Si se desea confirmar, con un grado de confianza del 95%, que la proporcién
real de averias esté comprendida entre el 3% y el 5% (es-decir, que es igual a 4% * 25% aproximadamente), se
deberan hacer observaciones sobre una muestra aleatoria de 1536 llamadas.

Ejemplo 2 — Para una proporcion estimada de averias del 2%, se deberan 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 estara comprendido entre 1,2% y 2,8% (esto es, que serd igual a 2% + 40%
aproximadamente). Esto significa que si se hacen 200 observaciones en un cierto periodo, hay que tomar la
«media acumulativa» de estas condiciones en el curso de seis de esos periodos. Se considera que la proporcion de

averias en un determinado numero de categorias importantes desde el punto de vista del mantenimiento sera del
orden del 2%.

Ejemplo 3 — Terminadas las observaciones, y calculada la proporcion de averias de la muestra, se puede
utilizar el cuadro en sentido inverso para tener una indicacion del grado de precision de los resultados.

Supodngase, a titulo de ejemplo, que en una muestra de 1000 observaciones se descubren 29 averias debidus
a una causa X y 15 averias debidas a una causa Y. Los porcentajes de averias en la muestra considerada serin.
respectivamente, de 29% y de 1,5% para las causas X e Y. El cuadro indica que, para esta muestra de
1000 llamadas, la precision del primero de estos porcentajes es de + 35% aproximadamente, y la del segundo de
+ 50% aproximadamente: se debe considerar, pues, que estan respectivamente comprendidos entre 1,9% y 3,9%
(causa X) y entre 0.8%% y 2,3% (causa Y). -

L.
6 Intercambio y analisis de los resultados de observacion

6.1 Intercambio de los resuliados de observacion

Para el intercambio de los resultados entre Administraciones, se propone la periodicidad siguiente:
cuadro 1/E.422 o cuadro 2/E.422 — es conveniente un intercambio mensual;

cuadro 1/E.423 o cuadro 2/E.423 — es conveniente un intercambio trimestral.
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No obstante, en el caso de pequeiios haces de circuitos (menos de 20 circuitos), las infor!nacioncs.
deberian intercambiarse después de 200 observaciones, pero en todo caso una vez al aio como minimo. Se llama
la atenci6én sobre el hecho de que un nimero de observaciones inferior a 200 tiene poco valor.

Los resultados de'las observaciones se transmitirn sin dilacién:

— a las Administraciones y al punto de anilisis de la red del pais en que se efectuen las observaciones:

— a las Administraciones y al punto de anilisis de 1a red del otro pais (comprendidas, en su caso, las

Administraciones de transito y su punto de anélisis de la red).

Las ventajas que pueden derivarse de las observaciones del servicio tienden a disminuir en funcién del
tiempo necesario para la transmisidn de las informaciones a quienes puedan tomar medidas para mejorar dicho
servicio. Por consiguiente, los resultados de las observaciones relativas a los cuadros 1/E.422 y 1/E.423 deberan
comunicarse a las Administraciones de los palses de destino lo antes posible después de terminado un periodo de
observacion, y, en todo caso, en las seis semanas siguientes.

6.2 Anadlisis de los resultados de observacién

Tanto en el pals de origen como ¢n el pais de destino deberia efectuarse un anélisis de los resultados.

Algunas Administraciones han encontrado Gtlil comunicar a las demis Administraciones interesadas
estadisticas de observacion de la calidad de servicio, presentadas en forma de graficos.

Recomendacion E.422

OBSERVACIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
TELEFONICO INTERNACIONAL DE SALIDA

1 Objetivos relativos a los cuadros 1/E.422 y 2/E.422

1.1 Las observaciones de la calidad del servicio intetnacional 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 (véase el cuadro 1/E.422 para las
observaciones manuales o semiautomaticas y el cuadro 2/E.422 para las observaciones automaticas).

2 Observaciones manuales o semiautomiticas (cuadro 1/E.422)

2.1 El cuadro 1/E.422 debera poderse rellenar utilizando una amplia serie de medios de observacidn, es decir,
de los mas sencillos a los mis complejos.

22 Debera reducirse al minimo la necesidad de una capacitacién especializada de los observadores.

23 El cuadro debera ser facilmente comprensible, de modo que no sean necesarias instrucciones detalladas
sobre el modo de rellenarlo.

24 Las principales categorias se elegiran de tal manera que:
— identifiquen los principales factores que afecten desfavorablemente a la calidad del servicio;
— sean adecuadas para el tratamiento centralizado de los resultados de las observaciones.

2.5 Para facilitar la debida recopilacion de datos para estudios de los factores humanos con el fin de
identificar causas de dificultades en el establecimiento, por el propio usuario, de comunicaciones en el servicio
telefonico internacional (automatico), en la Recomendacion E.427 se ha incluido un cuadro adicional al
cuadro 1/E.422.

N

Comentarios relativos a 1a utilizacion del cuadro 1/E.422

31 En el cuadro 1/E.422 se recapitulan todas las observaciones relativas al trafico saliente en servicio
automatico y semiautomatico, entre pais de origen y pais de destino. Debera utilizarse un formulario separado
para cada pais de destino y, en caso necesario, para cada haz de circuitos al cual tenga acceso el trafico hacia el
pais de destino en la central (o centrales) internacional(es) de salida. No es necesario hacer obscrvaciones relativas
a los servicios automatico y semiautomatico. Las Administraciones podran scleccionar el servicio que se vaya a
observar, siempre que dicho servicio represente la mayor parte del trafico hacia el pais de destino.
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CUADRO {/E.422

Observaciones de la calidad de servicio en llamadas
telefénicas internacionales salientes

Pais de Ofigcn ....................................... (O00B00NCO00OANE0A0RONGACa0AR000 Punto de acceso:
Central internacional de salida .............. P Lado Nacional...eiieceeneneeeee e
Haz de circuitos .......eevvueneeee OO0 B00000000A00a0C0aE0000000n0500000 . CATCUTLOS A€ N ACE oo et eee e e eeeenannerennns
. automatico
Servicio i . :
semiavtomatico » Lado desalida .........cocveveceeicccncnnnn teeerreeesrenreaeeenane
Periodo del ............ [ PN Al e Horas de 1as ObSErVACIONES ..cooovvveeeeeeeeeeeeeereneeneeerneeneeenssseees
Numero Porcentaje
Categoria
Subtotal Toal Subtotal Total
I. Llamadas fructuosas (véase laobservacién 1) . . . . ... ... ...
2. Tonode llamada recibido, pero ausencia de respuesta . . . . . . . .
3. Llamadas infructuosas: indicacién expresa de congestion, incluido
abonado ocupado, desde mas alla de la central internacional de
salida. Sefial visual, tonoo anunciograbado . . . . .. ... ... .. ..
3.1 Abonado ocupado/congestion, indicados mediante seial visual
3.2 Abonado ocupado/congestion, indicados medianie tono de
ocupadoodecongestion . . . . ... ... it e
3.3 Congestion indicada mediante un anuncio grabado . . . .. .,
4. Llamadas infructuosas: otras sehales visuales, tonos o anuncios !
grabedos, no identificados expresamente como correspondientes
alascategonas 3 U8 ...ttt it et .
4.1 Senal visualrecibida . .. .. ... ... ...
4.2 Tono recibido wwis sins & a5 wones seos = wEm ~ .
4.3 Anuncio grabado recibido . . .. ... ...
5. Llamadas infructuosas por otras razones 1écnicas . . . . . . . . . . .
5.1 Obiencion de un nimero equivocado . . . . .. ... ......
5.2 Abandono delallamada debido a una audicion muy deficiente
5.3 No se recibe tono, ni respuesta después de esperar ... segundos .
5.4 Recepcion de la seiial de respuesta sin que conteste el abonado
amado. . . ..o i ittt e e e
5.5 Otros fallos de caracter1€cnico . . . . v v v v v v v v v v v a v
6. Llamadas infructuosas a causa de una maniobry incorrecta de la |
personaquellama . . . . ... 0o e |
6.1 Marcado nimeroequivocado . . . . .. h i e e e e e e
6.2 Numeroincomplelo . . . . . . . . .. o oo
6.} Llamada abandonada prematuramente antes de recibirse una
sefial, un tono o un anuncio grabado (en un periodo inferior
3 ... SCEUNAOS) % i wnice el wESE EE eENE are W e wls aneTh aoa
6.4 Llumadus abandonada premuturamente después de recibirse el !
tono de llamada (en un periodo inferior 4 30 segundos) . ., . . !
6.5 Otros fullos debidos @ maniobras incorrectas . . . . . . . .. .. | .
1. Numero totad de llamadas supervisadas (categorias La6) . . . . . . . } oo
'y
R. Llamadas infructuosas: indicacion evpresa de fullo procedente de s
central internacionaldesulida . . . . . ... L Lo L.
8.1 Congestion en los circuitos internacionales de «alida
8.2 Todaslademasindicaciones. . . . . ... ... ........ .. |-
9. Llamadas fructuosas ¢ton defectos. Estas llamadas estan incluidas en ‘
la categoria | winy @i wie oam ¢ Sabv SRE B S e © e
9.1 No se recibe la seiial de respuesta ¢n las Hlumadas sujetas o “
1@SACION | . o v e it
9.2 Llamada con inteligibilidad deficiente. pero no abandonada
9.3 Llamadas con otros defectos. pero no abandonudas. . . . . . . .

Observacion | — Una llamada frucluosa es 1a que llega al sbonudo deseado y permite establecer la conversacion. Todas las Hamadas|

fructuosas estan comprendidas en la categoria I. Sin embargo, una llamada fructuosa puede tener o no defecios perceptibles. Las
Hamadus fructuosas con defcctos perceptibles deberan anotarse también en la categoria 9.

Observacion 2 — Con la excepcibn senalada anteriormente para las calcgorias 1 y 9, los resultados de la obsers acion de una llamada’

deberan anotarse en una calegoria solamente, a saber, en la més apropiada entre las categorias | a 6. \
Observacion 3 — Las Administraciones deberan intercambiar periodicamente 1a necesaria informacion para interpretar los datos de, |

observaciones regisirados en las categorias 4.1. 4.2 y 4.3,
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3.2 Véase el comentario sobre el punto de acceso en el § 4.1 de la Recomendacion E.421.

3.3 El resultado de cada llamada observada deberd anotarse Gnicamente dentro de la categoria mas apropiada.
En el caso de que una llamada sea infructuosa por varias causas, s6lo se anotar4 la mas importante.

3.4 Para rellenar el cuadro 1/E.422, deberan tenerse presente las siguientes explicaciones.
4 Forma de rellenar el cuadro 1/E.422
Categoria | — Para que el registro sca objetivo y evitar que se produzcan muestras falseadas por la

exclusion de llamadas que exijan una evaluacién subjetiva, se define como llamada fructuosa la que llega al
abonado deseado y permite pasar a la conversacién. Todas las llamadas no abandonadas entran en la categoria 1
y, de estas llamadas, las que se estiman defectuosas desde el punto de vista subjetivo, entran también en la
categoria 9. Es decir, se pide al observador que haga dos anotaciones para las llamadas fructuosas con defectos
perceptibles.

En la categoria 1 se anotan, pues, las llamadas que han sido conectadas debidamente. Estas incluyen las
llamadas que han recibido respuesta y para las cuales se ha percibido la seiial de colgar después 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 numero errdéneo, esta llamada se anota en la categoria 6.1. La categoria |
incluye también las llamadas que hayan sido pasadas correctamente a posiciones de operadora, servicios de
informacién, aparatos que respondan en lugar del abonado, o sus equivalentes.

Categoria 2 — En la categoria 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, después de haber esperado no menos de
30 segundos a partir del instante en que comenz6 el tono de llamada, desiste del intento y cuelga. (Véase la
categoria 6.4 si la llamada se abandona menos de 30 segundos después de comenzar el tono de llamada.)

Categoria 3 — En la categoria 3 se anotan las llamadas infructuosas en las que se ha recibido una
indicacion expresa de ocupacién de la linea del abonado llamado o de congestién mas alld de la central
internacional de salida, ya sea por una seial visual, un tono, o un anuncio grabado. Deberan anotarse también
dentro de esta categoria las llamadas que experimenten congestién en el equipo de control comin (por ejemplo,
no se recibe la seial de invitacién a transmitir). Si no se ha recibido una indicacién positiva de estas condiciones
se anota en la categoria 4.

Las anotaciones se hacen en las categorias 3.1, 3.2 6 3.3, segun la indicacion especifica recibida.

Cuando se recibe més de una indicaciéon (por ejemplo, seial visual y tono), solamente se efectuard una
anotacioén. En tal caso, el orden de anotacion preferible serd: tono, anuncio grabado, seiial visual.

Categoria 4 — En la categoria 4 se anotan las demas indicaciones sobre llamadas infructuosas, ya sea por
una senal visual, un tono o un anuncio grabado, que no pucdan identificarse expresamente y anotarse en las
categorias 3 u 8.

Las anotaciones se hacen en las categorias 4.1, 4.2 6 4.3, segun la indicacion especilica recibida.

Cuando se recibe mas de una indicacién (por ejemplo, seial visual y tono) solamente se efectuara una
anotacién. En tal caso, ¢l orden de anotacién preferible sera: tono. anuncio grabado. seial visual.

Categoria S — En la categoria 5 se anotan las llamadas infructuosas por razones técnicas y que no estan
incluidas en las categorias 3, 4 y 8. Esta categoria se subdivide del siguiente modo:

Categoria 5.1 — Llamadas en las que se ha obtenido un nomero equirocado aunque el abonado que
llama marcé correctamente.

Caregoria 5.2 - Llamadas que el abonado que llama abandona por ser la audicion muy deficiente,
aunque se recibio la seial de respuesta. (Véase la categoria 9.2 si la transmision de la palabra es defectuosa
pero no se abandona la llamada.) En algunos paises puede pedirse a los observadores que dejen de
escuchar inmediatamente después de establecerse la conversacion: en este caso se reduciria el nimero de
conrunicaciones incluidas en esta categoria.

Categoria 5.3 — Llamadas en las que el abonado que llama envié debidamente toda la informacion y no
recibid ninguna seial, o tono o anuncio grabado antes de abandonar la llamada y después de haber
esperado por lo menos ¢l periodo especificado antes de colgar.

El periodo de tiempo elegido para esta categoria lo indicara la Administracion del pais de origen de
acuerdo con su experiencia en la materia. El valor especificado puede scr diferente para cada destino
internacional. Sin embargo, se¢ recomienda limitar a tres el nimero de periodos diferentes indicados (por
ejemplo, 10, 20 6 30 segundos, o cualquier otro valor que la Administracién interesada considere
adecuado).
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C‘I'_'{goga 34 Llamadas en las que se recibié una seial de respuesta, sin haber contestado el abonado
solicitado.

Categoria 5.5 — Llamadas infructuosas por razones técnicas que no pueden anotarse en las categorias 5.1
a 5.4. Seguramente serAn muy pocas, si es que las hay, las llamadas que estén comprendidas en esta
categoria, que se ha previsto para el caso en que se presenten. Toda la informacion posible acerca de estas
llamadas infructuosas deberd proporcionarse como anexo al resumen del cuadro. Esta categoria incluye
llamadas abandonadas por haberse recibido una seial de colgar mientras se estd estableciendo la conexién
con una extensién (centralita de abonado).

Categoria 6 — En la categoria 6 se anotan todas las llamadas que han resultado infructuosas debido a
una operacion incorrecta de la persona que llama (abonado u operadora). La categoria 6 se subdivide del
siguiente modo:

Categoria 6.1 — Llamadas en las que se determind que el nimero que debia marcarse era diferente del
numero realmente marcado.

Categoria 6.2 Llamadas en las que se determind que se habia marcado un niumero insuficiente de
cifras.

Categoria 6.3 — Llamadas en las que el abonado que llama envibé correctamente toda la informacion de

numeracion, pero abandoné la llamada sin recibir ninguna sefal, tono o anuncio grabado, y sin esperar a
que transcurriera completamente el periodo especificado.

El periodo de tiempo elegido para esta categoria lo indicard la Administracion del pais 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 numero de periodos diferentes indicados (por
ejemplo, 10, 20 6 30 segundos o cualquier otro valor que la Administracion interesada considere
adecuado).

El valor indicado para la categoria 6 debe ser el mismo que para la categoria S.

Categoria 6.4 — Llamadas abandonadas prematuramente después de recibirse el tono de llamada, en las
que el abonado que llama colgd antes de transcurrir 30 segundos después de recibir el tono de llamada.
(Véase la categoria 2 si la llamada fue abandonada después de transcurrido un periodo de 0 segundos;
desde el comienzo del tono de llamada.)

Categoria 6.5 — Llamadas que resultaron infructuosas debido a la operacion incorrecta de la persona que’
llama y que no pueden incluirse en las categorias 6.1 a 6.4. Toda la informacion posible acerca de estas
llamadas infructuosas deber& proporcionarse como anexo al resumen del cuadro. Como en el caso de la
categoria 5.5, estas llamadas, si las hay, serAn muy raras.

Categoria 7 — En la categoria 7 se anota el nimero de llamadas observadas (categorias | a 6).

Categoria 8 — La categoria 8 sera de utilidad para las Administraciones que hagan las observaciones en,
el lado nacional de la central internacional de salida (véase el § 4.1 de la Recomendacion E.421). Se anotaran’
aqui las indicaciones positivas de llamada infructuosa (de congestion o de otra indole). No se incluiran en las
categorias 1 a 6 cuando se establezcan datos de comunicaciones supervisadas inscritas en la categoria 7.

De este modo. del examen de esta categoria en relacion con las categarias 3 y 4, resulta un cuadro ma:
completo de la calidad del servicio obtenido por el abonado que llama.

Categoria 9 — En la categoria 9 se anotan las llamadas fructuosas (inscritas en la categoria 1) que har
tropezado con contratiempos, pero que no han sido abandonadas. En consecuencia, se incluyen automaticament,
en el total de la categoria 7.

Categoria 9.1 — Se anotan aqui las llamadas tasables para las cuales no se ha recibido senal de respuests’
Si se observa que dichas llamadas han sido abandonadas. se anotan en la categoria §.5.

Categoria 9.2 — Se anotan aqui las llamadas en las que se¢ observd una audicion deliciente, pero n
fueron abandonadas (véase la calegoria 5.2 si la llamada fue abandonada). Toda la informacion posnbl
acerca de estas llamadas debera agregarse al resumen del cuadro. Téngase en cuenta que algunos paise.
pueden disponer que los ouservadores dejen de escuchar inmediatamente después de que se estahlezca
conversacién, con lo que se reduce el numero de llamadas que serian registradas en esta categoria.

C'alegona 9.3 — Se anotan aqui las llamadas que tropiezan con defectos de conmutacion, sefializacién
transmision, pero que no fueron abandonadas y no pueden incluirse en las categorias 9.1 6 9.2.

5 Observaciones automaticas (cuadro 2/E.422)
Dada la limitacion de las posibilidades de los equipos de observacion automatica (por ejemplo. no puede

entender los anuncios) y la variedad de seiales utilizadas en los sistemas de scializacion, se reproduce
continuacién el cuadro recomendado para el sistema de seializacion N.° 5 del CCITT.
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CUADRO 2/E.422

Observaclones automaticas de 1a calidad de serviclo
en llamadas telefdnicas Internaclonales salientes

Paisde origen . . . . ... ... DR T ER BanE A6 & R Punto de accesso:
Cenlral internacional desalida . , . ............. ' ¥ Lado nacional s soame dmats svane s @ wiwew e e
Haz de circuitos . . . . .. R L 5 e Circuitos deenlace . .. .. .. v v v v v v v v en e

.. automético ¥ ' .
Servicio l semiautomatico ¥ Lado de salida . . . i wgie ae siv &0ais 5 5ias & :
Periodo del .. .. ....... al. ... .o o = W Horas de las observaciones . . . .. BN Gl ECeUE B KM D

Numero Porcentaje
Categoria
Subtotal Total Subtotal Total
1. Llamadas (ructuosas . . . . ... ... S .

2. Tono de llamada recibido, pero ausencia de respuesta

3. Llamadas infructuosas: indicacion expresa de congestidn,
incluido abonado ocupado, desde mis alla de la central
internacional de salida. Senal visualotono . . .. .. .......

3.1 Abonado ocupado/congestion, indicados mediante senal

visual . .. ..... o o MR aiVe WWOUE @ e ele fd Ve selE
3.2 Abonado ocupado/congestidn, indicados mediante tono de
ocupado o de congestién . . . ... ... ShE W AR NS

4. Llamadas infructuosas: otros tonos o anuncios grabados, no
identificados expresamente como correspondientes a las
Calegorias I U B L , oo . i woens w R s Eid B BiRE Bidie e onoe

S. Llamadas infructuosas por otras razones técnicas . . . . . . .. ..

5.1 No se recibe tono, ni respuesta después de esperar ...
SEBUNAOS .« .« v v v vt e e e e e e e o WVREe o NETH B Fio
5.2 Recepcion de la sedal de respuesta sin que conteste el
abonadollamado . ... ... ... ..... ... .
5.3 Otros fallos de caracter técnico . . .« . v o v v v v v v v v v s

6. Llamadas infructuosas a causa de una maniobra incorrecta de la
personaque llama . .. . ... i i i i e e

6.1 Llamada abandonada prematuramente antes de recibirse una
seial, un tono o un anuncio grabado (en un periodo inflerior
a... SEGUNAOS) iy avsnsi svvs wiivie TR W RIAE WA W aiecR e

6.2 Llamada abandonada prematuramente después de recibirse
el tono de llamada (en un periodo inferior a 30 segundos) . .

6.3 Otros fallos debidos a maniobras incorrectas . . . . . .. ...

1. Numero total de llamadas supervisadus (catcgorias 1 a 6) . ... . 580 100

8. Llamadas infructuosas: indicacion expresa de fallo procedente de

la central internacionaldesalida . .. ................
8.1 Congestion en los circuitos internacionales de salida . . . . .
8.2 Todas las demas indicaciones . . . . . ... .. R

9. Llamadas fructuosas con defectos. Estas llamadas estan incluiuas
enlacategoria b iv v v v viit s s o0 s s i e e e e

9.1 No se recibe la seial de respuesta en las llamadas sujetas a
(ASACION ope suwie « o o wim o euw momoie & Su@db & aih 3 Ahaes dead b
9.2 Llamadas con otros defectos, pero no abandonadas . . . . .

*' Tachese lo que no convenga.
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6 Comentarlos relatlvos a la utlllzacion del cuadro 2/E.422

6.1 En el cuadro 2/E.422 se recapitulan todas las observaciones relativas al trafico saliente en servicio
automdtico y semiautomatico, entre pais de origen y pais de destino. Debera utilizarse un formulario separado
para cada pais de destino y, en caso necesario, para cada haz de circuitos al cual tenga acceso el trafico hacia el
pais de destino en la central (o centrales) internacional(es) de salida.

6.2 Véase el comentario sobre el punto de acceso en el § 4.1 de la Recomendacion E.421.

6.3 El resultado de cada llamada observada detierd anotarse unicamente dentro de la categoria mas apropiada.
En el caso de que una llamada sea infructuosa por varias causas, solo se anotara la mas importante.

6.4 Dado que la funcién de analizar los sonidos del equipo de observacion automadtica no se ve afectada por
el sistema de senalizacién utilizado y que en otros sistemas de seializacién como el N.° 6 del CCITT hay mas
informacidn intercambiada, es de esperar que el cuadro propuesto se aplique por ¢l momento a todos los sistemas
de seializacion,

6.5 Para rellenar el cuadro 2/E.422 deberan tenerse presentes las explicaciones siguientes:
7 Forma de rellenar el cuadro 2/E.422
Categoria 1 — La llamada fructuosa se define como una llamada que permite que comience la conver-

sacidn entre abonados o la transmision de informacion de facsimil o datos. Incluye las llamadas establecidas con
posiciones de operadora, servicios de informacién 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 observacion automatica
detecta o bien senales vocales en la linea de emisién y en la de recepcidn, o el tono de envio de facsimil o de
datos, o sefales vocales en la linea de recepcidn después de haberse recibido la seial de respuesta.

"Categoria 2 — Esta categoria incluye las llamadas en que el equipo de observacién automatica detecta el

tono de llamada, pero no existe seinal de respuesta y la seial de fin se envia 30 segundos después de la deteccion
del tono de llamada.

Caregoria 3 — Forman la categoria 3 todas las llamadas infructuosas en las que se ha recibido una
indicacion expresa de ocupacién de la linea del abonado llamado o de congestion mas alld de la central
internacional de salida, ya sea por una senal visual, (sefial eléctrica de indicacion visual de ocupado) o por un
tono (incluye también la ausencia de seial de invitacién a transmitir).

Categoria 4 — En la categoria 4 figuran las llamadas infructuosas en las que el equipo de observacion

automatica detecta un tono, pero no puede clasificarlo, o el equipo detecta un anuncio grabado (es decir, detecta
sefales vocales en la linea de recepcion sin senal de respuesta).

Categoria S — En la categoria § se incluyen las llamadas infructuosas por razones técnicas no incluidas
en las categorias 3, 4 y 8. Esta categoria se subdivide del siguiente modo:

Catcgoria 5.1 — Llamadas en las que la informacion de marcacion se ha enviado completamente, pero el
equipo de observacion automatica no recibe ninguna seial, tono o anuncio grabado. sino solamente una
senal de fin tras un periodo especificado. El periodo de tiempo elegido para esta categoria lo indicara la
Administracion del pais 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 nimero
de periodos diferentes indicados (por ejemplo. 10. 20 6 30 segundos, o cualqujer otro valor que la
Administracion interesada considere adecuado).

Categoria 5.2 ~ Llamadas en las que se recibid una seial de respuesta, pero el abanado llamado no
contestd. En otras palabras, llamadas en las que ¢l equipo de observacion automitica ha recibido una
seial de respuesta, pero no se ha detectado seiales vocales en la linea de recepcion.

N
Categoria 5.3 — Llamadas infructuosas por razones técnicas que no pueden incluirse en las categorias 5.1
y 5.2. Por ejemplo, una llamada en la que se recibe una senal de ocupado tras recibirse el tono de llamada.

Categoria 6 — En la categoria 6 se incluyen todas las llamadas que han resultado infructuosas debido a

una operacion incorrecta de la persona que llama (abonado u operadora). La categoria 6 se subdivide del
siguiente modo:

Catcgoria 6.1 — Llamadas en las que se ha enviado completamente la informacion de marcacian, pero el
equipo de observacion automitica no recibe ninguna senal, tono o anuncio grabado, sino solamente una
senal de fin dentro de un periodo especificado. (Este periodo se indica en la categoria 5.1.)

Categoria 6.2 — Llamadas abandonadas prematuramente después de recibirse ¢l tono de llamada, en las
que se recibe una seial de fin menos de 30 segundos después de detectarse el tono de llamada.
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Categoria 6.3 — Llamadas infructuosas debido a una maniobra incorrecta de la persona 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
observacién automética recibe una seial de respuesta tras recibir el tono de llamada, y luego cesa ¢l tono
de llamada, pero ¢l equipo no puede detectar ninguna seiial vocal ni en la linea de emisién ni en la de

recepcion,
Categoria 7 — En la categoria 7 se anota el numero de llamadas supervisadas (categorias | a 6).
Categoria 8 — La categoria 8 serd de utilidad para las Administraciones que hagan las observaciones en

el lado nacional de la central internacional de salida. Se anotaradn aqui las indicaciones expresas de fallo, de
congestion, o de otra Indole.

Categoria 9 — En la categorla 9 se indican las llamadas fructuosas (inscritas en la categoria 1) que
presentan anomalias. La categoria 9 se subdivide del siguiente modo:

Categoria 9.1 — Llamadas en las que no se recibe sefal de respuesta, pero se inicia la conversacion.

Categoria 9.2 — Llamadas en las que ha habido anomalias en la conmutacién o en la sefalizacion, pero,
no obstante, se ha iniciado la conversacidn.

Recomendacion E.423

OBSERVACION DEL TRAFICO ESTABLECIDO POR LAS OPERADORAS
1 Comentarios relativos a la utilizacion del cuadro 1/E.423

1.1 En este cuadro se recapitulan las observaciones relativas al trafico saliente en servicio manual y
semiautomatico cursado por las operadoras. De ser posible, las observaciones se haran durante toda la duracién
de la comunicacién. Las observaciones correspondientes a las categorias | a 7 se podran omitir en caso de servicio
semiautomatico, si no hay problemas de eficacia de los circuitos internacionales.

1.2 Si fuere posible, las Administraciones establecerdn una distincion entre las diferentes clases de comuni-

cacion, por ejemplo, las de teléfono a teléfono, las de persona a persona y las de cobro revertido; para cada una
de cllas, utilizaran una casilla distinta de la columna titulada «Clase de comunicaciénn».

1.3 En el caso de las comunicaciones de cobro revertido, se anotaran los tiempos observados en el pais en que
se haya hecho la peticion de comunicacion.
1.4 Se recomienda que estas observaciones se realicen durante todo el dia.
1.5 Cada Administracion de salida decidird qué haces de circuitos internacionales conviene observar.
1.6 Para rellenar este cuadro, habra que tener en cuenta las siguientes explicaciones.
2 Forma de rellenar el cuadro 1/E.423 (Observacién del trafico establecido por las operadoras)
Categoria | — Inscribase aqui la duracion media de todas las llamadas fructuosas observadas y tasadas
(comunicaciones «efectivas»).
Categoria 2 — Consignese aqui la duracion media rasable de las comunicaciones efectivas observadas.
Categoria 3 — Consignese aqui, para cada clase de comunicacion observada, el tiempo medio de

utilizacion del circuito internacional por comunicacion efectiva. para preparacion y establecimiento de las
comunicaciones.

Este promedio estara basado en los tiempos de ocupacion del circuito internacional:

a) para obtener informacion sobre el nimero deseado;

b) para obtener informacién sobre el encaminamiento y los indicativos interurbanos;

¢) para llamar a las operadoras de la central internacional de llegada:

d) para intercambiar informacion sobre las condiciones de establecimiento de la comunicacion;

¢) para obtcner (o tratar de obtener) el numero deseado incluso si da 1a seiial 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);

g8) mientras se libera el circuito después de colgar el abonado descado:

h) para que la operadora retenga el circuito (esté o no en linea) y por cualquier otra causa de ocupacion
del circuito.
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CUADRO |/E.423
Observacion del trafico establecido por las operadoras

Central internacional de salida: ........ verssorsenesal® rereereaees R ehireneannns devessansessssesansantoaseneesesataniss e usnsesentaassosnasesssenaessrnsssnnsaseres

Haz de circuitos: .......coeuennee. terteeeeteeeeesateeeessrraraaereeeteeeanrrnrraess tereisteesteesiaeesbeesaeetee nteeateeraeebetebeestesatiasaaseaesnaaaee e rtasessrannnnaaaens

Servicio J semiautomatico #!

41 Tachese lo que no convenga.
b En el sentido de lo indicado en el § 1.2

manual »
Periodo del ...t Bl ettt st s
Clase de comunicacioén b
Categoria .
Con aviso
. vi
Ordinaria previo
o de persona
a persona
1. Duracién media de la conferer.cia — en segundos
2. Duracién media tasable — en segundos
3. Tiempo medio de ocupacion de los circuitos para maniobras y pre-
paracion de las coinunicaciones — en segundos
4. Numero de conflerencias efectivas observadas
S. Numero medio de veces que se toma el circuito internacional por
conferencia efectiva
6. Numero medio de tentativas por conferencia efectiva
7. Porcentaje de conferencias establecidas a la primera tentativa
8. Demora en contestar de las Total de llamadas Llamadas
operadoras (cony sin Llamadas con respuesta sin respuesta
respuesta) , (llamadas abandonadas)
antes de entre ISy despues de antes de después de
NG Demora 15 segundos |30 segundos | 30 segundos |30 segundos | 30 segundos;
mero media . . .
en segundos | Nu- " Nu- . Nu. . Nu- o, Nu- .
Operadoras: mero mero mero mero mero
3
— De lleguda icodigo 11y
— De tralico difendo icodige 12)
— De asistencia
— De informacion
9. Calidad de la audicion desde el punto de vista de los Numero Y 10. Comentarios
abonados:
7 - Buena
_ -
— Deflectuosa ¥
Total - d
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Los intervalos enumerados anteriormente, que excluyen las duraciones de la conversacién, deberan
sumarse. El resultado se dividird por el numero de llamadas fructuosas observadas durante el periodo considerado
para obtener el valor que habrd de anotarse en el cuadro 1/E.423.

Categoria 4 ~ Indiquese aqui el nimero de llamadas fructuosas de la categoria | observadas.

Categoria S — Indiquese ¢l nimero de tomas del circuito internacional por llamada fructuosa (véase la
categoria 3). Este nimero se determina generalmente por medio de contadores.

Categoria 6 — Numero medio de /enrativas (ddndose a esta palabra el significado especial definido a
continuacién, teniendo en cuenta el modo de explotacidbn) para establecer una comunicacién. Si la operadora
efectia sin interrupcién, sucesivamente, varias tentativas para establecer una comunicacién, el conjunto.de estas
operaciones debe considerarse como una sola tentativa. Asimismo, si la operadora hace varias tentativas, pero
obtiene cada vez una indicacién de congestién o de ocupado y si, después del ultimo intento informa a la persona
que llama, deberd contarse una sola tentativa. Las llamadas hacia los servicios de informacién, asi como las
llamadas destinadas a obtener indicaciones sobre el encaminamiento, y todas las que no estén relacionadas
directamente con ei establecimiento de una comunicacién o con la informacién de la persona que llama, no
deberdn considerarse como tentativa y, por tanto, no se tendrdn en cuenta.

El total de tentativas hechas durante el periodo de observacién se dividird por el numero de comunica-
ciones efectivas observadas durante el mismo periodo, a fin de obtener el nimero medio de tentativas por
comunicacion.

El nimero total de tentativas se obtiene, en general, a base de las anotaciones que se hacen en los tickets
de llamada.

Categoria 7 — Para rellenar esta categoria, habrd que basarse en las indicaciones de los tickets de
conferencia establecidos en la relacién considerada durante el periodo de observacibn o durante otro periodo
similar.

Categoria 8 — La demora media de espera en contestar de las operadoras de salida se indicard en
segundos. Para establecer este promedio, se tendrdn 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, aunque ¢l plazo de espera de una respuesta depende principalmente de la operadora de
salida, constituye también una medida del servicio asegurado por las operadoras de llegada.

Categoria 9 — Seré dificil obtener de todos los observadores indicaciones perfectamente comparables. En
cualquier caso, el observador considerard la calidad de la audicién desde el punto de vista de los abonados y
tendrd en cuenta los comentarios hechos a este respecto por las personas interrogadas, asi como el nimero de
repeticiones solicitadas.

Categoria 10 — Se hardn aqui comentarios que puedan orientar sobre la causa probable de las dificul-
tades mas frecuentemente observadas. )

3 Observacion automatica de la demora en contestar de las operadoras (Comentarios relativos a la utilizacién
del cuadro 2/E.423)

En este cuadro se recapitulan las observaciones relativas a la demora en contestar de las operadoras.

] Las Administraciones deberian hacer una distincion entre los diferentes tipos de operadoras de llegada s
los tipos de operadoras se distinguen por las cifras de seleccién.

33 Se recomienda hacer las observaciones durante todo el dia.

34 Cada Administracion de salida decidird qué haces de circuitos internacionales conviene observar.

3s La demora en contestar de las operadoras de asistencia no se puede medir automaticamente.

36 Para rellenar este cuadro habra que tener en cuenta las explicaciones del § 4:

4 Forma de rellenar el cuadro 2/E.423 (Observaciones automaticas de la demora en contestar de las

operadoras)
La demora media en contestar de las operadoras de salida se indicard en segundos. Para establecer este
promedio se tendran en cuenta tanto las llamadas con respuesta como las sin respuesta.

La demora media de espera se define como el intervalo que transcurre entre el instante en que se toma el
circuito de salida (se envia la sefial 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 envia una seiial de liberacion).
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CUADRO 2/E.423

Obsenacioncs automiticas de la demora en conlestar de las operadoras

Central internacional de salida. . . . .. ... i

Haz decircuitos . . . . ... .......

Servicio: semiautomatico

Periodode . . .. ... .. ... ... ¢ e W RN NIETE H e B . Wi W ST 300K W AURIN BVEE RVRZE RO WM OB Meaks W A W
Demora en contestar de las Total de llamadas Llamadas
operadoras .(con y sin Llamadas con respuesta sin respuesta

respuesta) (lamadas abandonadas)
antes de entre 1Sy | después de antes de después de
Ni Demora 15 segundos | 30 segundos | 30 segundos | 30 segundos [ 30 segundos
me‘:’;) media
en segundos No- Nu- Nu- Nu- Nu-
% Y% % % %
Operadoras: mero mero mero mero mero
— De llegada
— De 1rafico diferido R
—~ De informacion I

Recomendacion E.424

LLAMADAS DE PRUEBA

1 Consideraciones generales

Las llamadas de prueba mangales o automaticas para apreciar el funcionamiento del circuito o de la
relacion internacional son de cuatro tipos:

a) Llamada de prueba de tipo 1

Llamada de prueba efectuada entre dos centros internacionales conectados directamente, para asegu-

rarse de que la transmision v senalizacion son satisfactorias en un circuito internacional de un haz
dado.

b) Llamada de prueba de tipo 2

Llamada de prueba efectuada entre dos centros internacionales no conectados directamente, para
comprobar los medios de transito de un centro internacional intermedio.
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c) Llamada de prueba de tipo 3

Llamada de prueba entre un centro internacional y un abonado de la red nacional del pais distante,
generalmente como consecuencia de un tipo particular de averia.

d) Llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado

Llamada de prueba hecha por un equipo de prueba que tenga las caracteristicas 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 trafico entre
abonados. No obstante, si deben hacerse llamadas de prueba que reprcsenten una carga importante en una parte
de la red, deberd informarse previamente de ello a la Administracién o Administraciones interesadas. Las
llamadas de prueba de los tipos | y 2, realizadas con fines de mantenimiento preventivo, deben efectuarse durante

los periodos de poco trafico. Las llamadas de prueba del tipo | y 2 destinadas a la localizacion y reparacién a las
averias deben hacerse tan pronto como sea posible.

Las llamadas de prueba del tipo 3 sbélo deben hacerse después de un nimero suficiente de llamadas de
prueba de los tipos 1 6 2 y de la verificacidon de su red nacional por la Administracion distante. Las llamadas de
prueba del tipo 3 deben efectuarse durante los periodos de poco trafico.

Para descubrir las averias en las instalaciones de uUltima eleccidn, pnede ser necesario que las pruebas se
efectien en momentos en que la carga de trafico se acerque a la plena capacidad del haz de circuitos sometido a
prueba. Para efectuar tales pruebas, se necesitara el acuerdo del punto de andlisis de la red distante.

Las llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado pueden efectuarse por acuerdo entre los puntos de
anéalisis de la red de los paises interesados.

Normalmente, a menos que exista un acuerdo especifico entre las Administraciones interesadas, se
considerara el uso de llamadas de prueba del tipo de abonado a abonado para la localizacion de averias después
de:

1) comprobar que no existen, en los centros internacionales de conmutacion correspondientes, averias
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 | 6 2 por los circuitos’inlernacionales que
hayan podido ser causa de la averia;

3) comprobar que no existen averias evidentes en la red nacional entre el centro de origen y el centro
internacional del pais 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 anilisis de la red de

los dos paises habrian de examinar los siguientes factores:

i) la naturaleza probable de la averia;

ii) los acuerdos en materia de cuentas internacionales;

iii) la nccesidad de efectuar las llamadas de prueba durante la hora cargada:

iv) la posibilidad de que se origine o agrave una congestion cuando se hacen las llamadas.

Los equipos de respuesta empleados en las llamadas de prucba del tipo de abeonade a abonado pueden ser
los utilizados para el mantenimiento de las redes nacionales.

2 Resultados de las llamadas de prueba (Vease el cuadro 1/E.424)
3 Comentarios relativos a la utilizacion del cuadro 1/E.424
3.1 En el cuadro 1/E.424 se recapitulan las pruebas efectuadas manual o automaticamente para juzgar el

funcionamiento del circuito o el enlace internacional.

3.2 Es indispensable indicar claramente la forma en que se han efectuado las pruebas. y dar toda clase de
informacion sobre los aparatos de prueba utilizados.

33 Las Administraciones podran completar el cuadro 1/E.424 con categorias suplementarias si lo consideran
util.
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CUADRO 1/E.424

Resultados de las llammadas de prueba

Central internacional de salida:........ouueieiiiiiieiiieecceecicrce e cerceecsar e arecsaneens

'_}'_ipo (lic llamada de prueba
. . ipo a)
HAZ DB CITCUILOS .ottt et ee s see s ste s e st e re st et essesse e s essaessaaasnsesssaennes Tipo 2
Tipo 3 @
Servicio { semia‘;“?mél,ico 2 De abonado a abonado
automatico *
Periodo del ... Bl e e ae et s
Numero Porcentaje
Categoria
Subtotal Total Subiotal Total

1. Pruebas satisfactorias

2. Defectos de seinalizaciéon y de tasacién . . . . .

21 NUMErOEIrONCO . . & . v v v i v v e e e e e e et e e e .. .
2.2 Nohaytono,nohayrespuesta . . .. .. ... ..., . . - =
2.3 Ausencia de senal de retorno

2.4 Otros defectos

3. Deflectos de transmisién

3.1 Conferencia imposible . . . .
3.2 Comunicacién demasiado o poco amplificada .
e R Ui O e e e el e R e p e ety et R e el oe pe R e el
3.4 Desvanecimiento . . . .. .. v ihia e e e s Ve
3.5 Diafonia

4. Congestion

S. Otros defectos

Pruebas efectuadas

............................. .. i 1ron

Forma de efectuir las pruebas (equipo utilizado, destino de las llamadas de prueba. etc.)

a) Tachese lo que no convenga.
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) Recomendnclén' E.428

OBSERVACIONES AUTOMATICAS INTERNAS"
1 Definiclones

1.1 Informacion esenclal (de las observaciones automiticas [nternas)

La tasa de tomas con respuesta (TTR) (véase el § 1.3) o la tasa de tentativas de toma con respuesta
(TTTR) (véase el § 1.4), segin convenga, en términos del nimero de tentativas, el nimero de tentativas
completadas y el porcentaje de tentativas completadas.

1.2 informaclon suplementaria (de las observaciones automiticas internas)

Informacion sobre fallos de seializacion, el comportamiento de los abonados y la red.

13 tasa de tomas con respuesta (TTR)

Relacion entre el nimero de tomas que dan como resultado una seiial de respuesta y el numero total de
tomas. Constituye una medida di.ecta de la eficacia del servicio ofrecido y se expresa generalmente en porcentaje
como sigue:

TTR Tomas que dan como resultado una sefial de respuesta
- —

- 100
Numero total de tomas

La medida de TTR puede efectuarse tomando como base una ruta o un cédigo de destino.

1.4 tasa de tentativas de toma con respuesta (TTTR)

Relacion entre el nimero de tentativas de toma que dan como resultado una senal de respuesta y el
nimero total de tentativas de toma.

TTTR Tentativas de toma que dan como resultado una senial de respuesta

100
Numero total de tentativas de toma

La TTTR se expresa como un porcentaje y es una medida directa de l1a eficacia de trafico desde el punto
de vista de la medida. Es similar a la TTR, de la que sélo se dll'crcncm en que incluye las tentativas de toma que
no culminan en una toma.

2 Ventajas de las observaclones automaticas internas

La ventaja de la observacion interna es el gran volumen de datos que pueden registrarse. Los grandes
volimenes de datos obtenidos con un sistema de observacion interna permiten una evaluaciéon dia por dia de la
calidad de funcionamiento de 1a red. Anilisis diarios de esta informacion han resultado sumamente valiosos para
la deteccion de fallos, y combinados con las actividades de mantenimiento apropiadas facilitan 1a obtencion de la
mejor calidad de servicio posible®. El inconveniente de este método es que no permite detectar tonos o senales de
conversacion y, por tanto, no puede ofrecer una imagen completa de todas las modalidades que han podido
presentarse en las comunicaciones.

Para superar este inconveniente, se recomienda a las Administraciones que utilicen también la Recomen-
dacion E.422 para completar los datos obtenidos por observaciones automaticas internas.

3 Periodo de las observaciones

Deben anotarse los resultados de todas las observaciones hechas durante un dia.

Y Esta Recomendacion se aplica en el caso de que se utilice equipo de supervision externo cuando una ruta se supervisa

constantemente para todas las llamadas o para un numero grande (estadisticamente significativo) de llamadas. Véase el
§ 2.4 de la Recomendacion E.421.

D Con estas técnicas puede mejorarse la calidad de servicio, aunque no pueda distinguirse entre llamada sin respuesta,

abonado ocupado (o congestion indicada por tono de congestién) y anuncio grabado.
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4 Intercambio de los resultados de las observaciones

4.1 La informacién esencial se debe intercambiar mensualmente (preferentemente por facsimil o por télex)
entre todos los puntos de analisis de la red de las Administraciones interesadas (los puntos de analisis pueden
hacer entonces comparaciones entre los diferentes traficos dirigidos hacia el mismo destino). Si se puede
suministrar informacién sobre la TTR o la TTTR por separado para rutas directas y rutas indirectas a través de
paises de transito, se debe intercambiar también como informacién esencial, incluyéndose el nombre del pais de
transito.

4.2 Con respecto a los datos suplementarios, tales como fallos de senalizacién, causas imputables al abonado
que llama, causas imputables al abonado llamado y fallos debidos a la red, conviene un intercambio trimestral.
Como se requieren formatos diferentes, el correo parece ser el medio mas aceptable para el intercambio de datos
suplementarios.

43 Ademds del intercambio mensual y trimestral de informacion, se deben establecer contactos directos (por
teléfono) sobre todos los aspectos tan pronto como se deban tomar disposiciones para evitar la persistencia de la
degradacién de la calidad de servicio.

s Clases de llamadas

La distincién 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 distincién sélo puede
hacerse si se analizan la cifra de idioma* y algunas de las cifras siguientes.

6 Analisis de destinos a partir de datos de observacion del serviclo

Se debe considerar la inclusidn de las cifras marcadas, observadas por aparatos de supervision, en el

intercambio de informacion, especialmente cuando se ha previsto efectuar analisis de destinos (véase el anexo A a
la Recomendacion E.420).

7 Detalles sobre informacion suplementaria para el sistema de seiializacion N.° 5 del CCITT

7.1 Fallos de senalizacion
— Senales defectuosas;

— Periodos de temporizacidén: el principal punto de ests categoria es la ausencia de senal de invitacion a
transmitir;

— Senal de ocupado (como la senal de ocupado se aplica en muchas situaciones incluidos los fallos
imputables al abonado que llama, al abonado llamado y a la red, se considera util distinguir, cuando
se hace el analisis de destinos. entre la senal de ocupado recibida dentro de los 0 a 15 segundos, los
1S a 30 segundos. v después de 30 segundos).

7.2 Llamadas ineficaces por causas imputables al abonado que llama

Liberacion prematura: para distinguir entre liberacion antes o después de la recepcion del tono de llamada
s¢ necesitan aparatos que puedan detectar senales audibles.

7.3 Llamadas ineficaces por causas imputables al abonado llamado

El tono de llamada sin respuesta no puede ser delectado sin aparatos capaces de detectar sefales audibles.

74 Red

Sélo el tono de ocupado puede ser detectado sin aparatos capaces de detectar senales audibles.

3 La Administracion que suministra los datos debe indicar si se utiliza la TTR o la TTTR.

49 La cifra de idioma o de discriminacibn se inserta automaticamente, o por la operadora, entre el indicativo de pais

(Recomendacién E.161) y el nGmero nacional (significativo).
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8 Importancia del equipo

8.1 Se recomienda a las Admijnistraciones que consideren la inclusién de facilidades adecuadas en las centrales
existentes y en las nuevas para registrar todos o algunos de los siguientes casos:
a) Llamadas conmutadas a una posicién de conversacion:

1) respondidas;

2) sin respuesta y abandonadas por ¢l abonado que llama;

3) transcurre el periodo de temporizacién de espera de respuesta;

4) recibida una seial de llamada infructuosa (seiial de ocupado o equivalente);

S) transcurre la temporizacién después de la senal de colgar;

6) recibida una seial defectuosa de'spués de la respuesta.

b) Llamadas que no han llegado a ser conmutadas a la posicién de conversacién:
1) recibida una seial de fin;
2) recibido un namero insuficiente de cifras;
3) congestidén en los circuitos internacionales;
4) recibidas sefales defectuosas en la central;
5) fallo en la seializacién hacia la central siguiente;
6) transcurre el periodo de temporizacién durante la seializacidn hacia la central siguiente;
7) recibida una sefal de congestion de la central siguiente;
8) recibido un numero no asignado;
9) recibida una seial de linea de abonado ocupada;
10) recibida una sefal de linea fuera de servicio;
11) recibida una seial de numero de abonado transferido.
Como requisito minimo se debe poder determinar la tasa de tomas con respuesta (TTR) o la tasa de
tentativas de toma con respuesta (TTTR). Este registro puede efectuarse por procesamiento «fuera de linean de los

datos de las llamadas si contienen otras informaciones, ademas 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 informacién. Tres de
estos eventos son comunes a los sistemas de seializacién N.” S 6 y R2, a saber las senales de toma, de respuesta
y de ocupado?).

Sistema de senalizacion N.° §

Numero de:

— seiales de toma enviadas
senales de fin de numeracion (ST) enviadas
senales de invitacion a transmitir recibidas
senales de ocupado recibidas

senales de respuesta recibidas

Sistema de senalizacion N.” 6

Numero de:
— mensajes iniciales de direccion (MID) enviados

— senales de congestion (equipo de conmutacién; haces de circuitos; red nacional), senales de llamada
infructuosa y senales de confusion recibidas =

senales de direccion completa (abonado libre, con tasacion; abonado libre, sin tasacion; abonado
libre, teléfono de previo pago; con tasacidn; sin tasacién; teléfono de previo pago) recibidas

senales de abonado ocupado recibidas
— senales de respuesta (con tasacidn: sin tasacion) recibidas

£l Cuando se utilice el computo de eventos para analizar la calidad de servicio (CDS) hacia un destino de¢terminado, el

computo debe realizarse separadamente para cada sistema de scializacion.
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Senales de senalizaciéon R2

Numero de:
— seinales de toma enviadas
— senales de congestion [red nacional (A4 o B4); central internacional (A15)) recibidas

— senales de direccién completa (t1asacién; linea de abonado libre, con tasacién; linea de abonado libre,
sin tasacion) recibidas

— seiales de linea de abonado ocupada recibidas
— senales de respuesta recibidas

Recomendacion E.426

DIRECTRICES GENERALES SOBRE EL PORCENTAJE DE TENTATIVAS
DE LLAMADA EFICACES, QUE DEBE OBSERVARSE EN EL CASO DE
COMUNICACIONES TELEFONICAS INTERNACIONALES

1 Consideraciones generales

1.1 Para un servicio telefénico automatico internacional de alta calidad, es esencial que las tentativas de
llamada tengan éxito.

1.2 La observacion periddica de la tasa de tentativas de llamada eficaces!) y la clasificacion, por pais de
destino, de las causas por las cuales las tentativas resultan fallidas, asi como el intercambio de esta informacién
entre los paises, son Utiles para establecer y mantener un servicio de alta calidad.. . . .

1.3 La tasa de eficacia de las llamadas de la red nacional de un pais, que puede determinarse en su(s)
centro(s) de conmutacién internacional(es) influye en la eficacia de la explotacion en todos los demas paises que
encaminan trafico con destino a ese pais. '

14 La informacion sobre la tasa de tentativas de llamada eficaces puede obtenerse ya sea internamente, en un
centro de conmutacién internacional CPA (con control por programa almacenado) o externamente, a nivel de los

circuitos internacionales de salida de cualquier centro de conmutacién internacional en que el sistema de acceso a
los circuitos permite clasificar las tentativas de llamada. ‘.

1.5 Gracias a su disponibilidad, flexibilidad y capacidad, los minicomputadores constituyen un medio
conveniente desde el punto de vista financiero para obtener informacién de gran precision sobre dicha tasa.
Permiten también la observacion de los tonos cuando se equipan con interfaces adecuados.

2 Directrices relativas a la proporcion de tentativas de llamada eficaces

2.1 A continuacion se dan indicaciones generales sobre el porcentaje deseado de tentativas de llamada eficaces
que ha de preverse durante la hora cargada media, asi como durante las dos horas inmediatamente adyacentes, ¥
que debe observarse en 1a central internacional de salida. A tal efecto, por tentativa de llamada eficaz se entiende
aquella que da lugar a la recepcion de una seal de respuesta en la central internacional de salida. En la medida
de lo posible, no se tendran 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 medib de tentativas de llamada eficaces: del 30 al 60%;
c) nivel elevado de tentativas de llamada eficaces: mas del 60%.

22 Cuando un pais de origen detecte una disminucion del porcentaje de tentativas eficaces de las llamadas
destinadas a un punto cualquiera, las Administraciones de origen, destino o transito procederan a realizar
investigaciones con el objeto de determinar y mitigar las causas de tal reduccion (éstas pudieran ser. por ¢jemplo.
disposiciones relativas a la red, el comportamiento de los abonados), y evitar que el porcentaje de tentativas de
llamada eficaces descienda hasta el punto de pasar a una categoria inferior.

Y La tasa de tentativas eficaces es el porcentaje de tentativas de llamada en el que se recibe una seial de respuesta.
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Recomendacion E.427 !

RECOPILACION Y ANALISIS ESTADISTICO DE DATOS ESPECIALES
DESTINADOS A OBSERVAR LA CALIDAD DEL SERVICIO TELEFONICO PARA
MEDIR LAS DIFICULTADES QUE EXPERIMENTAN LOS USUARIOS EN EL
SERVICIO AUTOMATICO INTERNACIONAL

Esta Recomendacién tiene por objeto facilitar la recopilacién metddica de los datos necesarios para
estudios especiales destinados a identificar las causas de las dificultades que experimentan los usuarios en el
servicio telefonico automético 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, asi como los tonos nacionales, para poder establecer una
comparacidn.

Los datos han de obtenerse del mismo modo que el indicado para completar el cuadro 1/E.422. Estos
datos son una ampliacién de los obtenidos para el cuadro 1/E.422 y, para facilitar el anéllisis subsiguiente,
conviene utilizar 1a versién actual de ese cuadro junto con el cuadro de la presente Recomendacion.

El cuadro 1/E.427 contiene preguntas numeradas de 1 a9. Su relacibn con las preguntas del
cuadro 1/E.422 se indica entre paréntesis.

La serie de anélisis preferida para la identificacién de la importancia estadistica 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
continuacidn se indica.

1 Se determina la variacion porcentual de cualquier medida utilizando la formula:

Variacion (C,) = [& - J A,B,C
N,

i=de0Oa2de2as..> 130

Jy es la frecuencia observada en la categoria i en el pais j,
N, es el nimero total de observaciones que forman la muestra de llamadas del pais j,
Jin es la frecuencia observada de la categoria i en el pais del usuario H, y

Ny es el nimero total de observaciones que forman la muestra de llamadas del pais del usuario.

2 Se comparan las posiciones centrales de las distribuciones utilizando el analisis unidireccional de varianza
de Kruskal-Wallis [1).

3 Se comparan las «formas» de la distribucion efectuando la comprobacion de ji-cuadrado [2).

"
-

\=— . . . . . . .
4 Se comparan las variaciones de las variables univaluadas (por ejen.plo el porcentaje de indicativos
interurbanos incompletos) efectuando la comprobacion de ji-cuadrado.
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CUADRO 1/E.427
(suplemento al cuadro 1/E.422)

Observaclones de 1a calidad del servicio telefonico internacional de salida
Informacion detallada adicional sobre las llamadas marcadas por los abonados

Central interNacioNal e sAlida: .........cccoviiiiiiieieiciiiiriee e s ettt e seesrassessseresessasasssssassssssssesessstessnsessseesatsssssnsssssessessennsnsesenarnne
HBZ € CITCUILOS: 1oeuivieiiieiiicieeieiiieeerieteeteebe bt bee bt e cstecsbessssestsessabsesatassestesesanssssssasssassesssesessasnstsessassesnsteasaseetestanssesessanteesssnssessesns

PEriodo del ...ttt ceeee et e cenreee et e snr e Y T PSRN

Numero I Porcentaje

Calegoria
Subtotal Total | Subtotal Total

Detalles de las llamadas marcadas v!)bic}
I. Llamadas con errores en el numero marcado 9!

1.1(6.1) Marcadonumeroequivocado . . . . . .. .. ... ... e 100
I.1.1  Indicativode paiserroneo . . . . . . .. ..o
1.1.2  Inclusion indebida del prefijo interurbano del pais con

que se comunica (por ejemplo, «O») . . .. . ... .. L.

.3 Indicativo interurbanoerténeo . . . . ... ... .....

.4 Numero (de abonado)erroneo . . . . . ..o ... s S

) Marcado numeioincompleto . . . . .. ... Can 100
I Numero nacional (significalivo) no marcado o
incomplelo . . . . .. e
1.2.2  Indicativo interurbano no marcado o incompleto . . . . .

2 Numero de abonado no marcado o incompleto . . . . . .

2. (5.3,6.3) Llamadas abandonadas premuturamente antes de reci-
birse untonoounanuncio . . ... .. ... .. ... . 2t 100

Intervalo entre el fin de la marcacion y la desconexion: €
de Oa Ssegundos . . . .. ... PP
de SalOsegundos . . ... ... ... ...
de 108 20segUNDOS . . . s v sk s e e e
de20a30segundos . .4 .i i n s s aa e e s 3 e
de30aS0segundos . . .. .v e s e e AEYE
> S0SCRUNDOS . . . b b e e e e e e . —

3. Periodo de espera después de matrcar para todas las llamadas man-
tenidas después del comienzo de untono o anuncio . . . . .. ... —r 100

Intervalo entre el fin de s marcacion y el tono o anuncio:
de 03 Sscgundos . . .. i il i e e e
de Sual0secpundos . . . v.. e e e e s
de10a20segundos . . . L.
de20ad0segundos . .. ...l . _
de M 60segundos . . .l L e e wir i
de60a90segundos . . . ...l ¢ -
>90segundos . . .. il i i s e

Duracion media de la parte excluida El

4. Llamadas en las que se recibe tono de llumada ¢
4.0 Llamadascompletadas . . . . .. ... ... s _ 100

- Intervalo entre el comienzo del tono y la respuesta :
= de 0a10scgUNdOs . . v v vt vt e
de 10a20segundOos & . .o e i e e e
de20830SegUNdOS . . . v h s a b e e e e e s e =5
de30aS0segUNdOS . . - b e e i b e e e s o o .
> S0SegUADOS . . .. i e e e e e e e o o0 |
4.212.6.4) Llamadas no completadas . . . . . . . i Tmid RS R 100

Intervalo entre el comienzo del tono v La desconevion :

de 0a10segundos . . ... ... ...
de 103 20scguUNdOS . . . o v s s e e e e
de20a30segUNdOS . . .o . i v s s e e e e e e e
de30as0segundos . . .. s a e e e e e e e
> 50segUNdOS . . ... i e s e s s e e s e e e
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CUADRD /E.427 (continuacién)

' Nuomero Porcentaje
Categoria
Subtotal Total Subtotal Total
S. (3.2) Llamadas quereciben el tono de ocupado/congestion 8! 100
Intervalo entre el comienzo del tono y 1a desconexidn @
de 0a 2seguUNdos . . v v v v e s e e e e e ac
de 2a Ssegundos . . ... i e e i e e .
de Sa20segundos . . . . il e e
de20a30segundos . . . . .. ...
> 30segundos . . .. .. ... @ W W oae
6. (4.2) Llamadas en las que se reciben tonos que el observador
nopuedeidentificar. . . . . . .o v v v i i i i ac 100
Intervalo entre el comienzo del tono y la desconexion :
de 0a 2seBUNdOS . . v v v v v v h e e e e .
de 28 SseBUNDOS . . v v i v v v e v e e e e e e
de Sal0segUNDOS . . . v v v v v v e e e e
del0a30segundos . . . ... oo v ta
> 30segundos ;i iioi F e F e W ste s Sl W
7. (3.3.4.3) Llamadas en las que se reciben anuncius grabados . . . . 100
Intervalo entre el comienzo del anuncio y la desconexion:
de OalOsegundos . , .. ..........
de10a20segundos . . . . . o h e e e
de20a30segUNdOS . . . . .. i ah s w e a e e e s
> 30 5eBUndOS. o i viw 3 woEn w waene W see Mm@ 8

8. Enumeérense los lipos de errores de marcacion y de interpretacion de tonos que nn pudieron incluirse en una de estas cate-
gorias

9. Enumeérense las restricciones impuestas a la mucstra de abonados M
o o R VG EE T v aaE a0 TR M @ Nele  EETE Pl NG 8 G i el dEe el e s

BwE e weE B W R Rk e B W .S oEee e see s oee s e b oalee s e e P O R R

) Eltéermino «llamadas» en este cuadro se refiere a 1a toma de circuitos por trafico de salida.
™ Los datos sobre cada pais llamado deben obtenerse separadamente y no combinarse con los de otros paises.

€' La interpretacion de esos resultados solo puede efectuarse adecuadamente comparandolos con resultados similares obtenidos en
llamadas nacionales.

Jr La posihilidad de efectuar observaciones de las lamadas de la categona | dependera del punto de acceso para ta observacion
del conoamiento Jel plan de numeracion nacional y del plan del pais Je destino.

" De0u Saepundosimplica unintervalo de tiempotal que: N € 1 € &
De S a 10 segundos implica un intervalo de tiempo tal que: S <t € V.

" Las mediciones del wperiodo de espera después de marcar» pueden no representar el intervalo reul entre ¢l mementa en que el
abonado termina de marcar v la recepeion del tono. En lu medida ¢n que este valor observado ¢n el circuito excluze lu parte entre
el final de la marcacion v 1a toma del circuito, debe consignarse la duracion media de esta parte excluida,

' La identificacion de las categorias de tonos debe ser efectuads por observadores del servicio especislmente adiestrados para ¢llo.

b Si el acceso a los circuitos observados se limita a una «poblucionn especificada de abonados, por ejemplo Usuarios que cursan
gran cantidad de trafico, aparatos que no son de previo pago o usuarios residentes en grandes centros urbanos, dichas restric-
ciones deberan anotarse y comunicarse junto con las observaciones del servicio.

Vem

Referencias

(1 MARASCUILO (L. A)), McSWEENEY (M.): Non-Parametric and Distribution-Free Methods (or the
Social Sciences, Wadsworth Publishing Co., California, 19717,

{2) SIEGEL (S.): Non-Parametric Statistics for the Behavioural Sciences, McGraw Hill, Nueva York, 1956.
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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.
Suplemento N 6 de la Recomendacion E.800 DEL CCITT



= la causa del fallo y, por ende, el posible tiempo de restablecimiento considerado en relaciébn con el
perfil de trifico durante 24 horas:

— el efecto de un fallo en las estrategias de desbordamiento y de encaminamiento alternativo automético
-del trafico: '

— el empleo de la diversificacion de las unidades de conmutacién internacionales:
— el empleo de la diversificacion de los medios de transmision internacionales.

4 Se senalan asimismo los cuatro factores principales asociados al mantenimiento de la continuidad del
servicio:

— Mabilidad,

— diversificacion,

— gestion de la red, y

— redundancia (prevista especificamente para permitir el restablecimiento del servicio).

5 Es cvidente que, en la practica, ningun medio de transmision ofrecerd una fabilidad del 100%, de modo
que los otros tres factores intervendrin incvitablemente en diversos grados en el mantenimiento del servicio. La
interaccion de esos cuatro factores dependerd en gran parte de la importancia que cada Administracion de a cada
uno de ellos, lo que confirma la opinion de que el grado de la accion correctiva que puede iniciarse dependerd
considerablemente de la politica de inversion de capital (en materiales y equipos) y de los objetivos de
planificacion de cada Administracion.

-

6 Con respecto a la diversificacion, se recomienda que las Administraciones tengan en cuenta la necesidad
de prever un numero adecuado de trayectos para cada ruta, con un grado adecuado de independencia entre 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 ¢l estudio de los aspectos de teletrifico de los procedimicntos de
conmutacion v explotacion internacionales que influyven en el grado de limitacion que sufre el servicio a causa de
los fallos de los medios de transmision, estos cuatro factores se han incluido en la Cuestion 23/11, relativa a la
continuidad del servicio, que ha de estudiarse durante el periodo de estudios 1985-1988.

Suplemento N.” 6

TERMINOS Y DEFINICIONES PARA LOS ESTUDIOS SOBRE CALIDAD DE SERVICIO,
CALIDAD DE FUNCIONAMIENTO DE LA RED, SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO
Y APTITUD PARA CURSAR TRAFICO

iNDICE

PARTE | — Vocabulario sobre seguridad de funcionamiento

1 Introduccion
Recomendaciones conexas
Conceptos basicos

Aptitudes (conceptas de calidad de funcionamienito)

wv & W N

Eventos v estados

5.1 Defectos

5.2 Fallos

5.3 Averias

5.4 Errores y equivocaciones
5.5 Estados de un ¢elemento
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6 Mantenimiento

7 Concepros de tiempo
7.1 Conceptos dc tiempo relativos al mantenimiento
7.2 Conceptos de tiempo relativos al estado del mantenimicnto
7.3 Conceptos de tiempo relativos a la fiabilidad

8 Medidas relativas al funcionamiento
8.1 Disponibilidad
8.2 Fiabilidad
8.3 Mantenibilidad
8.4 Logistica de mantenimiento

9 Pruchas. datos, disefio v anadlisis
9.1 Conceptos relativos a las pruchas
9.2 Conceptos relativos a los datos
9.3 Conceptos relativos al disefo
9.4 Conceptos relativos al anilisis

9.5 Procesos dc mejora

10 Modificadores de medidas

PARTE Il — Vocabulario de estadistica

1 Introduccion

2 Términos v definiciones

Anexo A: Lista alfabética de los términos definidos en este suplemento
Anexo B: Relaciones entre los conceptos de deflecto, fallo v averia

Anexo C: Lista de simbolos v siglas recomendados

Vocabulario sobre scguridad de¢ funcionamiento

1 Introduccion !

Para elaborar y utilizar las diversas Reccomendaciones sobre los conceptos relativos a especificaciones,
planificacion, recopilacion de datos, anilisis y evaluacion de la seguridad de (uncionamicnto, incluidos la
disponibilidad, la fiablidad. la mantenibilidad y la logistica de mantenimiento, s¢ neccesita una serie coherente de
términos y. definiciones.. La nccesidad abarca toda la gama de los aspectos operacionales y de mantenimicnto
aplicables o vedes de telecomnnicaciones, centeales, rutas y canales de trunsmisian, cte.. independientemente de los
tipos de servicius soportados, incluidos lus anpectos de proporcionar ¢ maateniinicnto requerida,

E! vocabulario contenido en este suplemento es también importante para tratar los aspectos relativos a la
calidad de servicio y de redes. La relacion conceptual entre calidad de servicio y calidad de red y la seguridad de
funcionamiento y las caracteristicas relativas a los elementos se muestra en la figura 1. La Recomendacion E.800
contiene mas informacion al respecto.

El vocabulario ofrece también la vinculacion necesaria con las caracteristicas de componentes ¥ modulos
(soporte fisico y soporte 16gico) de redes (véase la referencia 6019).
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Calidad
de
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Logfistica Fecilided de Accesibli- Retenibi-
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i
transmisién
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trslico ULt propagacién |
(LI ITETS
P i, L . 1
i 4 . ¥ ogistica 1
;i Fiabilidad hg?;:':; de mante- '
! nimiento
Seguridad de funcionamiento

FIGURA |

Seguridad de funcionamiento y su relacion con otros conceptos de calidad

Para la aplicacion cuantitativa y la determinacion de medidas hay que consultar también los términos y
definiciones de la parte Il del presente suplemento.

2 Recomendaciones conexas

E.600 — Términos y definiciones de ingenieria de trifico

E.800 — Vocabulario sobre calidad de servicic y seguridid de funcionamiento.

3 Conceptos basicos

3001 . elemento; entidad; item
E: item: entity - !

F: entité: individu

Parte, dispositivo, subsistema, unidad funcional. equipo o sistema que debe considerarse individualmente.

Nota | — Un elemento puede estar compuesto por -soporte fisico, 'soporte logico, 0 -umbos, y puede
también incluir personas. como por ejemplo, las telefonistas en un sistema telefonico con operadoras.

Nota 2 — En espanol, el término elemento sustituye el término dispositivo anteriormente empleado en
este sentido, pues este ultimo suele ser también el equivalente del término inglés «devicen. .

Nota 3 — En (rances, el término individu se utiliza principalmente en estadistica.
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3002 elemento reparado
E: repaired item
F: entité réparéc

Elemento reparable que se repara efectivamente tras un fallo.

3003 elemento no reparado
E: non-repaired item

F: entité non reparéc

Elemento .. que no se.ha reparado tras un fallo.

Nota — Un clemento no reparado puede ser o no scr reparable.

3005 funcion requerida
E: required function

F: fonciion requise

Funcion o combinacion de funciones de un elemento que se considera necesaria para lu prestacion de un
servicio dado.

3006 modo de funcionamiento
E: functional mode

F: mode de fonctionnement
Subconjunto del conjunto total de funciones posibles de un elemento.
3007 instante (de tiempo)

E: instant of 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 numero de ciclos de utilizacion.

3008 intervalo de tiempo
""!.'I\'GI

F: intervalle de temps

Conjunto de instanies comprendidos entre dos instantes determinados.

3009 duracion
E: (time) duration

F: durée

Oiferencin entre los exteemas de we intervalo J» tivmp:.

30t0 tiempo acumulado
E: accumulated time

F: durée cumulee

Suma de las duraciones caracterizadas por condiciones dadas, durante un inrervalo de tienipo determinado..
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3011 medida (aplicada en estudios de fiabilidad y de aspectos conexos)
E: measure (as applied in the study of rcliability performance and related areas)

F: caractéristique (probabilité): mesure (en fiabilité et domaines connexes)

Funcion o magnitud utilizada para describir una variable aleatoria o un proceso aleatorio.

Nota — Para una variable aleatoria, ejemplos de medidas son la funcion de distribucion y la media.

3012 explotacion; operaclon
E: operation

F: exploitation

]

Combinacion de todas las acciones técnicas administrativas correspondientes destinadas a permitir que un
elemento realice una funcion requerida con la necesaria adaptacion a las variaciones de las condiciones exteriores.

Nota — Condiciones exteriores son, por ejemplo, la demanda de servicio y las condiciones ambientales.

3013  modificaciéon (de un elemento)
E: modification (of an item)

F: modification (d'une entité)

Combinacion de todas las acciones técnicas y administrativas correspondientes destinadas a modificar la

capacidad de un elemento mediante el cambio. la adicion o la supresion de una o mis funciones requeridas.

4 Aptitudes (conceptos de calidad de funcionamiento)

4001 seguridad de funcionamiento
E: dependability

F: stireté de fonctionnement

Conjunto de propiedades que describen la disponibilidad y los (actores que la condicionan: fiabilidud,
mantenibilidad y logistica de mantenimiento.

Nota — La seguridad de funcionamiento se utiliza para descripciones generales en términos no cuantita-
tivos. :

4002 disponibilidad
E: availability performance
F: disponibilité
Aptitud ‘de un elemento para hallarse en estado de realizar una funcion requerida en un instante
determinado o en cualquier instante de un intervalo de tiempo dado, suponiendo que se facilitan, si es necesario,

los organos externos.

Nota | — La disponibilidad depende de aspectos combinados de la Jiabilidad, de la mantenibilidad v de la
logistica de mantenimiento de un elemento.

Nota 2 — En la definicion del elemento deberin precisarse los drganos externos necesarios.
Nota 3 — El téermino disponibilidad designa también la medida de esta aptitud.
Nota 4 — Se advierte que el término disponibilidad se ha utilizado ocasionalmente en relacion con el

termino elemento, pero con un significado implicito de elemento totalmente distinto del que tiene en el presente
suplemento.
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4003 fiabilidad
E: reliability performance
F: fiabilité

Aptitud de. un elemenio para realizar una funcion requerida en condiciones determinadas durante un
intervalo de tiempo determinado.

Noia 1 — Se supone generalmente que ¢l elemenio se halla en estado de realizar esta funcion requerida al
comienzo del intervalo de tiempo considerado.

Nota 2 — El término fiabilidad designa también la medida de esta aptitud.

4004 mantenibilidad
E: maintainability performance
F: mainicnabilité
Aptitud de un elemento, en determinadas condiciones de utilizacidon, para ser mantenido o restablecido en

un estado en el que pueda realizar- una Jfuncion ‘requerida, cuando el mantenimicnto se efectia en condiciones
determinadas y utilizando procedimientos y 6rganos establecidos.

Nota — El término mantenibilidad designa también la medida de esta aptitud.

4005 logistica de mantenimiento
E: maintenance support performance

F: logistique de maintenance

Aptitud de una organizacion de mantenimiento para facilitar en determinadas condiciones. ¥ previa

peticion, los recursos necesarios para mantener un clemenito, de conformidad con una politica de mantenimienio
dada. :

Nota — Las condiciones indicadas se refieren al propio elemento y a las condiciones en las que se utiliza
y mantiene el elementio.

4006 durabilidad
E: durability
F: durabilité

Aptitud de un eclemento para permanecer en estado de poder realizar una Jfuncion requerida en
condiciones especificadas de utilizacion y de mantenimiento hasta que se alcance un estado limite.

5 Eventos y estados

5.1 Defecios

5101  defecto
E: defeet
F: défaut

Disconformidad entre una caracteristica de un elemento y los requisitos.
Nota | — Los requisitos pueden estar o no expresados en forma de especificacion,

Nota 2 — Un defecto puede o no afectar a la aptitud de un elemento para realizar una funcién requerida.-
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5102 error de programacion
E: bug

F: erreur de programmation; bogue
Defecto de soporte logico causado por una equivocacion.
5103 defecto critico

E: critical defect

F: défaut critique
Defecto que se considera capaz de causar lesiones a personas o daiios materiales graves,
5104 defecto no critico

E: non-critical defect

F: défaut non critique

Defecto que no es un defecto critico.

5105 defecto mayor
E: mnjur‘defecl

F: défaut majeur

Defecto que puede provocar un fallo o reducir de manera imporiante la posibilidad de utilizacion del
elemento para el fin previsto.

5106 defecto menor; imperfeccion
E: minor defect; imperfection

F: défaut mineur: imperfection
Defecto que no es un defecto mayor.
5107 defectuoso; elemento defectuoso

E: defective: defective item

F: défectueux: entité défectueuse
Elemento que prescnta uno o mas defectas.
5108 elemento defectuoso critico

E: critical defective item

F: défectueux critique
Elemento que presenta uno o mas defectos criticus.
5109 elemento defectuoso mayor

E: major defective item

F: défectueux majeur
Elemento que presenta uno o mas defectos mayores.
5110 elemento defectuoso menor

E: minor defective item

F: défectueux mineur

Elemento que presenta uno o mas defecios menores, pero ningun defecto mayaor.
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5111  defecto de diseno
E: design defect

F: défaut de conception

Defecto debido a un diseio inadecuado de un elemenio.

5112  defecto de fabricacion

E: manufacturing defect

F: défaut de fabrication

Defecto debido a una fabricacidon no conforme con el diseio de un elemento o con los procesos de
fabricacion especificados..

5.2 Fallos

5201 fallo
E: failure
F: défaillance

Cese de la aptitud de un elemento para realizar una funcion requerida.

Nota — Tras-el fallo de un elemento, dicho elemento esta averiado.

58202  fallo critico
E: critical failure

F: défaillance critique

Fallo que se considera capaz de causar lesiones a personas o dafnos materiales importantes.

5203 fallo no critico
E: non-critical failure

F: défaillance non critique

Fallo que no es un fallo critico.

5204 fallo por uso incorrecto
E: misuse failure

A aillanee pur e i

Jorrs

Fallo debido a una utilizacion en la que aparecen esfuerzos que sobrepasan las capacidades establecidas
del elemento.

5205 fallo por manejo incorrecto
E: mishandling failure

F: défaillance par fausse mana@uvre

Fallo de un elemento debido a una maniobra incorrecta o a una falta de precaucion.

5206 [fallo por fragilidad (inherente)
E: (inherent) weakness failure

F: défaillance par fragilité (inhérente)

Fallo debido a una fragilidad inherente del propio elemenio cuando se le somete a csfuerzos que no
sobrepasan las capacidades establecidas del elemento.
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5207 fallo de diseiio
E: design failure
- F: défaillance de conception

Fallo debido a un de¢fecto de diseiio.

5208 fallo de fabricacion
E: manufacturing failure

F: défaillance de fabrication

Fallo debido a un defecto de[abri-c-acién.

5209 fallo por envejecimiento; fallo por desgaste
E: ageing failure: wearout failure

F: défaillance par vieillissement.; défaillance par usure

Fallo cuya probabilidad de aparicion aumenta con el paso del tiempo, como consecuencia de procesos
inherentes al elemento.
5210 fallo repentino
E: sudden failure

F: défaillance soudaine

Fallo imposible de prever mediante un examen o comprobacion previos.

5211 fallo gradual; fallo por degradacion; fallo por deriva
E: gradual failure: degradation failure; drift failure

F: défaillance progressive: dégradation. défaillance par dérive

Fallo debido a un cambio gradual en el tiempo de determinadas caracteristicas de un elemento, y que
podia preverse mediante un examen o comprobacion previos.

Nota — Puede a veces evitarse un /fallo gradual por mantenimiento preventivo.

5212 fallo cataleptico; fallo catastrofico (desaconsejudo)
E: caraleptic failure: catastrophic failure (deprecated)

F: défaillance cataleptique

Fallo repentino que provoca una averia completa.

5213 fallo per(ine-nte; fallo relevante

E: relevant failure

F: défaillance pertinente; défaillance a prendre en compte

Fallo que debe incluirse al interpretar resultados de una prueba o de la explotacion, o al calcular el valor
de una medida de fiabilidad.

Nota — Deben establecerse los criterios para su inclusion.

5214  fallo no pertinente; fallo irrelevante
E: non-relevant failure

F: défaillance non pertinente: défaillance a ne pas prendre en compte

Fallo que debe excluirse al interpretar resultados de una prueba o de la explotacion, o al calcular el valor
de una medida de fiabilidad. i '

Nota — Deben establecerse 1os criterios para su exclusion.
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5215 fallo primario
E: primary failure
F: défaillance primaire

Fallo de un elemento, no causado ni directa ni indirectamente por el fallo o |1a averia de otro elementio.

5216 [fallo secundario
E: secondary failure

F: défaillance secondaire

Fallo -de-un- elemento, causado directa o indirectamente por el fallo o la averia de otro elemenio.

5217 causa de fallo
E: failure cause

F: cause de défaillance

Circunstancias relativas al disefio, la fabricaciéon o la utilizacién que han ocasionado el fallo.

5218 mecanismo de fallo
E: failure mechanism

F: mécanisme de défaillance

Proceso fisico, quimico o de otra indole que ha ocusionado cl fallo.

5219 [(allo sistematico; fallo reproducible; fallo deterministico
E: systemaiic failure: reproducible failure: deterministic failure

F: défaillance systématique: défuillunce reproductible

« Fallo relacionado de modo deterministico con cierta causa. y que solo puede eliminarse modificando el
disefio o el proceso de fabricacion, los procedimientos de cxplotacion, la documentacion u otros (actores

pertinentes.
LI Nota 1 — Por lo general, el mantenimiento correctivo sin modificacion no eliminara la causa de fallo.

Nota 2 — Puede provocarse deliberadamente un fallo sistematico simulando la causa de fallo.

5301 averia
E: fault o

F: panne: dérangement

Incapacidad de un elementa para realizar una funcion requerida, excluida la incapacidad debida al
mantenimiento preventivo, a la falta de 6rganos externos o a acciones previstas.

Nota — Una averia es a menudo consecuencia de un fallo del propio elemento, pero puede producirse

sin fallo pravio.

5302 averia critica
E: critical fault

F: panne critique

Averia que se considera capaz de causar lesiones a personas o daiios materiales graves.
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5303 averia no critica
E: non-critical fault

F: panne non critique

Averia que no es una averia critica.

5304 averia mayor
E: major fault

F: panne majeure

Averia que afecta a una funcion considerada de importancia mayor.

5305 averia menor
E: minor fault

F: panne mineure

Averia que no es una averia mayor.

5306 averia por uso incorrecto
E: mispse foulr

F: panne par mauvaise ulilisation

Averia debida a una utilizacion en la que aparecen esfuerzos que sobrepasan las capacidades establecidas
del elemento.

5307 averia por manejo incorrecto
E: mishandling fault

F: panne par fausse mancuvre

Averia de un elemento debida a una maniobra incorrecta o a una falta de precaucion.

5308 averia por fragilidad (inhereante)
E: (inherent) weakness fault

F: panne par fragilité (inhérente)

Averia debida a una fragilidad inherente del propio elemento cuando se le somete a esfuerzos que no
sobrepasan las capacidades establecidas del elemento.

5309 averia de diseno
E: design fault

F: panne de conception
Averia debida a un defecto de diserio.
5310 averia de fabricacion

E: manufacturing fault

F: panne de fabrication
Averia debida a un defecto de fabricacion.
5311  averia por envejecimiento ; averia por desgaste

E: ageing fault; wearout fault

F: panne par vieillissement; panne par usure

Averia dc‘bida a un fallo por envejecimiento.
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5320 averia latente
E: latent fault

F: panne latente
Averia existente que aun no se ha detectado.
5321 averia sistematica

E: systematic fault

F: panne systématique
Averia resultante de un fallo sistematico.
$§322 modo de averia; modo de lallo (desaconsejado)

E: fault mode. failure mode (deprecated)

F: mode de panne: mode de défaillance (terme déconseillé)
Uno de los estados posibles de un elemento averiado, para una funcion requerida determinada.
5323  averiado
E: fauliy

F: en punie

Calificativo que denota un elemento afectado por una averia.

5.4 Errores y equivocaciones
5401  error

E: error

F: erreur

Disconformidad entre una magnitud o condicion calculada. observada o medida y la magnitud o
condicion verdadera, especificada o tedoricamente correcta.

Nota — Un error puede ser producido por un elemento averiado, por ejemplo. un error de calculo
cometido por un computador averiado.

5402  error de ejecucion
E: execution error; generated error

F: erreur d'exécution
Error producido durante el funcionamiento de un elemento averiado.
4503  error de interaccion (hombre-maquina)

E: interaction error (man-machine)

F: erreur d'interaction (homme-machine)
Error en la respuesta de un elemento producido por una equivocacion durante su utilizacion.
5404 error propagado

E: propagated error

F: erreur propagée
Error en 1a respuesta producido por la introduccion de datos erroneos en un elemento no averiado.
5405 equivocacion ; error (desaconsejado en este sentido)

E: mistake: error (deprecated in this sense)

F: erreur thumaine); faute

Accion humana que produce un resultado diferente del perseguido.
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$312 averia dependiente del programa
E: programme-sensitive fault

F: panne mise en évidence par le programme

Averia que se manifiesta al ejecutar una determinada serie de instrucciones de un programa de
computador.
5313 averia dependiente de los datos
E: daia-sensitive fault

F: panne mise en évidence par les données

* Averia que se-manifiesta al procesar un determinado esquema de datos.

5314  averia completa

E: complete fauli; function preventing fault

F: panne compléte

Averia caracterizada por la incapacidad total para realizar todas las funciones requeridas de un elemento.

Nota — Deben establecerse los criterios para una averia completa.

5315  averia parcial
E: partial fault

F: panne partielle
f

Averia de un elemento que no es una averia compleia.
5316 averia permanente

E: persistent fault; permanent fauli; solid fault

F: panne permanente

Averia de un elemenio que persiste hasta que se ejerce una accion de mantenimiento correctivo.

5317 averia intermitente ; averia transitoria
E: intermittent fault: volatile fault; transient fault

F: panne intermitiente; panne temporaire

Avvna de un elemento de duracion limitada tras la cual ¢l elemenio recobra su aptitud para realizar una
Cleeie g haya side T b e entsg b rieent isiin sasrectivo,

Nota —~ Las averias interniitentes suglen repetivse,

5318 averia clara; averia determinable
E: determinate fault’

F: panne franche

En el caso de un elemento que produce una respuesta como resultado de una accién, averia que hace que
la respuesta sea la misma para todas las acciones.

5319 averia ind2?erminabdle
E: indeterminate fault

F: panne indéterminée

En el caso de un clemento que produce una respuesta como resultado de una accién, averia que hace que
el error que afecta a la respuesta dependa de la accién aplicada.

Noita — Un ejemplo seria una averia dependienie de los datos.
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5507 estado de Indisponibilidad ; estado de Incapacidad interna
E: down state; internal disabled state
F: état d'indisponibilité; éiat d'incapacité interne
Estado dc un elemento caracterizado por una averia o por una eventual incapacidad para realizar una
Juncion requerida durante el mantenimiento preventivo,

Nota — Este estado tiene relaciéon con la disponibilidad.

5508 estado de disponibilidad
E: up state
F: état de disponibilité
Estado de un elemento que se caracteriza por su aptitud para realizar una funcion requerida, siempre que
se disponga en su caso, de los 6rganos externos.

Nota — Este estado tiene relacion con la disponibilidad.

5509 estado de ocupacion ; estado de ocupado
E: busy state
F: état occupé: occupaiic:.
Estado de un elemento en el que éste realiza una funcion requerida para un usuario, por cuya razéon no
puede ser utilizado por otros usuarios.
5510 estado critico

E: critical state

F: état critique

Estado de un elemento que se considera capaz de causar lesiones a personas o dafios graves al material.

Noita — Un estado critico puede ser, aunque no necesariamente, consecuencia de una averia critica.

6 Mantenimiento

6001 filosofia de mantenimiento
E: maintenance philosophy

F: philosophie de maintenance

Conjunto de los principios que rigen la organizacion y la ejecucion del manienimiento.

6002 politica de mantenimiento
E: maintenance policy

F: politique de maintenance

Descripcion de las relaciones entre los escalones de mantenimiento, los niveles de intervencion y los niveles
de mantenimiento que han de aplicarse para el mantenimiento de un elemento.
6003 mantenimiento

E: maintenance

F: maintenance

Combinacion de todas las acciones técnicas y de las correspondientes acciones administrativas, incluida la

supervision, destinadas a conservar o restablecer un elemento en un estado, en el cual pueda realizar una funcion
requerida.
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5.5 Estados de un clemento (véase la [igura 2)

Disponibihdad Indisponibilvdad

i
i

' incapacidad

(Falts de {Sometido s
Reposo Ocupado recursos mentenimiento Averiado
externos) preventivo)
CCelr-a8 7T
FIGURA 2

Clasificacion dc los estados de un elemento

5501 estado de funcionamiento; estado operacional
E: operating siate

F: (état de) fonctionnement

Estado de un elemento cuando realiza una funcion requcrida.

5502 estado de no funcionamiento
E: non-opcrating state

F: (état de) non-fonctinnnement

Estado de un elemento cuando no rcaliza una funcion requerida.

5503 estado de espera (en reserva)
E: standby state

F: (état d°) atente

Estado de disponibilidad. sin funcionamiento. durante un periodo requerido.

5504 estado de reposo; estado libre
E: idle state: free siate -

= . 5
Sl vaen, s diae LG .

Estado de disponibilidad, sin funcionamiento, durante un periodo no requerido.
5505 estado de incapacidad '

E: disabled siate: outage

F: éiwat d'incapacité

Estado de un elemento caracterizado por su incapacidad para realizar una funcion requerida por cualquier
razén.

5506 estado de incapacidad externa
E: external disabled state

F: éiat d'incapacité externe

Subconjunto del estado de incapacidad en el que un elemento se halla en un cstado de disponibilidad, pero
carece de los 6rganos externos necesarios.
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6012 mantenimiento automatico
E: automatic maintenance

F: maintenance automatique

Mantenimiento efectuado sin intervencion humana.

6013 mantenimiento que afecta a la funcion
E: function-affecting maintenance

F: maintenance affectant les fonctions

Accion de manitenimiento que afecta a una o mas funciones requeridas de un elemento mantenido.

Nota — El mantenimiento que afccta a la funciion sc divide en mantenimiento con discontinuidad de
Junciones 'y mantenimiento con degradacion de funciones.

6014 mantenimiento con discontinuidad de funciones
E: function-preventing maintenance

F: maintenance-arrét; maintenance empéchant 'accomplissement des fonctions

Accion de mantenimiento que impide u! e¢lynenro mantenido la realizacion de ninguna de sus Junciones
requeridas.

6015 mantenimiento con degradacion de funciones
E: function-degrading maintenance

F: maintenance avec dégradation: maintenance dégracdani les fonctions

Accion de mantenimiento que afecta a una o mas de las funciones requeridas del elemento mantenido, pero
sin incapacitarlo totalmente para realizar todas las funciones requeridas.

6016 mantenimiento sin discontinuidad de funciones
E: function-permitiing maintenance

F: maintenance en fonctionnement; maintenance en exploitation

Accion de mantenimiento que no afecta u ninguna de las Junciones requeridas del elemento mantenido.

6017 nivel de mantenimiento
E: level of maintenance

F: niveau de maintenance

Accion de mantenimiento que ha de realizarse a un nivel de intervencion especificado.

Nora — La sustitucion de un componente, de una tarjeta de circuito impreso, de un subsistema, etc., son
ejemplos de acciones de mantenimiento.

6018 escalon de mantenimiento; linea de mantenimiento
E: maintenance echelon; line of° maintenance

F: échelon de maintenance

Posicion dentro de una organizacion ¢n la que deben llevarse a cabo niveles de mantenimiento ¢speci-
ficados sobre un elemento.

Nota | — E| escalon de mantenimiento puede corresponder al mantenimiento local, en un taller de
reparaciones o en la fabrica.

Nota 2 — El escalon de mantenimiento se caracteriza por la competencia del personal, los medios
disponibles. el lugar. etc.
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6004 mantenimiento preventivo
E: preventive maintenance

F: maintenance préventive; entretien

Mantenimiento realizado a intervalos prestablecidos o segiin criterios prescritos, y destinado a reducir la

probabilidad de falla o la degradacion del funcionamiento de un elemento.

6005 mantenimiento correctivo; reparacion
E: corrective maintenance: repair

F: maintenance corrective: réparation; dépannage

Mantenimiento efectuado tras la dereccion de una averia y destinado a restablecer un elemento en un estado

. que le permita realizar una funcion requerida.

6006 mantenimiento diferido
E: deferred mainienance

F: maintenance différée

Mantenimiento correctivo que no sc inicia inmediatamente después de una dereccion de una averia. sino

que se difiere de acuerdo con determinadas reglas de mantenimicnto.

6007 mantenimiento programado
E: scheduled maintenance

F: maintenance programméc; entreticn systématique
Mantenimiento preventivo realizado con arreglo a un calendario establecido.
6008 mantenimiento no programado

E: unscheduled maintenance

F: maintenance non programmée

Mantenimiento que no se lleva a cabo con arreglo a un calendario establecido, sino, por ejemplo, tras

recibir una indicacion relativa al estado de un elemento.

6009 mantenimiento local; mantenimiento sobre el terreno

E: on-site maintenance; in situ maintenance: field maintcnance

~ .

Mantenimiento efectuado en el lugar donde se utiliza el elemento.

6010 mantenimiento no local
E: off-site maintenance

F: maintenance déporiée

Mantenimicnio no efectuado en el lugar donde sc utiliza el clemento.

Nnia — La reparacion de un subeclemento en un centro de mantenimicnto constituye un cjemplo de

muiticasatieni: no local.

6011  mantenimiento remoto ; telemantenimiento
E: remotc maintenance

F: télémaintcnance

Manicnimiento de un elemcento efectuado sin acceso directo del personal al elemcnio.
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6026 localizacion (de una averia)

E: fault localization; fault location (deprecated in this sense)

F: localisation de panne

Acciones emprendidas para identificar el subelemento (o subelementos) averiado al nivel de intervencion
apropiado.
6027 correccion (de una averia)
E: fault correction

. F:_correction (de panne)

Conjunto de acciones emprendidas tras la localizacion de una averia para restablecer la aptitud del
elemento averiado para realizar una funcion requerida.
6028  verificacion de funcionamiento
E: function check-out

F: vérification (de fonctionnement)

Acciones emprendidas tras la correccion de una averia para verificar que el elcmento ha recobrado su
aptitud para realizar la funcion requerida.

6029 restablecimiento ; restauracion
E: restoration: recovery

F: rétablissement

Recuperacion de la aptitud de un elemento para realizar una funcion requerida tras una averia.

6030 celula de mantenimiento ; entidad de mantenimiento
E: maintenance entity

F: cellule de maintenance

Subelemento de un determinado elemento delinido con objeto de que una alarma, causada por una averia
de ese subelemento, pueda atribuirse inequivocamente al subelemento.

Conceptos de tiempo (véase la figura 3)

7.1 Conceptos de tiempo relativos al mantenimiento

7101  tiempo de mantenimiento
E: maintenance time

F: temps de maintenance

Intervalo de tiempo durante el cual se efectia una accion de mantenimiento sobre un elemento, va sea
manual o automaticamente, incluyendo los rerardos técnicos y los retardos lvgisticos.

Nota — El mantenimiento puede realizarse mientras el elemento ejecuta una funcion requerida.

7102  duracion 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 accion de mantenimiento o durante un determinado intervalo de
tiempo.
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6019 nivel de intervencion (para el mantenimiento)
E: indenture level (for maintenance)

F: niveau d'intervention (pour la maintenance)

Nivel de subdivision de un elemento desde el punto de vista de una accinn de manienimiento.

Nota | — El nivel de intervencion puede corresponder por cjemplo a los subsistemas, a las tarjetas de
circuito impreso o a los componentes.

Nota 2 — El nivel de intervencion dcpende de la complejidad de.la. estructura del elemento, dec la
accesibilidad de los subelementos, del nivel de competencia del personal de mantenimiento, de los equipos de
prueba, de consideraciones de seguridad, etc.

6020 accion elemental'de mantenimiento

E: elementary maintenance activity

F: opération élémentaire de maintenance

Cada una dec las acciones indivisibles en que puede descomponerse una actividad de mantenimiento a un
determinado nivei de intervencion,
6021 accion de mantenimiento ; tarea de mantenimiento
E: maintenance action: mainicnance task

F: opération de maintenance: tache de maintenance

Sucesion de acciones elementales de mantenimiento reulizadas para un proposito determinudo.
Nota — Ejemplos de acciones de manienimiento son el diagnastico de averias. \u localizacion de averias, |u
verificacion de funcionamienta, y sus combiniciones.
6022  supervision
E: supervision

F: surveillance: supervision

Actividad manual o automaticu destinada a observar el estado de un elemento.

Nota — La supervision automatica de un elemento pucde realizarse en cl interior o el exterior del mismo.

6023  mantenimiento dirigido

E: controlled maintenance

#=ziodo paca mantener una candad de seqvicio descada atcarante la aplicacion sistemitica de técnicas de
analisis utilizando medios de supervision centralizada o el muestreo a fin de reducir al minimo el mantenimienta
preventivo y disminuir el mantenimiento correctivo.

6024  deteccion (de una averia)
E: fault recognition

F: détection (de panne)
Comprobacion.de.que .un elemento esta averiado..
6025 diagnostico (de una averia)

E: fauli diagnosis

F: diagnostic (de panne)

Conjunto de acciones emprendidas para la deteccion, la localizacion y la identificacion de la causa de una
averia.
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7105 tiempo de reparacion; tiempo de mantenimiento correctivo
E: repair time; corrective maintenance time

F: temps de réparation: temps de maintcnance corrective

Parte del riempo de mantenimiento durante la cual se realiza el mantenimiento correctivo de un elemento,
incluidos los retardos técnicos y los retardas logisticos inherentes al mantenimiento correctivo,

7106 tiempo de mantenimiento preventivo activo
E: active preventive maintenance time

F: temps de maintenance préventive active

Parte del tiempo de mantenimiento activo durante la cual se realizan acciones de mantenimiento preventivo
sobre un elemento.

7107 tiempo de reparacion activo: tiempo de mantenimiento correctivo activo
E: active repair time: active corrective maintenance time

. . . . 4 . .
F: femps de reparalion achive.; lemps de maintenance corrective active

Parte del tiempo de mantenimiento activo durante ia cual se realizan acciones de mantenimiento correctivo
sobre un elemento.

7108 tiempo de no deteccion de una averia
E: undetected fault time

F: temps de non-détection de panne

Intervalo de tiempa entre un Jallo ¥ la deteccion de la averia resultante.

7109 retardo administrativo (para el mantenimiento correctivo): demora administrativa
E: administrative delay (for corrective maintenance)

F: délai administratif (pour la maintcnance corrective)

Tiempo acumulado durante el cual no se ejerce una accion de mantenimiento correctivo sobre un elemento
averiado por razones administrativas.

7110  retardo logistico; demora logistica
E: logistic delay
F: délai logistique
Tiempo acumulado durante ¢l cual no se ejerce una accion de mantenimienta por la necesidad de
procurarse recursos de mantenimiento, ¢xcluyendo los retardos adminisirativos.

Nota — EI| retardo logistico puede deberse, por ejemplo, al despluzamiento hasta instalaciones no
atendidas, a la espera de piezas de recambio, de especialistas o de equipos de prueba,

7111 tiempo de correccion de una averia
E: fault correction time

F: temps de correction de panne

Parte del tiempo de reparacion activo durante la cual se efecta una correccion de una averia.

7112  retardo tecnico; demora tecnica
E: technical delay

F: délai technique

Tiempo acumulado necesario para realizar acciones técnicas auxiliares asociadas con la accion de
mantenimiento propiamente dicha,

Fasciculo I1.3 - Supl. N.° 6 337



Tiempo total

A
£ Y
Periodo requerido P"i°d°‘
no requerido
Tiempo de 4 5
disponibilidad Tiempo de incapacided
. . s Tiempo de inca-
Tiempo de indisponibilidad P eidsalarisics
Tiempo ae Retardo
. imi « .
Tiempo de mantenimiento ] r:.d|:|:f'o'?.n sdministrativo
) ~-
(1 \ S -
) \ Rl
[ \ . -
1 \ - . -
(] A\ . ~ .
| \ e P
' \ S~a.
\ ST
Tiempo de mantenimiento
Tiempo de mantenimiento activo
Tiempo de mantenimiento : ,
preventivo Tiempo de reparacién
Retardo Tiempo de man. . A : Retardo
logistico '3‘.'.'.'.‘:;":‘2..’.':‘ Tiempo de reparacidn activo logistico
Tiempo de Tiempo ae Tiempo
locahzacién Retardo correccidn de veri-
de una averia técnico de una averia | licacién
CCiITT-31461
FIGURA 3

Diagrama de tiempos

7103 tiempo de mantenimiento activo

-

F: temps de maintenance active

Parte del riempo de mantenimiento durante la cual se efectia’ una accion de mantenimicnto sobre un
elemento, ya sea manual o automaticamente, excluyendo los retardos logisticos.

Nota — El mantenimiento activo puede realizarse mientras el elemento ejecuta una funcion requerida.

ilerpo des mantenimients preventive i

~
2

E: preventive maintenance time

F: temps de maintenance préventive

Parte del tiempo de mantenimicnto durante la cual se realiza el mantenimicnto preventivo de un elrmenm
incluidos los retardos técnicos y los retardos logisticos mheremu al mantenimicnto preventivo.
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- 7207 tiempo de incapacidad
E: disabled time

F: temps d'incapacité

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de incapacidad.

7208 tlempo de Indisponlbilldad
E: down time

F: temps d'indisponibilité
Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estado de indisponibilidod.

7209 tlempo de Indisponibllidad acumulado
E: accumulated down time

F: durée cumulée d'indisponibilité

Suma de los tiempos de indisponibilidad en un determinado intervalo de tiempo.

7210 tiempo de incapacidad externa
E: external disabled time: externa! loss time

F: temps d’incapacite externe

Intervalo de tiempo durante ¢l cual un elemento se halla en estado de incapacidad externa.

7211 tiempo de disponibilidad
E: up time

F: temps de disponibilité; temps de bon fonctionnement

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla ecn estado de disponibilidad.

7.3 Conceptos de tiempo relativos a la fiabilidad

7301  tiempo hasta el primer fallo
E: time to first Jailure

F: durée de fonctionnement avant la premiére déjaillance

Duracion total del tiempo de funcionamiento de un elemento desde el instante de su primera puesta en
estado de disponibilidad hasta la aparicion de un sallo.

7302 tiempo hasta el fallo
E: time to failure

F: durée de fonctionnement avant déjaillance

Duracion total del riempo de funcionamiento de un elemento, desde el instante en que pasa de un estado de
indisponibilidad a un estado de disponibilidad, tras una accion de mantenimiento correctivo, hasta que aparece cl
Jallo siguiente.

7303  tiempo entre fallos
E: time between failures

F: temps entre défaillances

Duracion entre dos fallos 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 so6lo el tiempo de disponibilidad.
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7113  tiempo de verificacion (de funcionamiento)
E: check-out time

F: temps dc vérification (du fonctionnement)

Parte dal triempo de reparacion activo durante la cual se realiza la verificacion de funcionamicnio.

7114  tiempo de localizacion de una averia
E: fault localization time: fault location time (deprecated)

F: temps de localisation (de pannc)

Parte del tiempo de reparacion activo durante la cual se realiza la localizacion de una averia.

7.2 Concepios de tiempo rclativos al estado del elemento

7201 tiempo de funcionamiento
E: operating time

F: 1emps de fonctionnement

) ) L .
Intervalo de tiempo durante el cual un clementa sc halla en estada de funcionamicnio.

7202 tiempo de no funcionamiento
E: non-operating time

F: temps de non fonctionnement

Imtervalo dc tiempo durante cl cual un elemento se halla en estado de no funcionamienta.

7203  periodo requerido
E: required timc

F: période requise

Intervalo dc ticmpo durante ¢l cual ¢l usuario de un elemcento necesita que dicho elemento esté en
condiciones de realizar una funcion requerida.

7204 periodo no requerido
Foovarmquired time

F.o peiiode non requise

Intervalo de tiempo durante ¢l cual ¢l usuario de un clemento no necesita que dicho clemento esté er
condiciones de rcalizar una funcion requerida.

7205 tiempo de .espera (en reserva)
E: siand-by time

F: période dattente
Lsiiervalo de tiempo duraate @i cuad e elegiee, (de meservay co boba en estado de espera (en reservai,
7206 tiempo de reposo; tiempo muerto ; tiempo libre

E: idle time; free time

F: période vacante; temps mort; temps libre

Intervalo de tiempo durante el cual un elemento se halla en estade de reposo.
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8 Medidas relativas al funcionamiento

S Disponibilidad

3101 disponibilidad instantanea, A(t) (simbolo)
E: instantaneous availability; pointwise availability, A(t) (symbol)
F: disponibilité (instantanée), Aft) (symbole)
Probabilidad de que un elemento se halle en un estado de disponibilidad en un instante dado, t.
Nota - En espaiol y en [rancés, el término disponibilidad (disponibilité) se utiliza también para designar la
caracteristica cuantificada por esta probabilidad.
8102 indisponibilidad instantanea, U(t) (simbolo)
E: instantaneous unavailability: pointwise unavailability, Ult) (symbol)

F: indisponibilité {instantanée), Uft) (symbole)

Probabilidad de que un elemento se halle en un estado dv indisponibilidad en un instante dado, .

8103 disponibilidad media, A, 1) (simbolo)
E: mean availability. 7T (. 1) {zxmbol)
F: disponibilité moyenne, A (1, 1.) (symbole)
Valor normalizado de la integral de la disponibilidad instantanea en un intervalo de tiempo dado, (1. 1:).

Nota — La disponibilidad media esta relacionada con la disponibildad instantinea por la expresion:

1

— |
A(n, ) = J A(r) de.
h =

]

8104 indisponibilidad media, U(ty, t;) (simbolo)
E: mean unavailability. U(#, 1) (symbol)

F: indisponibilité moyenne. U(n. t:) (symbole)

Valor normalizado de la integral de la indisponibilidad instantdanea ¢n un intervalo de tiempo dado, (1, r2).

Nota — La indisponibilidad media estd relacionada con la indisponibilidad instantanea por la expresion:

t:
J S U(r) du.

]

1
h - n

T, 1) =

8105 disponibilidad (asintotica); disponibilidad (en régimen permanente), A (simbolo)
E: tasympratic) availability; (steadyv-state) availability, 4 (symbol)
F: disponibilité asymptotique; disponibilité, A (symbole)
Limite, si existe, de la disponibilidad instanténea cuando ¢l tiempo tiende a infinito.
Nota — En ciertas condiciones, por ejemplo, de tasa de [allos y de tasa de reparaciones constantes, la

dispunibilidad asintitica puede expresarse por la formula:

T™MD
TMD 4+ TMI

donde

TMD es el tiempo medio de disponibilidad
TM1 es el tiempo medio de indisponibilidad.
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7304 tiempo de averia

E: time ta restaration: time to recovery

F: temps de panne

Intervalo de tiempo durante el cual un elementa se halla en estado de indisponibilidad debido a un fallo.

7305  vida atil
E: useful life

F: (durée de) vie utile

En determinadas condiciones, intervalo de tiempo que comienza en un instante dado v termina cuando la
intensidad de fallos se hace inaceptable o cuando el elemento se considera irreparable tras una averia.

7306 periodo de fallos inicial
E: carly failure period

F: période initiale de défaillance

Eventual periodo inicial de la vida de un elemento, que comienza en un determinado insrante v durante el

cual la imiensidad instanianea de fallos de un clementov reparado o la 1asa instanianea de fallos de un elemcnio no
reparado disminuye rapidamente.

Nora — En cada caso particular, huy que precisar lo que sc cnticnde por «disminuye rapidamenten.

7307  periodo dc intensidad de fallos constante
E: constant failurc intensity period

F: période dinicnsité constante de défaillance

Eventual periodo de la vida de un elemento reparada durante ¢l cual la inrensidad de fallos es
aproximadamente constante.

Nora — En cada caso particular hay que precisar lo que se entiende por «vaproximadamente constanie».

73108  periodo de tasa de fallos constante

F: période de densité consiante de défaillance . périade de taux constant de déjaillance

Eventual periodo de la vida de un elemento no reparado en el que la rasa de fallos es aproximadamente
.constante.

Nota — En cada caso particular hay que precisar 1o que se entiende por «aproximadamente constanten.

7309 © periodo de fallos por envejecimiento
L wear-out Juiluie pericd

F: période de défaillance par viceillissement; période de défaillance par usure

Eventual periodo final de la vida de un elemento durante cl cual la intensidad instantanca de fallos dc un
elemento reparado o |a tasa instantanca de fallas de un elementa no reparado aumenta rapidamente.

Nota — En .cada caso particular hay que precisar lo que se entiende por «aumenta rapidamenten.
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8111 disponibilidad Instantanea de un circuito arrendado
E: instantaneous availability of a leased circuit
F: disponibilité instantanée d'un circuit loué

Probabilidad de que, en condiciones operacionales dadas, un circuito arrendado pueda realizar una
Juncion requenida cuando lo pida el abonado.

8.2 Fiabilidad

8201 fiabilidad, R (simbolo)
' E: reliab;‘lil):; R (symbol)
F: fiabilité, R (symbole)
Probabilidad de que un elemento pueda realizar una funcion requerida, en condiciones espccificadas,
durante un intervalo de tiempo dado.

Nota | — Se supone en general quc cl elemento se halla en un estado que le permita realizar esta funcion
requerida al comienzo del intervalo de tiempo considerado. '

Nota 2 — En espaiiol y en francés cl término fiabilidad (fiabilité) sc utiliza también para designar la
aptitud cuantificada por esta probabilidad.

8202 tasa (instantanea) de fallos, A(t) (simbolo)
E: (instantaneous) failure rate, A(t) (symbol)
F: densité (temporelle) (instantanée) de déjaillance; taux (instantané) de déjaillance. A(t) (symbole)
Limite, si existe, de la relacion entre la probabilidad condicional de que cl tiempo hasta el fallo, T, de un
elemento esté comprendido dentro de un intervalo de tiempo dado, (1, t + At) y la longitud de este intervalo A7,

cuando At tiende a cero. suponiendo quc cl elemento se halla en un estado que le permita realizar una funcion
requerida al comienzo del intervalo de tiempo.

Nota — La tasa instantanea de fallos se expresa por la formula:

Prt < Tt 4+ At|T> )

A(l) = lim
A(1)—0+ Y
donde T es el instante en el que se produce cl Jallo.

La formula es también aplicable si T representa el riempo hasia el fallo.

8203 tasa media de fallos, A (t;, t;) (simbolo)
E: mean failure rate, 4 (1, ;) (symbol)

F: 1taux moyen de défaillance: densité (tempurelle) moyenne de déjaillance: A, 1) (symbole)

Valor normalizado de la integral de la rasa instantanea de fallos en un intervalo de tiempo dado (4. ;).

Nota — La rasa media de Jallos estd relacionada con la tasa instantanea de Jallos por la expresion:

n

X(’I- ‘-‘) = I_‘T j A'(’) de
2= h
h

8204 intensidad (instantanea) de fallos, z(t) (simbolo)
E: (instantaneous) failure intensity, =(1) (symbol)
F: intensité (instantanée) de défaillance. =(1) (symbole)
Limite, si existe, de la relacion entre el nimero medio de fallos de un elemento reparado. en un intervalo

de tiempo, (t,t + Ar), y la longitud de este intervalo, Ar, cuando la longitud del intervalo de tiempo tiende a
cero.
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8106 indisponibilidad asintotica, U (simbolo)
E: asympiotic unavailability, U (symbol)
F: indispanibilité¢ asymptotique. U (symbolc)
Limite, si existe, de la indisponibilidad instantanea cuando el tiempo tiende a infinito.

Nota — En ciertas condiciones, por ejemplo, de tasa de fallos y de tasa de reparaciones constantes, la
indisponibilidad asintética puede expresarse por la formula:

™1
TMI! + TMD

donde
TMD es el tiempo medio de disponibilidad
TM1 es el tiempo medio de indisponibilidad.

8107 disponibilidad media asintotica, A (simbolo)
E: asympiatic mean availability, A (symbol)

F: disponibilité moyenne asympiotique, A (symbole)

Limite, si existe, de la disponibilidad media en un intervalo de tiempo (t,, 1) cuando ; tiende a infinito.

Nota | — La disponibilidad media asintitica esta relacionada con la disponibilidad media por la expre-
sion:

A = lim A(n. n)

[y =~ 0
Nota 2 — Este limite, si existe, no depende de 1,.

8108 indisponibilidad media asintética, U (simbolo)
E: asympiotic mean unavailabiliry, U(symbol)

F: indisponibilité moyenne asymprotique, U(symbole)

Limite, si existe, de la indisponibilidad media en un intervalo de tiempo (1, t;) cuando - tiende a infinito.

Nota | — La indisponibilidad media asintotica esti relacionada con la indisponibilidad media por la
expresion:
J) ot u";v 2
1y — o
Nota 2 — Este limite, si existe, no depende de 1.

8109 tiempo medio de disponibilidad (TMD)
E: mean up time (MUT)

F: 1emps moyen de disponibilité; durée moyenne de disponibilité (TMD)
Faperena matematica del ticaipo de disponidilidad,
8110 tiempo medio acumulado de indisponibilidad (TMAT)

E: mean accumulated down time (MADT)

F: durée cumulée moyenne d'indisponibilité

Esperanza matematica del tiempo de indisponibilidad acumulado.
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8.3 Mantenibilidad
8301 mantenibilidad
.E: maintainability

F: maintenabilité
Probabilidad de que pueda ejercerse una determinada accion de mantenimiento activo sobre un elemento,

en determinadas condiciones de utilizacion y dentro de un inrervalo de tiempo especificado, cuando el
mantenimiento se realiza en condiciones especificadas y utilizando procedimientos y recursos especificados.
Nota — En espanol y en franceés el termino mantenibilidad (maintenabhilité) se utiliza también para

designar la aptitud cuantificada por esta probabilidad.

tasa (instantanea) de reparaciones, pu(t) (simbolo)

8302
E: (instantaneous) repair rate, juft) (symbol)

F: densité (temporelle) (instantanée) de réparation, u(t) (symbole)
Limite, si existe, de la relacion entre la probabilidad condicional de que la accion de mantenimiento
correctivo termine en un intervalo de tiempo . (t. t + At), y la,longitud de este intervalo de tiempo, At, cuando Af
tiende a cero, suponiendo que la accidon no haya terminuado al comienzo del inrervalo de tiempo.
Nota — La tasa instantanea de reparaciones se expresa por la formula:
Ps(t < T< 1+ AT > )

r(r) = lim
At—0 A

donde T es el instante de restablecimiento.
T puede también representar el tiempo de averia.

tasa media de reparaciones, 1(t,, t;) (simbolo)

8303
E: mean repair rate. u (1, 1) (symbol)
F: densité (temporellej movenne de réparation, u (1, 1:) (svmbole)
Valor normalizado de la integral de la rasa instantdnea de reparaciones en un intervalo de tiempo dado,
(h, 1),
Nota — La tasa media de reparaciones esta relacionada con la rasa instantanea de reparaciones por la
expresion:
(B
— |
g(h-") l.l(’) ds
=
h
8304 duracion media equivalente de mantenimiento; media de horas-hombre de mantenimiento
E: mean maintenance man-hours
F: durée moyvenne équivalente de maintenance
Esperanza matemadtica de la duracion equivalente de mantenimiento.
8305 tiempo medio de indisponibilidad (TMI)

E: mean down time (MDT)
F: temps moyen d'indisponibilité; durée moyenne d'indisponibilité (TM1)

Esperanza matematica del tiempo de indisponibilidad.

tiempo medio de reparacion

8306
E: mean repair time (MRT)

F: durée moyenne de réparation

Esperanza matematica del tiempo de reparacion.
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Nora — La intensidad instantanea de fallos sc expresa por la formula:

(1) = lim E(N(t + A1) — N(1)]
AO1—0+ ar

donde A(r) es el numero de fallos en el intervalo de tiempo, 0, t).

8205 intensidad media de fallos, 2(t;, t;) (simbolo)
E: mean failure intensiiy, Z (), ) (symbol)

F: intensité movenne de défaillance. = (1, 1:) (symbole)

Valor normalizado de la integral de la intensidad instantanca de fallos en un intervalo de tiempo dado,
(’h "2)-’

Nota — La imtensidad media de [allos esta relacionada con la intensidad insiantanea de fallos por la

expresion:

'

T(h. ) = — J =(t) dr
H -

8206 tiempo medio hasta el primer fallo (MTTFF)
E: mean time 10 first failure (M TTFF)

F: durée moyenne de fonctionnement avant la premiére défaillance (A TTFF)

Esperanza matematica del tiempo hasta el primer Jallo.

8207 tiempo medio hasta el fallo (MTTF)
E: mean time to failure (MTTF)

F: durée moyenne de fonctionnement avant défaillance (MTTF)

Esperanza matematica dcl tiempo hasta el fallo.

8208 tiempo medio entre fallos (MTBF)
E: mean time between failures (MTBF)

F: moyennc des temps entre défaillances (M TBF)

Esperanza matematica del tiempo entre fallos.

820Y  iacior de aceleracion de da iusa ue Tallos
E: failure rate acceleration factor

F: facteur d'accélération de la densité de défaillance; facteur d'accélération du taux de défaillance

Relacion entre la rasa de fallos en prucba acelerada y la rasa de fallos en condiciones de prucba de
referencia especificadas.

Nota — Ambas rasas de fallos sc refieren al mismo periodo de tiempo de la vida de los elemenios
probados. P

E: failure intensity acceleration factor

F: facteur d'accélération de-l'intensité de défaillance

En un intervalo de tiempa de duracion dada. cuyo comienzo sc especifica por una edad fiju de un

elemento reparado, relacion entre ¢l numero de fallos obtenido puara dos conjuntos diferentes de condiciones de
esfuerzo.
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8307

8308

8309

8310

8311

8312

8.4

8402

8403

346

cuantil-p del tiempo de reparacion
E: p-fraciile repair time

F: quantile-p de la durée de réparation

Valor del cuantil-p del tiempo de reparacion.

tiempo medio de reparacion activa
E: mean active repair time (MART)

F: durée moyenne de réparation active

Esperanza matematica del tiempo de reparacion activa.

cuantil-p del tiempo de reparacion activa
E: p-fractile active repair time

F: quantile-p de la durée de réparation active

Valor del cuantil-p del tiempo de reparacion activa.

tiempo medio hasta el restablecimicnto (MTTR)
E: mean time to restoration (MTTR): mean time to recovery: mean time to rcpair (deprecated)

F: durée moyenne de panne: moyenne des temps pour la tache de réparation (M TTR)

Esperanza matematica del tiempo dc averia.

cobertura de averias
E: fauli coverage

F: couverture de pannes
Proporcion de averias de un elemento que pueden ser reconocidas en condiciones dadas.
cobertura de reparaciones

E: repair coverage

F: couverture des réparations

Proporcion de averias de un elemento que pueden ser eliminadas con éxito.

Logistica de mantenimiento

E: mean administrative delay (MAD)

F: durée moyenne du délai administratif
Esperanza matematica del retardo administrativo.
cuantil-p del retardo administrativo ; cuantil-p de la demora administrativa

E: p-fractile administrative delay

F: quaniile-p du délai administratif
Valce del cuantil-p del retardo admiiisizativo.
retardo medio logistico; demora media logistica

E: mean logistic delay (MLD)

F: durée moyenne du délai logistique

Esperanza matematica del retardo logistico.
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8404 cuantil-p del retardo logistico ; cuantil-p de la demora logistica
E: p-fractile logistic delay
F: quantile-p du délai logistique

Valoc del cuantil-p del retardo logistico.

9 Pruebas, datos, disefio y analisis

9.1 Conceptos relativos a las pruebas

9101 prueba
E: test

F: essai

Operacion realizada para medir o clasificar una caracteristica.

9102 prueba de conformidad
E: compliance test

F: essai de conformité

Prueba destinada a determinar si una caracreristica de un elemento cumple los requisitos especivicados.

9103 prueba de determinacion
E: determination test

F: essai de détermination

Prueba destinada a determinar el valor de una caracteristica.

9104 prueba de laboratorio
E: laboratory test

F: essai en laboratoire

Prueba de conformidad o prueba de determinacion realizada en condiciones prescritas v controladas que
pueden o no simular condiciones de explotacion.

9105 prueba en condiciones de explotacion; prucba en condiciones reales
E: tield test
F: essai dans des conditions d’cxploitation

Prueba de conformidad o prueba de determinacion realizada en condiciones de explotacion, en la que se
registran las condiciones operacionales, ambientales. de mantenimiento y de medida.

9106 prueba de resistencia
E: endurance test
F: essai d’endurance

Prueba realizada durante un intervalo de tiempo para determinar ¢l modo en que las propiedades Je un
elemento son afectadas por la aplicacion de determinados esfuerzos v por la duracion de su aplicacion.

9107 prueba acelerada
E: accelerated test

F: essai accéléré

Prueba en la que el nivel de esfuerzo aplicado a un elementro se elige de forma que sobrepase al
especificado en las condiciones de referencia a fin de acortar la duwracion necesaria para observar la respuesta del
elemento al esfuerzo, o accntuar sus respuestas para una duracion dada.

Nota — Para ser valida, una prueba acelerada no debera alterar los modos de averia o los mecanismos de
Jallo basicos, ni su frecuencia relativa.
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9203 datos de explotacion
E: field data

F: donnée d’exploitation

Datos observados obtenidos en condiciones de explotacion.

9204 datos de referencia; valores de referencia
E: reference data

F: valeur de référence; données de référence

Valores que, por acuerdo general, pueden utilizarse para formular previsiones y/o eflectuar comparaciones
con datos observados.

9.3 Conceptos relativos al diseno

9301 redundancia
E: redundancy

F: redondance

En un elemento, exisicncia de mas ac wi' medio para realizar una funcion requerida.

9302 redundancia activa
E: acrive redundancy

F: redondance active

Redundancia destinada a que todos los medios necesarios para realizar una funcion requerida operen
simultaneamente.

9303 redundancia pasiva; redundancia de reserva
E: standby redundancy

F: redondance en atrente: redondance passive: redondance en secours

Redundancia en la que solo se¢ utiliza uno de los medios destinados a realizar una Juncion requerida ,
mientras que los restantes permanecen inoperantes hasta que se les necesite.

9304 prevencion de fallos
E: fail safe

F: protégé contre défaillances (critique): d siireté intégrée

Caracteristica de disefio de un elemento que impide que sus fallos provoquen averias criticas.

9305 tolerancia a las averias
E: fault 1olerance

F: tolérance aux pannes

Caracteristica de un elemento que le permite realizar una funcion requerida en presencia de ciertas averias
determinadas de sus subelementos.

9306 enmascaramiento de averia
E: fault masking

F: masquage de panne

Condicion en la que existe una averia en un subelemento de un elemento, pero no puede detectarse
debido a una caracteristica del elemento o u otra averia del subelemento o de otro subelemento.
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9108 prueba de lesfuerlo escalonado
E: stpp stress test

F: essai sous contrainte échelonnée

Prueba en la que se aplican sucesivamente a un elemento, durante periodos de igual duracion, varios
niveles de esfuerzo. de manera que durante cada intervalo de tiempo se aplica un nivel de esfuerzo especificado
que se aumenta de un intervalo de tiempo al siguiente.

9109 prueba de seleccion

E: screening test

F: essai de sélection

Prueba. o combinuacion de pruebas, destinada a eliminar o a detectar elementos insatisfactorios o
susceptibles de presentar fallos prematuros.

9110 factor de aceleracion temporal
E: time acceleration factor

F: facteur d'accélération temporelle

Relacion entre las duraciones necesarias para obtener el mismo numero de fallos o degradaciones
especificado en dos muestras de igual tamano bajo dos conjuntos diferentes de condiciones de esfuerzo que
supongan los mismos mecanismos de fallo y modos de averia, ¥ 1a misma (recuencia relativa.

Nota — Uno de los dos conjuntos de condiciones de esfuerzo debe ser el de referencia.

9111  verificacion de la mantenibilidad
E: maimainability verification

F: veérification 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 anilisis de los datos apropiados hasta una
demostracion de la mantenibilidad.

9112  demostracion de la mantenibilidad
E: maintainability demonsiration

F: vérification expérimentale de maintenabilité

Varificngidn de la mantenibilidad ranlizada con cardater de prueba de conformidad.
'

9.2 Concepios relativos a los datos

9201 datos observados; valores observados
E: observed data

F: valeur observée; donnée observée
Valores relativos a un elemento o a un proceso obtenidos por observacion directa.

Mota — Los valores podrian corresponder a eventos. instantes, intervalos de tiempo, etc.

9202 datos de prueba
E: test data

F: données d'essai

Datos observados obtenidos durante prucbas.
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9408 arbol de averias
E: fault tree
F: arbre de panne
Diagrama logico 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 averia del elemento.
9409 diagrama de transicion de estados
E: state-transition diagram
F: diagramme de transition
Diagrama que muestra ¢l conjunto de posibles estados de un elemento y las posibles transiciones directas
entre dichos estados.
9410 modelo de esfuerzos
E: stress model

F: modéle de contraintes

Modelo matematico que describe la forma en que una medida de la fiabilidad de un elemento varia en
funcion de los esfuerzos aplicados.
9411 analisis de averias
E: fault analysis

F: analyse des pannes

Examen logico y sistematico de un elemento o de su(s) esquema(s) para identificar y analizar la
probabilidad , las causas y las consecuencias de las averias potenciales y reales.

9412 modelo de mantenibilidad

E: maintainability model

F: modéle de maintenabilite

Modelo matematico destinado a la prediccion o la estimacion de las medidas de mantenibilidad de un
elemento , o a lines similares.

Nota — Un ejemplo es el drhol de mantenimiento.

9413  prevision de la mantenibilidad ; prediccion de la mantenibilidad
E: maintainability prediction

F: prévision de maintenabilité; prédiction de maintenabilité

Actividad destinada a la prediccion de los valores numericos de las medidas de mantenibilidad de un
elemento, a partir de las medidas de mantenibilidad y fiabilidad de sus subelementos, en condiciones operacio-
nales y de mantenimiento dadas.

9414  arbol de mantenimiento
E: maintenance tree

F: arbre de maintenance

Diagrama logico que muestra las secucncias y alternativas pertinentes de las acciones elementales de
mantenimiento que han de efectuarse sobre un elemento y las condiciones de su eleccion.

9415 distribucion de la mantenibilidad ; asignacion de la mantenibilidad
E: maintainability allocation; maintainability apportionment

F: répartition de la maintenabilité

Procedimiento aplicado durante el disefio de un elemento y destinado a distribuir las exigencias impuestas
a las medidas de mantenibilidad de un elemento entre sus subelementos segin determinados criterios.
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9.4 Conceptos relativos al analisis

9401  prevision ; prediccion
E: prediction
F: prévision; prédiction
1) Operacion de calculo destinada a obtener el (los) valor(es) previsto(s) de una magnitud.

2) Valor(es) previsio(s) de una magnitud.

9402  modelo de (iabilidad
E: reliability model
F: modéle de fiabilité

Modelo matematico utilizado para la prevision o la estimacion de las medidas de fiabilidad de un
elemcnto, o para fines similares.

9403  analisis de los modos de averia y de sus efectos (AMAE)
E: fault modes and effects analvsis (FAMEA)
F: analyse des modes de pannc et dc leurs ¢ffcts (AMDE)
Método cualitativo de anilisis de la fiahilidad que consiste en estudiar los modos de averia que pueden

existir en cada subelemento de un clemenio y en determinar los ¢fcctos de dichos maodos de averia sobre los otros
subelementos y sobre las funciones requcridas del clemenia.

9404 analisis de los modos de averia, sus efectos y su criticidad (AMAEC)
E: fault modes. effects and criticality analysis { FMMECA)

F: analyse des modes de panne. de lcurs cffets et de leur criticité (AMDEC)

Anadlisis de los modos de averia y dc sus cfectos . unido a un anilisis de la probabilidad dc aparicion y de la
gravedad de la averia.

9405 analisis en arbol de averias
E: fauli tree analysis (FTA)

F: analvse par arbre de panne

Lidbes, uovocibinaciones de o, o
resultado es un drbol de averias.

9406 analisis de esfuerzos
E: stress analysis

F: analyse de coniraintes

Determinaciéon cuantitativa o cualitativa de los esfuerzos [isicos, quimicos o de otra indole a los que esta
sometido un elemento en determinadas condiciones de utilizacion.

9407 diagrama de bloques de fiabilidad
E: reliability block diagram
F: diagramme de fiabilité
Diagrama de bloques que muestra, para uno o mas modos de funcionamicento de un elemento complejo, la

forma en que las averias de los subelementos representados por los bloques, o combinaciones de los mismos, <=
provocan una averia del elemento.
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1002 ... previsto; ... predicho

E: predicted . . .

F: ...prédit; ... prévu

Valor numeérico asignado a una magnitud, antes de la observacion real de la misma, calculado a partir de

valores previamente observados o estimados de esa magnitud o de otras magnitudes mediante un modelo
matematico.
1003 ... extrapolado

E: extrapolated . . .

F: ...extrapolé

Valor previsto a partir de valores observados o estimados para una condicion 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 estimacion.
Nota — El resultado puede expresarse por un valor numérico Unico, por una estimacion puntual o por un
intervalo de confianza.
1005 ...intrinseco; ... 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: ... opérationnel

Valor determinado en condiciones operacionales dadas.

1007 ... medio (adjetivo); promedio (desaconsejado)
E: mean . ..: average ... (deprecated)

F: ... moyen (adjectif)

1) Valor obtenido como esperanza matematica de una variable aleatoria.

2) Valor que corresponde al cociente entre la integral de una magnitud dependiente del tiempo en un

intervalo de tiempo determinado y la duracion de dicho intervalo.

1008. cuantil-p de...
E: p-fractile . . .
F: ... .quantile-p

Valor obtenido como cuantil-p de la distribucion de una variable aleartoria.

1009 ...instantaneo
E: instantaneous . . .

F: ...instantané

Valor de unu medida determinado para un instante dado.
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9.5 Procesos de mejora

9501 aprendizaje
E: learning process
F: apprentissage

Proceso por el cual el personal aumenta su experiencia y su familiaridad con las técnicas de diseiio y de
construccion, con la consiguiente reduccion del ricsgo de futuras equivocaciones.

9502 rodaje
E: burn-in
F: rodage
Proceso de mejora de la fiabilidad del material, que consiste en hacer funcionar cada elemento en un

entorno prescrito, con correccion de averias, sustitucion o eliminacion tras cada fallo, durante el periodo de fallos
inicial- donde 1a intensidad de fallos decrece rapidamente. ..

9503 crecimiento de la (iabilidad ; incremento de la (iabilidad
E: reliability growth

F: croissance de la fiabilit¢

Condicion caracterizada por una mejora progresiva de una medida de fiabilidad de un elemenio. o de
una poblacion de elementos similares. a lo largo del tiempo.

Nota — Este crecimiento puede producirse por modificacion de los elemenios o por rodaje.

9504 mejora de la (iabilidad
E: reliability improvement

F: amélioration de fiabilité

Proceso deliberado destinado a favorecer el crecimiento de la fiabilidad mediante la eliminacion de averias
sistemadticas.

9505 programa de mantenibilidad

E: maintainability programme

o wrogramme de meiio -

Plan detallado, que incluye los recursos humanos y materiales, los procedimientos, las tareas y las
responsabilidades durante la vida de un elemento destinado al cumplimiento de los objetivos fijados a las medidas
de mantenibilidad de un elemento y a facilitar Ia planificacion del mantenimiento.

10 Modificadores de medidas

1001 ... vyerdadero
E: true ...

F: ...vrai

Valor ideal que caracteriza a una magnitud perfectamente definida en las condiciones existentes en el
momento de observarse esa magnitud, o que es objeto de una determinacion.

Nota — Solo puede llegarse a este valor si se eliminan todas las causas de error de medida,
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2006 funcion densidad de probabilidad
E: probability density function
F: densité de probabilité

Derivada, si existe, de 1a funcion de distribucion:

dF(x)

iy

2007 cuantil-p; cuantil de orden p (de una ley de distribucion de probabilidades)
E: p-fracitile; p-quantile (of a probability distribution)
F: quantile dordre p; quantile-p (d'une loi de probabilité)

Siendo p un nimero comprendido entre 0 y |, el cuantil-p es el valor de la variable aleatoria para ¢l que
la funcion de distribucion es igual a p o salta de un valor inferior o igual 4 p a un valor superior a p.
Nota — Puede que la funcion de distribucion sea igual a p para todo el intervalo comprendido entre los

valores posibles consccutivos de la variable. En tal caso, cualquier valor de este intervalo puede considerarse como
cuantil-p.

2008 esperanza matematica (de una vanable aleatoril): media (de una variable aleatoria)
E: expectation (of a random variable): mean (of a random variable)
F: espérance mathématique (d'une variable aléatoire): moyenne (d'unc variable aléatoire)

a) Para una variable aleatoria discreta X que adopta los valores x, con probabilidades p,,

E(’\’) = I P X,

suma que se cxtiende a todos los valores x, que puede adoptar \.

b) Para una variable aleatoria continua X de uncion densidud de probabilidad f(.xv),
E(N) = J X fix) dx

integral que se extiende a todos los valores del intervalo de variacion de .\

Nora | — Se utiliza indistintamente ¢l término esperanza matematica de una variable aleatoria o ¢l de una
ley de distribucion de probabilidades.

Nota 2 — El término media se utiliza también con otros significados, por ejemplo. como la integral
normalizada en un inrervalo de tiempo (media en el tiempo).
2009 varianza (de una variable aleatoria)
E: variance (of a random variable)

F: variance (d'une variable aléatoire)

Esperanza matemdtica del cuadrado de la diferencia entre una variable aleatoria y la esperanza
matematica de dicha variable.

2010 desviacion tipica, 6 (simbolo)
E: standard deviation, & (symbol)

F: écart-type, § (symbole)

Valor positivo de la raiz cuadrada de la varianza.
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PARTE I}

Vocabulario de estadistica

1 Introduccion.
Para las aplicaciones cuantitativas dc medidas de calidad de servicio, funcionamicnto de la red. seguridad

de funcionamiento y aptitud para cursar trafico se necesita una serie fundamental de conceptos estadisticos.

En esta parte figuran los términos y definiciones para esas aplicaciones.

2 Terminos y dcfiniciones

2001  caracteristica
E: characieristic

F: caractére (statistique)

Propiedad que ayuda a diferenciar los individuos de una poblacion dada.

Nota — La diferenciacion pucde ser cuantitativa (por variables) o cualitativa (por atributos).

2002 probabilidad
E: prabability
F: probabilité
Por razones pricticas, pucde considerarse que. siempre que puedan reproducirse lus condiciones de una

prueba. la probabilidad. Pr( E) de que se produzea un evento E es el valor en torno al cual oscila su frecuencia de
aparicion y al que tiende cuando el numero de prucbas aumenta indefinidamente.

Nota — EIl concepto dc probabilidad puede introducirse de dos formuas diferentes, segin sc pretenda
designar un grado de credibilidad o se considere como valor limite de una frecuencia. En ambos casos, su
introduccion exige adoptar ciertas precauciones que no pueden desarrollarse en el marco de una Norma
Internacional, y para las cuales los usuarios deben remitirsce a publicaciones especializadas.

2003 variable aleatoria
E: random variable: variate

F: variable alé¢ataire

Variable que puede adoptar cualquiera dc los valores de un conjunto espccificado y a la que esta asociada
una distribucion de probabilidades.

Nota — Una variable aleatoria que puede adoplar solo valores aisludos se dice que es «discretan. Una
. .=2le aleatoria que puede adoptar todo: '05 valores de un intervalo finito o infinito se dice que ¢s «continuan».

2004 proceso aleatorio; proceso estocastico
E: random process
F: processus aléatoire; processus stochastique

Conjunto dc variables aleatorias (unciones dcl tiempo cuyos valores vienen dictados por un conjunto dado

de leyes de distribuciones polivariables que corresponden a todas lus combinaciones dc las variables aleatorias.
)

2005 funcion de distribucion
E: distribution function

F: fonction de répartition .

Funcidén que da, para cada valor de x, la probabilidad de que la variable alcatoria X sea inferior o igual

F(x) = Pr(X < x)
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2018 region critica

E: critical region

Conjunto de valores posibles del estadistica utilizado tal que, si el valor del estadistico resultante de los
valores observadovs pertenece al conjunto, se rechazard la hiparesis nula, ¢n tanto que no se rechazard (se aceptara)
en ¢l caso contrario.

2019  valores criticos
E: critical values

F: valeurs critiques

Valor(es) determinado(s) que limitan la region critica.

2020 error de primera clase
E: errar of the first kind

F: erreur de premiére espéce

Erraor cometido al rechazar la hipaitesis nula, debido a que el esradistico adopta un valor que pertenece a
la region critica, cuando la hipotesis nula es verdadera.

2021  riesgo de tipo |
E: tvpe | risk
F: risque de premiére espéce

Probabilidad de cometer el error de primera clase. que varia segin la situacion real (en el marco de la
hipotesis nula). Su valor maximo es ¢l nivel de signilicacion de la prueba estadistica.

2022 error de segunda clase
E: error of the second kind

F: erreur de seconde espece

Error cometido al no rechazar (aceptar) la hipaitesis nula (debido a que el valor del estadistico no

pertenece a la region critica), cuando la hipotesis nula no es verdadera (por tanto la hipatesis alternativa es
verdadera).

2023  riesgo de tipo 11
E: 1vpe 11 risk

F: risque de seconde espéce

Probabilidad, designada por 3. de cometer ¢l error de segunda clase. Su valor depende de la situacion real
v solo puede calcularse si la hiporesis alternativa se especilica adecuadamente.

2024 curva caracteristica de funcionamiento (para un plan de prueba estadistica)
E: operating characteristic curve: OC curve (for a statistical test -plan)

F: courbe d’¢fficacité (d'un plan de test)

Curva que muestra, para un determinado plan de prueba estadistica, 1a probabilidad de aceptacion en
funcion del valor real de una medida dada.
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2011 valor observado (en estadistica)
E: observed value (in statistics)

F: valcur obscrvée (en statistique)

Valor de una caracteristica determinado mediante una observacion o prueba.

2012  frecuencia relativa
E: relative frequency

F: fréquence (siatistique)

Relacion entre el numero de veces que se observa un valor determinado, o que un valor cac dentro de una
clase determinada, ¥ el nimero total de observaciones.
2013  prucba estadistica
E: statistical test

F: test (statistique)

Procedimiento destinado a decidir si debe rechazarse o no (aceptarse) una hipotesis sobre la distribucion
de una o mas poblaciones.

Nota | — La decision adoptada es consecuencia del valor de uno o mas estadisticos calculados a partir de
valores observados en muestras tomadas de las poblaciones consideradas. El valor del esradistico esta sujeto a
variaciones aleatorias. por lo que existe cierto riesgo de error al adoptar la decision.

Nota 2 — Es importante seiualar que, en general, una prueha suponc a priori que se cumplen ciertas
hipotesis (por ejemplo. 1a hipotesis de la independencia de las observaciones. la hipotesis de la normalidad. etc.).
Estas hipotesis sirven de buse para la prueba.

2014  prueba unilateral
E: one-sided 1est

F: test unilatéral

Prueba estadistica en la que el estadistico utilizado es unidimensionul v la region critica es el conjunto de
valores inferiores o el conjunto de valores superiores a un numero dado.

2015  prueba bilateral
E: iwo-sided 1est

Fooest Silatéral

Prueba estadistica en la que el estadisiico utilizado es unidimensional y la region critica es el conjunto de
vajores inferior.a un primer nimero dado v el conjunto de valores superior a un segundo numero dado.

2016 hipotesis nula, Hq (simbolo)
E: null hypothesis, Hy (symbol)
F: hypothése nulle; H, (symbole)

Hipotesis que debe rechazarse, o no rechuzarse (aceptarse) como consecuencia de la prueba esradistica.

2017 hipotesis alternativa, H, (simbolo)
E: aliernative hypothesis. H, (symbol)

F: hypothése aliernative, H, (symbole)

Hipotesis, generalmente compuesta, que se opone a la hipéresis nula.
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2032 intervalo estadistico de tolerancia
E: siatistical tolerance interval

F: intervalle statistique de dispersion

Intervalo aleatorio limitado por dos esradisticos o por un solo estadistico, tal que la probabilidad de que
una fraccion de la poblacion, igual o supcrior a un determinado valor comprendido entre 0 y |, pertenezca a este
intervalo sea igual a un valor 1 — a dado, siendo a el nivel de significacion.

2033 limite de confianza
E: confidence limit

F: limite de confiance

Cada uno de los limites de un intervalo de confianza cerrado o ¢l limite unico de un intervalo de confian:a
abierto.

2034  estimacion (de parametros)
E: estimation

F: estimation (de paraméires)

Operacidn destinada a asignar, a partir de los valores observados de una muestra. valores numéricos a las
parametros de la distribucion elegida com9a modelo e:stadistico de la poblacion de lit que se toma esia muesa

2035 estimacion
E: estimate

F: estimation

Resultado de una estimacion (de parametros).

Nota —. Este resultado puede expresarsc por un valor numérico Unico (estimacion puntual) o por un
intervalo de confian:a.

2036 estimador
E: estimator

F: estimareur
Estadistico destinado a estimar un parametro de una poblacion.
2037 coeficiente de confianza; nivel de confianza

E: confidence coefficient; confidence level

F: niveau de confiance

Valor | — « de la probabilidad asociada a un intervalo de confianza o a un intervalu estadistico de
tolerancia, siendo « el nivel de significacion.

2038 estadistico
E: siatistic

F: statistique
Funcion de los valores observados de una muestra.
2039 nivel aceptable (de una medida)

E: acceprable level (of a measure)

F: niveau acceptable (d'une caractéristique)

Nivel de una medida de una caracteristica determinada que en un plan de prueba corresponde a una
probabilidad de aceptacion especificada, pero relativamente grande.
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2025 (punto de) riesgo del proveedor
E: producer’s risk (paint)

F: (point du) risque du fournisscur

Punto de la curva caracteristica de funcionamiento, correspondiente a una probabilidad de rechazo
predeterminada y gencralmente baja.

2026 (punto dc) riesgo del consumidor
E: consumer’s risk (point)

F: (point du) risque du client

Punto de la curva caracieristica de funcionamiento, correspondiente a4 una probabilidad dc aceptacion
predcterminada y normalmente baja.

2027 potencia de la prueba
E: power of the test

F: puissance du test

Probhabilidad de no cometer el error de segunda clase, igual a 1 — «, y por tanto la probabilidad de
rechazar la hipotesis nula cuando esta hipotesis es falsa.

2028 nivel de significacion (de una prucba estadistica): umbral de significacion, « (simbolo)
E: significance level (of a statistical test). ¢« (symbol)

F: niveau de signification (d’un test); seuil de¢ signification, e (symbole)

Valor dado quc limita la probabilidad de que se rechace la hipaotesis nula si la hipotesis nula, es verdadera.

Nota — La region critica se determina d2 manera que si la hipatesis nula es verdadera. la probabilidad de
que se rechace esta hipotesis nula no sea mayor que este valor dado.

2029 probabilidad de aceptacion
E: probability of acceptance
F: probabilité d'accepration

irobubilidad de que un elemento sea aceprado w1 apliciy v basvminado plan de prueba estadistica.

2030 probabilidad de rechazo
E: probability of rejection

F: probabilité de rejet

Probabilidad de que un elemento no sea aceptado al aplicar un determinado plan de prucha esradisiica.

2031 intervalo de confianza
E: confidence interval
F: intervalle de confiance

Intervalo -aleatorio, limitado por dos esradisticos o por un solo estadistico, tal que la probabilidad de que

un parametro que ha de estimarse pertenczca a este intervalo sea igual a un valor 1« dado. siendo a el nivel de
significacion.
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