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Recomendacion UIT-T M .3342

Directrices parala definicion de plantillas de representacion del SLA

Resumen

La presente Recomendacion trata principalmente de las plantillas para la representacion de SLA,
utilizadas con clientes y proveedores de servicios. En la Recomendacion se presentan una breve
vision general y las caracteristicas de las plantillas de representacion del SLA, se describe
detalladamente la clasificacion del contenido del SLA y se proporcionan orientaciones para definir
en detalle las plantillas de representacion del SLA, incluidas las instrucciones para rellenarlas. En el
apéndice I se ilustra, a modo de referencia, un ejemplo sencillo de plantillas de representacion del
SLA y su utilizacion.

Origenes

La Recomendacion UIT-T M.3342 fue aprobada el 14 de julio de 2006 por la Comision de Estudio 4
(2005-2008) del UIT-T por el procedimiento de la Recomendacion UIT-T A.S8.

Palabras clave

Acuerdo del nivel de servicio, indicador clave de calidad, indicador clave de desempeiio, KPI, KQI,
plantilla, SLA.
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PREFACIO

La UIT (Unidn Internacional de Telecomunicaciones) es el organismo especializado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones. El UIT-T (Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un o6rgano permanente de la UIT. Este o6rgano estudia los aspectos técnicos, de explotacion y
tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunica-
ciones en el plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro
afos, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacion de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido
en la Resolucion 1 de la AMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia del
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboracion con la ISO y la CEL

NOTA

En esta Recomendacion, la expresion "Administracion" se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto
una administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacion reconocida de
telecomunicaciones.

La observancia de esta Recomendacion es voluntaria. Ahora bien, la Recomendacion puede contener ciertas
disposiciones obligatorias (para asegurar, por ejemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por lo que la
observancia se consigue con el cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La
obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay
que + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El
hecho de que se utilice esta formulacion no entrafia que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencion la posibilidad de que la utilizacion o aplicacion de la presente Recomendacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicioén
en cuanto a la demostracion, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectual reivindicados,
ya sea por los miembros de la UIT o por terceros ajenos al proceso de elaboracion de Recomendaciones.

En la fecha de aprobacion de la presente Recomendacion, la UIT no ha recibido notificacién de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendacion. Sin embargo,
debe sefialarse a los usuarios que puede que esta informacién no se encuentre totalmente actualizada al
respecto, por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB en la
direccion http:/www.itu.int/ITU-T/ipr/.

© UIT 2007

Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ningun
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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Recomendacion UIT-T M.3342

Directrices parala definicion de plantillas de r epresentacion del SLA

1 Alcance

El nuevo e incipiente servicio y sus requisitos de gestion de la calidad de servicio (QoS) plantean
nuevos desafios a la gestion del servicio de las redes de proxima generacion (NGN), exigiéndoles la
posibilidad de ampliacion y crecimiento. La caracteristica mas importante de la NGN y que la hace
diferente de la red actual es que garantiza el nivel de QoS de los servicios. Se considera que los
acuerdos de nivel del servicio (SLA) son una forma eficaz para resolver los inconvenientes que
surgen al tratar de garantizar la QoS, entre los clientes del servicio (SC, service costumer) y los
proveedores del servicio (SP, service providers).

Las directrices para la definicion de plantillas de representacion del SLA (GDSRT, guidelines for
the definition of SLA representation templates) son instrucciones explicativas sobre el nivel de
servicio, la calidad del servicio, las prioridades y las obligaciones que figuran en el SLA. En las
directrices se definen cuatro partes: la parte comercial, la parte correspondiente al servicio, la parte
correspondiente a la tecnologia y el informe de QoS, y se describe en detalle el contenido de cada
una de ellas. Con base en estas directrices, se pueden elaborar las plantillas particulares de
representacion del SLA, de conformidad con las caracteristicas especificas del servicio.

En esta Recomendacion se presentan directrices e instrucciones para definir y estructurar unas
plantillas de representacion del SLA que permitan gestionar eficazmente la QoS y los procesos que
garantizan el servicio de telecomunicaciones. En esta Recomendacion se presenta una panoramica
de:

. la definicion y las caracteristicas de las plantillas de representacion del SLA, considerando
la gestion de la QoS de los servicios incipientes;

. directrices para definir las plantillas de representacion del SLA, con el objetivo de
normalizar los métodos de representacion de los SLA;

. formularios de las plantillas de representacion del SLA e instrucciones para rellenarlos, de
forma que se puedan definir plantillas particulares con arreglo a los requisitos de los
diversos servicios; y

. algunos ejemplos de plantillas de representacion del SLA.

Aunque se proponen desde el punto de vista de los requisitos de la QoS de las NGN, las directrices
para la definicion de plantillas pueden adaptarse a cualquier servicio de telecomunicaciones y no se
limitan Unicamente a los servicios de la NGN.

En la presente Recomendacion no se pretende presentar la definicion ni el concepto relacionados
con cada indicador clave de desempefio (KPI, key performance indicator) ni con cada indicador
clave de calidad (KQI, key quality indicator) particular, sino una conceptualizacion de la forma de
representar los parametros de la QoS, los KPI y los KQI. Las definiciones de los KPI y los KQI se
pueden extraer de otras Recomendaciones del UIT-T o de especificaciones de otros organismos e
incluir en las plantillas de representacion del SLA.

Al utilizar las plantillas y seguir las instrucciones que se presentan en esta Recomendacion, se
puede crear un SLA particular para un servicio especifico. En los Volimenes 2 [15] y 3 [16]
del GB917 del TMF y en la Rec. UIT-T E.802 [3] hay informacién més detallada.
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3 Definiciones

31 Definicién incorporada delaRec. UIT-T E.860
— Acuerdo de nivel de servicio (SLA, service level agreement)

3.2 Definicionesincorporadasdela Rec. UIT-T M.3208.1
— Cliente del servicio (SC, service customer)
— Proveedor de servicio (SP, service provider)

3.3 Definicion incor porada dela Rec. UIT-T E.419
- Indicador clave de desempefio (KPI, key performance indicator).

34 Definicion incor porada de GB917-2 del TMF
— Indicador clave de calidad (KQI, key quality indicator)

35 Definicionesincorporadasdela Rec. UIT-T M.3050.1
— Usuario de extremo (EU, end user)

- Empresa

— Cliente!

3.6 Otras definiciones utilizadas en esta Recomendacion
En esta Recomendacion se define los términos siguientes.

3.6.1 plantillas de representacion de SLA: Las plantillas de representacion de SLA son el
formato y el método de representacion candnico de un SLA de un servicio en particular. Estan
compuestas por varios formularios que incluyen los contenidos del SLA para un servicio especifico.
Estas plantillas proporcionan las estructuras y el método para organizar el contenido del SLA. Una
vez que las plantillas del SLA de un servicio especifico se rellenan con informacion concreta, éstas
se convierten en una representacion practica del SLA.

3.6.2 directriz para la definicion de plantillas de representacion de un SLA (GDSRT,
guideline for the definition of SLA representation templates): Las GDSRT son instrucciones
explicativas de la forma en que puede organizarse y representarse el contenido de un SLA de un
servicio en particular. La directriz proporciona un perfil indicativo de las definiciones y expresiones
canonicas de las plantillas genéricas de representacion del SLA.

4 Abreviaturas, siglas o acronimos

En esta Recomendacion se utilizan las siguientes abreviaturas, siglas o acronimos:
BBER Tasa de bloques con errores de fondo (background block error ratio)
BER Tasa de errores en los bit (bit error ratio)

ES Segundos con error (errored seconds)

EU Usuario de extremo (end user)

I En esta Recomendacion se consideran equivalentes los términos "cliente", incorporado de la
Rec. M.3050.1 [9] (que tuvo sus origenes en el TMForum) y "cliente de servicio", de la Rec. M.3208.1,
[10] (que tuvo sus origenes en el UIT-T).
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GDSRT  Directrices para la definicion de plantillas de representacion del SLA (guidelines for
the definition of SLA representation templates)

ID Identificador

IP Protocolo Internet (Internet protocol)

KPI Indicador clave de desempefio (key performance indicator)

KQI Indicador clave de calidad (key quality indicator)

MSPT Terminacion de proteccion de seccion de multiplexacion (multiplex section protection
termination)

MTBF Tiempo medio entre fallos (mean time between failures)

MTBO Tiempo medio entre interrupciones (mean time between outages)

MTPS Tiempo medio para proveer el servicio (mean time to provide service)
MTRS Tiempo medio para restablecer el servicio (mean time to restore service)
MTTR Tiempo medio hasta la reparacion (mean timeto repair)

MTU Unidad de transmision maxima (maximum transmission unit)

NGN Red de proxima generacion (next generation network)

NP Calidad de funcionamiento de la red (network performance)

Ol Intensidad de interrupciones (outage intensity)

OMG Grupo de gestion de objetos (object management group)

PM Supervision de la calidad de funcionamiento (performance monitoring)
QoS Calidad de servicio (quality of service)

RFS Disponibilidad para el servicio (ready for service)

RFSD Fecha de disponibilidad para el servicio (ready for service date)

RGT Red de gestion de las telecomunicaciones

SC Cliente del servicio (Service customer)

SDF Factor de degradacion del servicio (service degradation factor)

SES Segundos con muchos errores (Severely errored seconds)

SLA Acuerdo de nivel de servicio (service level agreement)

SP Proveedor de servicio (service provider)

SUA No disponibilidad del servicio (service unavailability)

TMF Foro de gestion de las telecomunicaciones (telemanagement forum)

UAS Segundos de indisponibilidad (unavailable seconds)

UIT-T Union Internacional de Telecomunicaciones — Sector de Normalizacion de las
Telecomunicaciones

VLL Linea arrendada virtual (virtual leased line)

4 Rec. UIT-T M.3342 (07/2006)



5 Panoramica de las plantillas de representacion del SLA

51 Antecedentes

El propdsito del SLA es que entre el SP y el SC exista una relacion justa al tiempo que se protegen
los derechos legales tanto del SP como del SC. Debido a que existen diversos SP, diversos servicios
y diversas definiciones de las clausulas del SLA, no existe una forma normalizada de representar o
de expresar el SLA en la etapa de negociacion del servicio y de garantia de la QoS. A fin de
resolver este problema es necesario definir directrices genéricas y normalizadas para las plantillas
de representacion del SLA.

5.2 ¢Quéesunaplantilla derepresentacion del SLA?

El SLA garantiza a largo plazo la satisfaccion del SC. Una negociacion simplificada del SLA y un
proceso de contratacion normalizado simplificados redundan en beneficio de los intereses tanto del
SC como del SP.

Las plantillas de representacion del SLA son el formato y método de representacion canénico de un
SLA para un servicio en particular. Estdn compuestas por varios formularios que incluyen el
contenido del SLA para un servicio especifico. Estas plantillas proporcionan las estructuras y el
método para organizar el contenido del SLA. Una vez que las plantillas del SLA de un servicio
especifico se rellenan con informacion concreta, éstas se convierten en una representacion practica
del SLA.

53 Caracteristicas de las plantillas de representacion del SLA nor malizadas

Las caracteristicas de las plantillas de representacion del SLA normalizadas definidas en esta
Recomendacién deben cumplir al menos con lo siguiente:

— acogerse a los criterios actuales;
— incluir sus propias definiciones;
— ampliable;

— realizable; y

— comprensible.

54 cQuéson las GDSRT?

Las directrices para las definiciones de las plantillas de representacion del SLA (GDSRT) son las
instrucciones explicativas de la forma en que puede representarse y organizarse el contenido de un
SLA de un servicio en particular. La GDSRT proporciona el formato de todos los formularios que
pueden utilizarse en las plantillas de representacion del SLA, las estructuras en que se puede
organizar el contenido del SLA, una indicacion de los formularios que deben elegirse para formar
un conjunto completo de plantillas para un servicio especifico y las instrucciones sobre como
rellenar los formularios. Al seguir las directrices, se pueden crear plantillas de representacion del
SLA especificas para un servicio particular. Los SC y SP pueden llevar a cabo la negociacion del
SLA utilizando las plantillas de representacion del SLA e incluir los resultados en las plantillas de
representacion del SLA, creando asi un ejemplar practico del SLA.

Rec. UIT-T M.3342 (07/2006) 5



6

6.1

Estructurasdelas plantillas derepresentacion del SLA

Contenidosdel SLA

El documento GB917-3 [16] del TMF especifica que el SLA puede estar compuesto por lo
siguiente:

personas de contacto;

servicios prestados;

informacion sobre el disefio del sistema;
equipo de soporte;

nivel y calidad del servicio;

supervision y presentacion de informes;

centro de servicios;

mecanismos de respaldo y recuperacion ante desastres del SP;
términos y condiciones;

actualizaciones de la red y del servicio;
procedimientos de modificacion;

violaciones del servicio y acciones de remedio;
tarifas y facturacion;

finalizacidn del servicio.

La presente Recomendacién incluye, en plantillas de representacion de SLA, los contenidos aca
mencionados, los cuales se describen detalladamente en la clausula 4 de GB917-3 [16]. En esta
Recomendacion se presentan algunos detalles que amplian la anterior lista de contenidos.

6.2

Estructura basica de las plantillas de representacion del SLA

Contenido del SLA
Parte comercial // \ —
Parte correspondiente Parte correspondiente
a los servicios a la tecnologia M.3342(06)_FO1

Figura 1/M.3342 — Estructura basica del contenido del SLA

En la figura 1 se presenta la estructura basica de los contenidos del SLA independientemente de los
servicios proporcionados. Por lo general el contenido del SLA incluye las siguientes cuatro partes,
que pueden utilizarse para clasificar el contenido del SLA, presentado en 6.1.

Rec. UIT-T M.3342 (07/2006)



1) Parte comercial

En esta parte se describe la informacion comercial general y los procedimientos comerciales
relacionados con el servicio prestado por el SP al SC. Puede presentar informacion acerca de las
personas de contacto, los términos generales, el centro de asistencia, el tratamiento de las
violaciones del servicio y la informacion sobre facturacion, entre otras cosas. Esta parte cubre los
siguientes puntos que aparecen en 6.1:

— personas de contacto;

— términos y condiciones;

- centro de servicios;

— procedimientos de modificacion;

— violaciones del servicio y acciones de remedio;
— tarifas y facturacion;

- finalizacidn del servicio.

2) Parte correspondiente al servicio

En esta parte se presenta informacioén detallada acerca del servicio prestado al SC. Incluye el
contenido del servicio negociado y el nivel de servicio acordado. Esta parte cubre los siguientes
puntos que se presentan en 6.1:

— servicios prestados;
— nivel del servicio.

3) Parte correspondiente a la tecnologia

En esta parte se presenta informacion detallada sobre los pardmetros de la QoS, sobre el conjunto de
medidas y sobre parte de la infraestructura técnica de soporte, como equipos de soporte e

informacion sobre el diseno del sistema, etc. Esta parte cubre los siguientes puntos, enumerados
en6.1:

— parametros de la QoS;

— equipos de soporte;

- informacion sobre el disefio del sistema;

— mecanismos de respaldo y recuperacion ante desastres del SP;
— actualizaciones de red y del servicio.

4) Informe de la QoS

En esta parte se incluye la informacion sobre QoS proporcionada al SC y al SP, que les permite
evaluar el nivel de servicio acordado en el SLA. Esta parte cubre el siguiente punto, que aparece
en 6.1:

— supervision y presentacion de informes.

6.3 Estructura ampliada de las plantillas de representacion del SLA

Teniendo en cuenta el contenido del SLA y la estructura basica de las plantillas de representacion
del SLA, en la figura 2 se muestra la estructura ampliada de las plantillas de representacion del
SLA, utilizando un diagrama de la clase de lenguaje de modelado universal (UML). Las plantillas
definidas son generales y neutras, lo que significa que son independientes del servicio y de la
tecnologia. Pueden tener vigencia mientras esté en vigor el SLA.
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Figura 2/M.3342 — Estructuras ampliadas de las plantillas de representaciéon del SLA

En 6.3.1 a 6.3.5 se describen los formularios complementarios de las plantillas de representacion del
SLA mencionadas.

6.3.1 Perfil del SLA
Los formularios relacionados con el perfil del SLA incluyen lo siguiente:
1) Formulario "identificacion del servicio”

El formulario "identificacion del servicio" se utiliza para describir la informacién basica de
identificacion del servicio, el SC y el SP que participan en este SLA. Para cada SLA puede haber
s6lo un ejemplar de este tipo.

2) Formulario "perfil del SLA"

El formulario "perfil del SLA" proporciona un resumen y una lista de todos los formularios (un
cuadro) utilizados para un SLA en particular, asi como los indices de los mismos. Para cada SLA
puede haber sélo un ejemplar de este tipo.

6.3.2 Partecomercial
Los formularios relativos a la parte comercial incluyen lo siguiente:
1) Formulario "personas de contacto”

El formulario "personas de contacto" se utiliza para indicar la informacion de contacto del SP y
del SC. Tanto el SC como el SP deben mantener esta informacion. Para cada SLA puede haber uno
o varios ejemplares de este tipo.

2) Formulario "términosy condiciones’

El formulario "términos y condiciones" se utiliza para indicar algunos términos y condiciones a las
que se deben acoger tanto el SP como el SC durante la vigencia del SLA. Para un SLA especifico
puede haber ninguno o varios ejemplares de este tipo.

3) Formulario "centro de servicios'

El formulario "centro de servicios" se utiliza para indicar la informacion relativa al centro de
asistencia del servicio que el SP proporciona al SC. Para cada SLA puede haber ninguno o varios
ejemplares de este tipo.
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4) Formulario " procedimientos de modificacion”

El formulario "procedimientos de modificacion" se utiliza para especificar los procedimientos
generales que deben seguirse si es necesario que el SC modifique los requisitos del servicio. Para
cada SLA puede haber ninguno o varios ejemplares de este tipo.

5) Formulario "violaciones del servicioy acciones de remedio”

El formulario "violaciones del servicio y acciones de remedio" se utiliza para indicar los
compromisos de servicio y las acciones de remedio en el caso en que el SP no pueda prestar los
niveles de servicio acordados. Para cada SLA puede haber s6lo un ejemplar de este tipo.

6) Formulario "tarifasy facturacion”

El formulario "tarifas y facturacion" se utiliza para indicar la informacion de facturacion del
servicio. Para cada SLA puede haber uno o varios ejemplares de este tipo.

7) Formulario "finalizacién del servicio”

El formulario "finalizacion del servicio" se utiliza para indicar informacion relativa a la finalizacion
del servicio, como el periodo para la finalizacion y el proceso de transferencia de informacion. Para
cada SLA puede haber ninguno o varios ejemplares de este tipo.

6.3.3 Partecorrespondienteal servicio

Los formularios relativos a la parte correspondiente al servicio incluyen lo siguiente:

1) Formulario "servicio prestado”

El formulario "servicio prestado” se utiliza para dar informacion detallada del servicio que el SP
suministr6 al SC, como la descripcion del servicio, la lista de puntos de acceso al servicio, etc. Para
cada SLA puede haber s6lo un ejemplar de este tipo.

2) Formulario "nivel del servicio”

El formulario "nivel del servicio" se utiliza para dar informacion relativa al nivel de servicio
acordado desde el punto de vista general. (En "formularios de la QoS" de la parte correspondiente a
la tecnologia figura informacion mas detallada sobre los parametros de la calidad del servicio.) Para
cada SLA puede haber s6lo un ejemplar de este tipo.

6.3.4 Partecorrespondiente ala tecnologia

Los formularios relacionados con la parte correspondiente a la tecnologia incluyen lo siguiente:

1) Formularios relativos a "'los parametros de la QoS'

Los formularios para los "parametros de la QoS" estdn compuestos por las siguientes tres partes:
- formulario "medidas de la QoS";
— formulario "definicion de los KPI", y

— formulario "definicion de los KQI".

El primer formulario, "medidas de la QoS" se utiliza para indicar los detalles de cada uno de los
parametros de QoS para el servicio, y pueden considerarse una extension del formulario "nivel del
servicio". Para cada SLA hay uno o varios ejemplares "medidas de la QoS". Por ejemplo, uno para
las medidas de la QoS independientes de la tecnologia y otro para los parametros de QoS
especificos de la tecnologia.

El segundo y tercer formularios, "definicion de los KPI" y "definicién de los KQI", se utilizan para
proporcionar las definiciones detalladas de cada KPI y KQI especificados en el formulario "medidas
de la QoS". Para cada SLA puede haber uno o varios ejemplares "definicion de los KPI" y ninguno
o varios formularios "definicion de los KQI".
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2) Formularios relativos a |os " equipos de soporte”

Los formularios para los "equipos de soporte" estan compuestos por las siguientes dos partes:
— formulario "caracteristicas del equipo de soporte", y
— formulario "equipo de soporte".

El primer formulario, "caracteristicas del equipo de soporte" se utiliza para indicar una lista de
equipos del SP que se ubican en el local del SC; el segundo formulario, "equipo de soporte", se
utiliza para describir detalladamente cada uno de los equipos que figuran en el primer cuadro. Para
cada SLA puede haber ninguno o varios ejemplares "caracteristicas del equipo de soporte" y
ninguno o varios ejemplares "equipo de soporte". Si en el local del SC hay equipo del SP, entonces
hay so6lo un ejemplar "caracteristicas del equipo de soporte" y uno o varios ejemplares "equipo de
soporte".

3) Formulario "informacion sobre el disefio del sistema”

Puede utilizarse el formulario "informacion sobre el diseno del sistema" para indicar los asuntos
relativos al disefio de la infraestructura del servicio, de ser necesario. Para cada SLA puede haber o
ninguno o un ejemplar de este tipo.

4) Formulario "'mecanismos de respaldo y recuperacion”

El formulario "mecanismos de respaldo y recuperacion" se utiliza para especificar algunos
mecanismos de respaldo y recuperacion en caso de desastre. Para cada SLA puede haber o ninguno
o un ejemplar de este tipo.

5) Formulario "actualizaciones de lared y del servicio"

El formulario "actualizaciones de la red y del servicio" se utiliza para indicar los elementos que
deben tenerse en cuenta si ocurren modificaciones en la red del SP o en los mecanismos de
suministro. Para cada SLA puede haber o ninguno o un ejemplar de este tipo.

6.3.5 Informedela QoS

El formulario relativo al suministro de informacidn sobre la QoS incluye lo siguiente:

1) Formulario "informe de la QoS'

El informe de la QoS es el informe de servicio que reciben tanto el SC como el SP. Sus datos
provienen de la parte comercial, de la parte correspondiente al servicio y de la parte correspondiente
a la tecnologia. Los resultados estadisticos de los datos de la QoS son evidencia importante que
permiten evaluar y mejorar los niveles de servicio acordados en el SLA. El formulario "informe de
la QoS" se utiliza para presentar informacion detallada relativa al informe de la QoS. Para cada SLA
puede haber uno o varios ejemplares de este tipo.

7 Directrices para la definicion de las plantillas de representacion del SLA

En esta clausula se presentan y se explican los principales formularios para las plantillas de
representacion del SLA. De conformidad con los formularios, se pueden crear plantillas particulares
con arreglo a los requisitos de los diversos servicios.

La presente cladusula se organiza teniendo en cuenta la estructura de las plantillas de representacion
del SLA presentadas en 6.3 y cubre el contenido del SLA que figura en 6.1.

7.1 Perfil del SLA

7.1.1 Plantillaparala"identificacion del servicio”

En el cuadro 1 se muestra la plantilla para la "identificacion del servicio":
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Cuadro 1/M.3342 — La plantilla para la " identificacion del servicio"

SC SP

Nombre completo

| dentificador

Informacion para la identificacion del servicio

Nombre completo del servicio

Identificador del servicio

Identificador dela prestacion
del servicio

Horadeinicio del servicio

Hora definalizaciéon del servicio

Donde:

712

Nombre completo: Este campo contiene el nombre completo del SC o del SP, en la
columna adecuada.

Identificador: El identificador asignado al SC o al SP. Puede utilizarse como referencia al
buscar informacion correspondiente al SC o al SP.

Nombre completo del servicio: El nombre completo del servicio prestado al SC. En este
campo también se puede utilizar una abreviatura.

Identificador del servicio: El numero del servicio asignado por el SP.

Identificador de la prestacion del servicio: Identificador tnico que el SP asigna a cada
prestacion del servicio proporcionado a un SC.

Hora de inicio del servicio: Este campo se utiliza para indicar cuando va a prestarse el
servicio al SC.

Hora de finalizacion del servicio: Este campo se utiliza para indicar cuando finalizara la
prestacion del servicio al SC.

Formulario parael " perfil del SLA"

En el cuadro 2 se muestra la estructura del formulario "perfil del SLA":

Cuadro 2/M.3342 — El formulario " perfil del SLA"

indice del formulario Categorias delosformularios Resumen de los formularios*

Donde:

indice de los formularios: El indice de los formularios elegidos de la lista de plantillas de
representacion del SLA. Por lo general se puede utilizar el nlimero del cuadro.

Categorias del formulario: Con esto se indica el tipo de formulario que figura en 7.1.1
a74.1.

Resumen de los formularios: Aqui se presenta un resumen corto del formulario
especificado. Este elemento es opcional y puede quedar en blanco.

Rec. UIT-T M.3342 (07/2006) 11



7.2 Formularios de plantillas de representacion del SLA parala parte comercial

NOTA - Los elementos indicados con el signo "*" son opcionales y pueden quedar en blanco. Los elementos
sin el "*" son obligatorios. Este convenio se aplica a toda la Recomendacion.

7.21 Formulariosparalas" personasde contacto"

En el cuadro 3 se muestra la estructura del formulario "personas de contacto". Para un SLA en
particular puede haber uno o varios ejemplares "personas de contacto". Por lo general hay dos
cuadros de "personas de contacto", uno para asuntos administrativos y otro para asuntos técnicos.

Cuadro 3/M.3342 — Formulario " per sonas de contacto”

Clientedel servicio Proveedor del servicio

Responsabilidad
Nombre del contacto
Cargo*

Descripcion*

NUmero o nimer os telefénicos

NUmero o nimeros de fax*

Correo o correos electr 6nicos*

Direccion o direcciones postales®

I nfor macién adicional*

Donde:

- Responsabilidad: Este campo se utiliza para especificar la responsabilidad de la persona de
contacto, los wvalores posibles de este campo son '"asuntos técnicos" y "asuntos
administrativos". Dependiendo de las responsabilidades reales de la persona de contacto, se
puede ampliar la gama de valores posibles.

- Nombre del contacto: El nombre completo de la persona de contacto para este servicio.

- Cargo: El cargo de la persona de contacto. Ese campo puede quedar vacio.

- Descripcién: Descripcion breve de la ingerencia o responsabilidad de la persona de
contacto. Este campo puede quedar vacio.

- NuUmero o numeros telefonicos: El numero telefonico en el que se puede contactar a la
persona de contacto. Se indica al menos un numero telefénico. Se recomienda que en este
campo aparezcan tanto el nimero telefonico de la oficina como el numero telefonico movil,
por si ocurre una emergencia.

- NUmero o numeros de fax: El nimero de fax de la persona de contacto. Si hay mas de un
numero de fax, por ejemplo el de un fax alternativo, todos pueden incluirse en este campo.
Si no hay ntimeros de fax de contacto este campo puede quedar vacio.

- Correo o correos electronicos: Las direcciones electronicas de la persona de contacto. Si
hay més de una direccion electronica, por ejemplo una direccion electronica alternativa,
todas pueden incluirse en este campo. Si la persona de contacto no posee direccion
electronica, ese campo puede quedar vacio.

- Direccion o direcciones postales: La direccion postal de la persona de contacto (incluido
el codigo postal). Si hay mas de una direccidon postal, por ejemplo, una direccion postal
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NOTA —

alternativa, todas pueden incluirse en este campo. Si no hay direccion postal de contacto,
este campo puede quedar vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
incluir informacion adicional relativa a la persona de contacto. El campo puede quedar
vacio.

Debe incluirse la informacion de la persona de contacto del SC en la columna "cliente del servicio"

y la informacioén de la persona de contacto del SP debe incluirse en la columna "proveedor del servicio".

722

Formularios para " términosy condiciones'

En el cuadro 4 se muestra la estructura del formulario "términos y condiciones". Se puede obviar
este formulario si no existe informacion relativa a los términos y condiciones.

Cuadro 4/M.3342 — Formulario " términosy condiciones’

I ndicacién de confor midad*

Declaracion de adquisicién o fusion*

Descripcion delaindemnizacion del SC*

Declaracion de pertenencia del SP*

Declaracion de pertenenciadela
informacién del SC*

Responsabilidad del licenciamiento/
pertenencia del software*

Descripcion delaindemnizacion del SP*

Declaracion de divulgacion*

I nfor macion adicional*

Donde:

Indicacién de conformidad: Indicacion del hecho de que el SLA esta sujeto a los
"términos y condiciones" de otros acuerdos entre el SP y el SC. Cabe observar que si el
SLA estd subordinado a otros acuerdos entre las partes, este SLA puede estar sujeto a
algunas de sus disposiciones legales. Este campo puede quedar vacio.

Declaracion de adquisicion o fusion: Descripcion de los efectos que una adquisicion o
fusion podria tener en el contrato o el nivel de servicio. Este campo puede quedar vacio.

Descripcion de la indemnizacién del SC: Una especificacion del grado, si es el caso, con
que el SC indemnizara al SP por reclamaciones de terceros contra el SP, resultantes de las
actividades del SP. Este campo puede quedar vacio.

Declaracion de pertenencia del SP: Descripciones de las pertenencias del SP o de
participaciones en marcas registradas de patentes, nombres comerciales, inventos, derechos
de autor y secretos comerciales relacionados con las ofertas del SP. Este campo puede
quedar vacio.

Declaracion de pertenencia de la informacion del SC: Descripcion de la pertenencia de
la informacion del SC. Este campo puede quedar vacio.

Responsabilidad por € licenciamiento/pertenencia del software: Especificacion de la
responsabilidad por el licenciamiento y/o pertenencia del software. Este campo puede
quedar vacio.

Descripcion de la indemnizacion del SP: Una especificacion del grado, si es el caso, en
que el SP indemnizard al SC por reclamaciones sobre las violaciones de la propiedad
intelectual de otros, efectuadas durante la prestacion del servicio. Este campo puede quedar
vacio.
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7.2.3

Declaracion de divulgaciéon: Descripcion de la informacion que puede distribuirse
abiertamente. Este campo puede quedar vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
indicar otra informacion adicional relacionada con los términos y condiciones. Este campo
puede quedar vacio.

Formularios para el " centro de servicios'

En el cuadro 5 se muestra la estructura del formulario "centro de servicios". Este formulario se
puede obviar si no se proporciona ningun centro de servicios al SC.

Cuadro 5/M .3342 — Formulario " centro de servicios"

Alcance delos servicios

Per sonal autorizado del SC

Periodos de servicio

M edios de contacto

Determinacion del nivel de la peticion*

Proceso de agravacion*

Tiempos de respuesta/r esolucion*

Notificaciones de resolucion

Responsabilidad del SC en la resolucién*

Capacitacion*

| dentificacion de errores sistematicos*

I nformacién adicional*

Donde:

14

Alcance de los servicios: Descripcion del alcance de los servicios ofrecidos por el centro
de servicios del SP.

Personal autorizado del SC: Identificacion de los miembros del personal del SC
autorizados para utilizar el centro de servicios. Normalmente se debe rellenar este campo
con la lista de los miembros del personal del SC. En caso de que cualquiera de los
miembros del personal del SC esté autorizado a dirigirse al centro de servicios, este campo
deberia rellenarse con la palabra "cualquier persona".

Periodos de servicio: Indicacion de los periodos en que el SC puede tener acceso al centro
de servicios, incluidas las tardes, los fines de semana y los festivos.

M edios de contacto: Descripcion de los medios por los que se puede contactar al centro de
servicios, por ejemplo teléfono, correo electronico, etc. En este campo también debe figurar
el nimero telefonico o el correo electronico de contacto.

Determinacion del nivel de la peticion: Descripcion de mecanismos utilizados para
asignar niveles de gravedad a las peticiones de asistencia del cliente o a los informes de
problemas, por ejemplo, 1, 2, etc. Este campo puede quedar vacio.

Proceso de agravacion: Descripcion del proceso de agravacion que se ha de seguir para
modificar el nivel de gravedad. Este campo puede quedar vacio.

Tiempos de respuesta/resoluciéon: Descripcion de los tiempos de respuesta y de los
tiempos de resolucion. Este campo puede quedar vacio.

Notificaciones de resolucion: Descripcion de la forma en que se notificara al SC que se ha
resuelto el problema.
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Responsabilidad del SC en la resolucién: Descripcion de la responsabilidad del SC para
resolver los problemas informados. Este campo puede quedar vacio.

Capacitacion: Descripcion de la capacitacion que requiere el personal del SC. Este campo
puede quedar vacio.

Identificacion de errores sisteméticos: Descripcion de los mecanismos y/o
procedimientos para identificar errores sistematicos utilizando los analisis del servicio de
asistencia. Este campo puede quedar vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
indicar otra informacién adicional relativa al centro de servicios. Este campo puede quedar
vacio.

Formularios paralos" procedimientos de modificacién”

En el cuadro 6 se muestra la estructura del formulario "procedimientos de modificacion". Este
formulario puede obviarse para un SLA en particular, si no se admiten procedimientos de
modificacion para el SC, o si no existen posibilidades de efectuar modificaciones de las peticiones

para el

Servicio.

Cuadro 6/M.3342 — Formulario " procedimientos de modificacion”

M odificaciones per mitidas

M étodo de especificacion

Tiempo parala modificacién

I nfor macién adicional*

Donde:

7.2.5

M odificaciones permitidas: Descripcion de las modificaciones permitidas al SC, como
software adicional.

Método de especificacion: Descripcion del método para especificar modificaciones a las
peticiones.

Tiempo para la modificacion: Descripcion del tiempo necesario para modificar las
peticiones del usuario, como tiempos de notificacion y de respuesta.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar otra informacion adicional relativa a los procedimientos de modificacion. Este
campo puede quedar vacio.

Formularios paralas" violaciones del servicioy acciones deremedio”

En el cuadro 7 se muestra la estructura del formulario "violaciones del servicio y acciones de
remedio".

Cuadro 7/M.3342 — Formulario " Violaciones del servicioy acciones de remedio”

Violacion

Bonus por calidad de funcionamiento’

Procedimientos de resolucién de
conflictos

Informacion adicional”
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Donde:

7.2.6

Violacion: Descripcion de las penalidades de la calidad de funcionamiento en caso de que
el SP no cumpla con los niveles de servicio acordados. Las penalidades de calidad de
funcionamiento podrian consistir en acciones administrativas efectuadas por el SP, rebajas
en los honorarios porcentuales mensuales, dependientes de la magnitud del incumplimiento
en la calidad de funcionamiento; reducciones o rebajas concretas de los honorarios, o
finalizacion del contrato si la deficiencia en la calidad de funcionamiento es persistente. De
ser necesario, las violaciones se pueden describir en varias filas, dependiendo de los
detalles o aspectos.

Bonus por calidad de funcionamiento: Descripcion de los bonus por calidad de
funcionamiento que se otorgarian en caso de que el SP sobrepase los niveles de servicio
acordados. Este campo puede quedar vacio.

Procedimientos para la resolucion de conflictos: Descripcion de los procedimientos para
la resolucion de conflictos, por ejemplo procedimientos de arbitraje.

Informacién adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar cualquier informacion adicional relativa a las violaciones del servicio y las
acciones de remedio. Este campo puede quedar vacio.

Formularios paralas"tarifasy facturacion”

En el cuadro 8 se muestra la estructura del formulario "tarifas y facturacion". Es de esperarse que
el SCy el SP lleguen a un acuerdo con respecto a los siguientes aspectos.

Cuadro 8/M.3342 — Formulario " tarifasy facturacién”

Detalles de facturacion

Frecuencia defacturacion

Entrega defacturas

I nformacién adicional”

Donde:

71.2.7

Detalles de facturacion: Descripcion del nivel de detalle de las facturas. De ser necesario,
los detalles de la facturacién pueden describirse en filas diferentes, dependiendo de los
diversos aspectos.

Frecuencia de facturacion: Descripcion de la frecuencia con que se efectta la facturacion.

Entrega de facturas: Descripcion de los medios utilizados para entregar las facturas, por
ejemplo, mediante el uso adecuado de aplicaciones de software.

Informacién adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y se puede utilizar para
especificar informacion adicional relacionada con las tarifas y la facturacion. Este campo
puede quedar vacio.

Formularios parala" finalizacién del servicio"

En el cuadro 9 se muestra la estructura del formulario "finalizacién del servicio".
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Cuadro 9/M .3342 — Formulario " finalizacion del servicio"

Periodo detiempo

Proceso de transferencia de datos

Finalizacion unilateral

I nformacién adicional”

Donde:

7.3

731

Periodo de tiempo: Especificacion del periodo de tiempo pertinente para el retorno de los
datos.

Proceso de transferencia de datos: Especificacion del proceso de transferencia de datos.
Finalizacion unilateral: Descripcion del proceso de finalizacion unilateral.

Informacién adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y se puede utilizar para
especificar informacion adicional relativa a la finalizacion del servicio. Este campo puede
quedar vacio.

Formularios dela plantilla derepresentaciéon del SLA parala parte correspondiente
al servicio

Formularios para € " servicio suministrado”

En el cuadro 10 se muestra la estructura del formulario "servicio suministrado".

Cuadro 10/M.3342 — Formulario " servicio suministrado"

| dentificador del servicio

Nombrede servicio

Descripcion del servicio

Listade SAP

Requisitosdelasinterfaces del servicio

Fecha o fechas de puesta a disposicion

Proceso de notificacion al SC

I nformacion adicional”

Donde:

Identificador del servicio: Identificador asignado por el SP para identificar el servicio
especifico. El identificador se puede utilizar como referencia para la busqueda de
informacion detallada acerca del servicio. Si el SP no utiliza identificadores del servicio,
este campo puede quedar vacio.

Nombre del servicio: El nombre completo del servicio. Se trata de un nombre de facil
recordacion que se le da al servicio y que puede utilizarse como seudénimo del
identificador del servicio.

Descripcion del servicio: Una descripcion del servicio dada en términos conocidos tanto
por el SC como por el SP.

Lista de SAP: Descripcion de los puntos de acceso al servicio en los locales del SC.

Requisitos de las interfaces del servicio: Una especificacion de los requisitos de las
interfaces del servicio, como por ejemplo, las especificaciones eléctricas y mecénicas, los
protocolos de la capa de enlace de datos, etc. Este campo puede quedar vacio.
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Fecha o fechas de puesta a disposicion: Una indicacion de la fecha o fechas de puesta a
disposicion (RFS, ready-for-service) y, si es procedente, los tiempos de preparacion
necesarios para el aprovisionamiento del servicio. Es de esperarse que el servicio esté
disponible a mas tardar en la fecha especificada, con el costo acordado y funcionando de
conformidad con las especificaciones consignadas en el SLA.

Proceso de notificacion al SC: Una descripcion del proceso para notificar al SC si no se
puede cumplir con la fecha de RFS. También pueden indicarse tiempos de preparacion de
dicha notificacion.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa a los servicios suministrados. El campo puede
quedar vacio.

Formularios para el " nivel del servicio”

En el cuadro 11 se muestra la estructura del formulario "nivel del servicio".

Cuadro 11/M .3342 — Formulario " nivel del servicio"

Clase de servicio*

Vecesfuera deservicio

Fuerza mayor

I nterrupciones ocasionadas por € SC*

Prioridad del restablecimiento*

NUmer o de restablecimientos*

Procedimientos de notificaciéon de
interrupciones planificadas*

I nfor macién adicional*

Donde:

18

Clase de servicio: Ese campo se utiliza para especificar la clase global del nivel de
servicio. Los SP normalmente utilizan las palabras "Platino", "Oro" o "Plata", etc., para
clasificar los niveles del servicio que prestan. En este campo también podrian utilizarse
numeros. Si el campo se deja vacio significa que no existe ninguna clasificacion asignada al
SC en cuestion.

Veces fuera de servicio: Las veces en que toca suspender el servicio, como las veces
necesarias para efectuar el mantenimiento de rutina. El proceso utilizado para informar las
modificaciones de las interrupciones por mantenimiento programado. También pueden
definirse las interrupciones. Adicionalmente pueden especificarse los plazos de dichas
notificaciones.

Fuerza mayor: Descripcion de los acontecimientos de fuerza mayor y otros
acontecimientos que no estan bajo control del SP y que impiden la prestacion del servicio.

Interrupciones ocasionadas por € SC: Descripcion de las interrupciones causadas por el
cliente que pueden afectar el servicio. Este campo puede quedar vacio.

Prioridad del restablecimiento: Indicacion de la prioridad o prelacion para el
restablecimiento del servicio. Este campo puede quedar vacio.

NUumero de restablecimientos: Indicacion de los tiempos para el numero de
restablecimientos. Este campo puede quedar vacio.
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Procedimientos de notificacion de interrupciones planificadas: Descripcion de los
procedimientos de notificacion de las interrupciones planificadas. Este campo puede quedar
vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa al nivel de servicio. Este campo puede quedar
vacio.

Formularios de plantillas de representacion del SLA parala parte correspondiente a
latecnologia

Formularios paralos" parmetros de la QoS'

Los formularios relacionados con los "parametros de la QoS" constan de las siguientes tres partes:
el formulario "medidas de la QoS", el formulario "definicion de los KPI" y el formulario "definicion
de los KQI".

En el cuadro 12 se muestra la estructura del formulario "medidas de la QoS".

Cuadro 12/M.3342 — Formulario " medidas de la QoS"

Dependencia tecnolégica

Areadel parametro dela QoS

Identificador Nombrede | Gamade | Unidades Calificativo Referenciade | Verificacion
del parametro | parametro | valores | del valor la definicion dd SC
Donde:

Dependencia tecnologica: Indica si la medida de la QoS que aparece en este cuadro
depende o no de la tecnologia.

Area del parametro de la QoS: Indica el area a la que pertenece este parametro de QoS.
Los valores posibles que puede tomar este campo son: "Medida de calidad de
funcionamiento de la red", "Medida de trafico" y "Medida del servicio".

Identificador del parametro: Se asigna a cada parametro para referenciarlo ¢ identificarlo.

Nombre del pardmetro: Este campo se utiliza para especificar el nombre completo y la
sigla del parametro de QoS especificado.

Gama de valores: Este campo puede contener la gama de valores acordada (el SC y el SP
podrian acordarla, o el SC puede elegir la gama de valores de una lista que proporciona el
SP) y que indica los valores que podria tomar el parametro de QoS para cumplir con el
nivel de servicio acordado.

Unidades del valor: Indica las unidades en que se da este parametro. Si este parametro de
QoS no tiene unidades (como por ejemplo si se trata de una relacioén) el campo se rellena
con "--" para indicar que el campo no es aplicable.

Calificativo: Indica si el parametro de QoS en cuestion es obligatorio, opcional o
condicional para este servicio.

Referencia de la definicion: En este campo debe incluirse el indice de las definiciones
detalladas que figuran en el cuadro 13 6 14.

Verificacion del SC: El SC debe rellenar este campo para indicar si el SC desea o no que
este parametro de QoS se incluya en el SLA. Si el valor del campo "Calificativo" es
"obligatorio" este campo debe rellenarse con "--" para indicar que es "no pertinente", lo que
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significa que no es necesario que el SC lo especifique. Si el valor del campo "Calificativo"
es "opcional", el SC puede utilizar "V" o "X" para indicar si el servicio en cuestion requiere
este parametro de QoS.

En el cuadro 13 se muestra la estructura del formulario "definicion de los KPI".

Cuadro 13/M.3342 — Formulario " definicién delosKPI™

indice

I dentificador Nombre

vk I
de KPI del KPI Fuente Definicion

NOTA

— Los campos "Fuente" o "Definicion" son opcionales, pero se debe rellenar al menos uno de ellos.

Donde:

Indice: Este campo se utiliza con fines de referencia y se puede usar en otros campos de los
cuadros para localizar este parametro de QoS.

Identificador del KPI: El identificador asignado a cada KPI.

Nombre del KPI: Se utiliza este campo para indicar el nombre completo y la sigla del KPI
en cuestion.

Fuente: Este campo puede utilizarse para indicar la Recomendacion o especificacion en
que se define el KPI. Si el KPI es nuevo y no puede encontrarse en ninguna especificacion,
este campo se puede rellenar con "--" para indicar que es "no pertinente".

Definicion: Este campo puede utilizarse para proporcionar la definicion detallada del KPI.
Puede extraerse de la Recomendacion o especificacion en que se define este KPI. El campo
puede dejarse vacio si el campo fuente tiene algun valor y se tiene acceso publico a la
fuente. Si no se puede encontrar ninguna definicién en ninguna especificacion, se
proporciona la definicion del KPI.

En el cuadro 14 se muestra la estructura del formulario "definicion de los KQI".

Cuadro 14/M.3342 — Formulario " definicion delosKQI™

Indice

ListadeKPI incluidos Definicion*
Identificador | Nombre Fuente*
del KQI del KQI | "Y€ | Identificador | Nombre
del KPI del KPI

NOTA — Los campos "Fuente" o "Definicion" son opcionales, pero se debe rellenar al menos uno de ellos.

Donde:

20

indice: Este campo se utiliza con fines de referencia y se puede usar en otros campos de los
cuadros para localizar este pardmetro de QoS.

Identificador del KQI: Se asigna a cada KQI para fines de referencia e identificacion.

Nombredel KQI: Este campo se utiliza para indicar el nombre completo y la sigla del KQI
especificado.
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Fuente: Se puede utilizar este campo para proporcionar informacion acerca del documento
en que se define el KQI. Si el KQI es nuevo y no puede encontrarse en ninguna
Recomendacion o especificacion, este campo se rellena con "--" para indicar que es "no
pertinente".

Definicion: Se puede utilizar este campo para proporcionar la definicion detallada del KQI.
Se puede extraer de la Recomendacion o especificacion donde se define ese KQI. Este
campo puede dejarse vacio si el campo fuente posee un valor y se tiene acceso publico a la
fuente. Si no puede encontrarse ninguna definicion en ninguna especificacion, se
proporciona la definicion del KQI.

Formularios para" caracteristicas del equipo de soporte”

En el cuadro 15 se muestra la estructura del formulario "caracteristicas del equipo soporte",
mientras que en el cuadro 16 se muestra el formulario "equipos de soporte". Se pueden obviar estos
dos formularios para un SLA en particular si el SP no ubica equipos en los locales del SC.

Cuadro 15/M.3342 — Formulario " car acteristicas del equipo de soporte"

I dentificador es del equipo Nombresdel equipo

Equipo del SP en lasinstalaciones
del SC

Donde:

Identificadores del equipo: El identificador del equipo del SP que se ubicara en las
instalaciones del SC. Puede utilizarse el identificador para realizar busquedas del equipo
especificado.

Nombre del equipo: Nombre de facil recordacion del equipo del SP que se ubicara en las
instalaciones del SC.

Cuadro 16/M.3342 — Formulario " equipo de soporte"

I dentificador del equipo

Nombre del equipo

Descripcion del equipo

Espacio necesario

Energia eléctrica necesaria

Requisitos de control del entorno

Procedimientos de acceso para €l
mantenimiento

I nfor macion adicional*

Donde:

Identificador del equipo: El identificador del equipo del SP que ha de ubicarse en las
instalaciones del SC.

Nombre del equipo: Nombre de facil recordacion del equipo del SP, que ha de ubicarse en
las instalaciones del SC.

Descripcion del equipo: Descripcion del equipo del SP, que ha de ubicarse en las
instalaciones del SC.

Espacio necesario: El espacio necesario para este equipo.
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Energia eléctrica necesaria: La energia eléctrica necesaria para este equipo.
Requisitos de control del entorno: Los requisitos de control del entorno de este equipo.

Procedimientos de acceso para € mantenimiento: Los procedimientos de acceso del
personal de mantenimiento e instalacion del SP.

Informacién adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar otra informacion adicional relativa al equipo de soporte. Este campo puede
quedar vacio.

Formularios parala" informacion sobre € disefio del sistema”

En el cuadro 17 se muestra la estructura del formulario "informacion sobre el disefio del sistema".
Si el SC no requiere conocer la informacion sobre el disefio del sistema, este cuadro puede obviarse
para el SLA particular.

Cuadro 17/M .3342 — Formulario " infor macién sobre el disefio del sistema”

Disefio general del sistema*

Detalles de encaminamiento*

Acceso del SC alainformacion
sobr e € disefio*

Técnicas de configuracién*

Disefio de la escalabilidad*

I nfor macién adicional*

Donde:

744

Disefio general del sistema: Descripcion del mecanismo de diseno que se utilizara para
satisfacer los siguientes tipos de criterios: ausencia de puntos de fallo comunes, nivel de
redundancia requerido, recursos para encaminamiento alternativo, restricciones de medios y
restricciones que podrian proveer terceros. Este campo puede quedar vacio.

Detalles de encaminamiento: Puede ser necesaria una descripcion detallada del
encaminamiento por los medios de transmision junto con el requisito de que no se
modificaran el encaminamiento y/o los medios sin que se haya hecho un anélisis y se haya
llegado a un acuerdo. Este campo puede quedar vacio.

Acceso del SC alainformacion sobre el disefio: Descripcion del proceso mediante el cual
el SC puede tener acceso a la informacion del disefio para su estudio periddico o para
estudiar las modificaciones. Este campo puede quedar vacio.

Técnicas de configuracion: Especificacion de las técnicas que han de utilizarse para
registrar la configuracion y llevar un control de las modificaciones de la configuracion. Este
campo puede quedar vacio.

Disefio de la escalabilidad: Descripcion de como el disefio del sistema cumple con los
requisitos fijados de escalabilidad. Este campo puede quedar vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa al disefio de la infraestructura del servicio. Este
campo puede quedar vacio.

Formularios paralos" mecanismos derespaldo y recuperacion”

En el cuadro 18 se muestra la estructura del formulario "mecanismos del SP para respaldo y
recuperacion”. Si el servicio del SP no incluye mecanismos de este tipo, se puede obviar este cuadro
para el SLA en particular.

22
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Cuadro 18/M.3342 — Formulario " mecanismos del SP pararespaldoy recuperacion”

Procedimientos de respaldo’

Redundancia del sistema’

Par &metros de recuperacion’

Prioridad derecuperacion ante
desastres del SP°

Soportedel SC”
I nformacioén adicional*

Donde:

— Procedimientos de respaldo: Descripcion de los procedimientos para efectuar respaldos de
datos y de aplicaciones. Este campo puede quedar vacio.

- Redundancia del sistema: Descripcion de la redundancia del sistema de prestacion del
servicio. Este campo puede quedar vacio.

— Parametros de recuperacion: Descripcion de los parametros de recuperacion, es decir la
velocidad con que se pueden restablecer los datos. Este campo puede quedar vacio.

— Prioridad de recuperacion ante desastres del SP: Descripcion de la prioridad y proceso
de recuperacion ante desastres del SP. Este campo puede quedar vacio.

— Soporte del SC: Descripcion del soporte del SC necesaria para apoyar la recuperacion ante
desastres. Este campo puede quedar vacio.

— Informacién adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa a los mecanismos de respaldo y recuperacion.
Este campo puede quedar vacio.

745 Formulario paralas" actualizacionesdelared y del suministro”

En el cuadro 19 se muestra la estructura del formulario "actualizaciones de la red y del servicio". Si
no va a haber modificaciones de la red o del mecanismo de suministro, se puede obviar este campo
para un SLA en particular.

Cuadro 19/M.3342 — Formulario " actualizacionesde lared y del servicio"

Procedimientos de actualizacion

Procedimientos de recuperacion ante fallos de
la actualizacion

Procedimientos para actualizaciones menores

Puesta en practica de las modificaciones por
parte del SP’

Informacion adicional”

Donde:

- Procedimientos de actualizacion: Especificacion de las expectativas y procedimientos de
actualizacion, incluidas las disposiciones para cumplir con los requisitos cruciales de
disponibilidad del servicio del SC.

— Procedimientos de recuperacion ante fallos de la actualizacion: Descripcion de los
procedimientos de recuperacion o de retroceso en caso de fallo de la actualizacion.

— Procedimientos para actualizaciones menores: Descripcion de los procedimientos para
poner a disposicion e instalar correcciones u otras actualizaciones menores. Este campo
puede quedar vacio.
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Puesta en préctica de las modificaciones por parte del SP: Descripcion de la forma en
que el SP implementard las modificaciones, por ejemplo actualizaciones de software a
distancia, instalacion in situ, etc. Este campo puede quedar vacio.

Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa a modificaciones de la red y de los mecanismos
de suministro. Este campo puede quedar vacio.

Formularios de plantillas de representacion del SLA para losinformes de QoS

Formularios para €l "informe de QoS"

En el cuadro 20 se muestra la estructura del formulario "informe de QoS".

Cuadro 20/M.3342 — Formulario " infor me de QoS'

Contenido delosinformes

Frecuenciadelosinformes

M ecanismo de presentacion deinformes

Soporte ad hoc’

Instantes eintervalos de tiempo

Presentacion deinformes

Criterios de supervision’

M ecanismos de deteccion”

Proceso de auditoria del SC’

Evaluacion dela calidad de funcionamiento’

I nformacién adicional”

Donde:

24

Contenido de los informes: Especificaciones del contenido de los informes de calidad de
funcionamiento.

Frecuencia de los informes: Especificaciones de la frecuencia con que se rinden los
informes de calidad de funcionamiento.

Mecanismo de presentacion de informes: Especificaciones del mecanismo para la
presentacion de informes de calidad de funcionamiento, por ejemplo, correo electronico,
envio por correo postal, descarga electronica, listas de distribucion de informes y el nimero
de copias.

Soporte ad hoc: Especificacion del soporte ad hoc para los informes. Este campo puede
quedar vacio.

Instantes e intervalos de tiempo: Definiciones de los instantes o intervalos asociados con
eventos de calidad de funcionamiento, e intervalos para combinar los datos.

Presentacion de informes: Especificaciones de la forma en que se presenta el informe de
calidad de funcionamiento, por ejemplo cuadros, histogramas, gréficos, etc.

Criterios de supervision: Especificacion de los criterios y el grado con que el SP
supervisara todos los servicios necesarios, por ejemplo dispositivos de red, circuitos,
servicios y aplicaciones, para asi evitar la no disponibilidad del servicio. Este campo puede
quedar vacio.

M ecanismos de deteccion: Descripcion de los mecanismos y procesos que utilizara el SP
para detectar el tiempo de inactividad y hacerle seguimiento. Este campo puede quedar
vacio.

Rec. UIT-T M.3342 (07/2006)



— Proceso de auditoria del SC: Descripcion del proceso que puede utilizar el SC para
auditar los mecanismos de seguimiento y presentacion de informes del SP. Este campo
puede quedar vacio.

- Evaluacion de la calidad de funcionamiento: Especificacion del momento y la forma en
que se utilizaran los datos de supervision del servicio que posee el SC. Este campo puede
quedar vacio.

— Informacion adicional: Este campo se reserva para ampliaciones y puede utilizarse para
especificar informacion adicional relativa a los informes de QoS. El campo puede quedar
vacio.

Apéndicel

Ejemplos de plantillas de representacion del SLA
para €l servicio"linea arrendada virtual”

El servicio "linea arrendada virtual" (VLL, virtual leased line) es un servicio de telecomunicaciones
comun. En este apéndice se describen algunos ejemplares de plantillas de representacion del SLA
para un servicio VLL particular, como ejemplo de uso de las directrices de definicion. Las plantillas
de representacion del SLA para el servicio VLL se pueden crear de conformidad con las GDSRT.
Una vez las plantillas ejemplificadas se rellenan con la informacién del SC y del SP, éstas se
convierten en un SLA concreto.

El SP o el SC pueden especificar los valores de los atributos para este caso. Los valores de los
atributos proporcionados por el SP se indican con una [P]. Los valores de los atributos
proporcionados por el SC se indican con una [C]. Los valores de los atributos que el SC selecciona
de un conjunto de valores proporcionados por el SP se indican mediante [P—C]. Los valores de los
atributos indicados como "NO ESPECIFICADO" pueden sustituirse por valores especificos en un
SLA real. Si los elementos se rellenan con "..." significa que se obvian Unicamente para los fines del
ejemplo, pero que en la practica ese campo debe contener algin valor.

Los ejemplos que se enumeran en este apéndice se utilizan con el propdsito de mostrar cdmo se
representa la informacion en las plantillas de ejemplo. Los ejemplos no estdn completos y no se
pretende que se utilice el ejemplo directamente en la practica.

Cuadro |1.1/M.3342 —" | dentificacion del servicio"

SC SP
Nombre Clientel [C] SP1 [P]
completo
dentificador | BJ00123 [P] CHI11236 [P]
Informacion de identificacion del servicio
Nombre completo del servicio Linea arrendada virtual [P—C]
| dentificador del servicio S 1003 [P]
Identificador del ggemplar del servicio | BJ_0005 [P]
Horadeinicio del servicio 1 de marzo de 2006, 08.00 [C]
Hora definalizacion del servicio 1 de marzo de 2007, 08.00 [C]
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Cuadro 1.2/M.3342 —" Perfil del SLA"

indice del formulario

Categorias delosformularios

Resumen delosfor mularios*

Cuadro I.1

"Identificacion del servicio"

En este cuadro se presenta la informacion
general del SC y del SP y se proporciona
una vision general del servicio VLL.

Cuadro 1.2 "Perfil del SLA" En este cuadro se presenta una lista de
cuadros utilizados en este ejemplo de SLA.

Cuadro 1.3 "Personas de contacto" En este cuadro se presenta la informacion
de la persona de contacto para asuntos
administrativos.

Cuadro 1.4 "Términos y condiciones"

Cuadro 1.5 "Centro de servicios"

Cuadro 1.6 "Violaciones del servicio y

acciones de remedio"

Cuadro 1.7 "Tarifas y facturacion"

Cuadro 1.8 "Finalizacion del servicio"

Cuadro 1.9 "Servicio suministrado"

Cuadro .10 "Nivel del servicio"

Cuadro I.11 "Medidas de la QoS" Medidas de la QoS del servicio
independientes de la tecnologia.

Cuadro 1.12 "Medidas de la QoS" Medidas de la QoS del trafico dependientes
de la tecnologia.

Cuadro 1.13 "Medidas de Ia QoS" Medidas de QoS de la calidad de
funcionamiento de la red independientes
de la tecnologia.

Cuadro 1.14 "Definicion de los KPI"

Cuadro I.15 "Definicion de los KQI"

Cuadro .16 "Informe de QoS"

Cuadro 1.3/M.3342 —" Per sonas de contacto"
Cliente del servicio Proveedor del servicio

Responsabilidad Asuntos administrativos [C] Asuntos administrativos [P]

Nombre del contacto ZHANG San [C] LI Si [P]

Cargo* CEO [C] Gerente de asistencia al cliente

[P]

Descripcion*

NUmer o o nimer os telefénicos

+86 10 6666 8888 (Oficina) [C]

+86 10 8888 6666 (Oficina) [P]

+86 13966668888 (Mévil) [C]

+86 13388886666 (Mébvil) [P]

NUmero o nimeros de fax*

+86 10 6666 1234 [C]

+86 10 8888 4321 (Oficina) [P]

Correo o correos electr 6nicos*

Zhang.san@scl.com [C]

Li.si@spl.com

Li.si@hotmail.com

Direccion o direcciones postales*

Casilla postal 111, N.° 10, calle
del proveedor del servicio,
Beijing, China, (codigo

postal: 100234)

I nfor macioén adicional*

26
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Cuadro |.4/M.3342 —" Términosy condiciones’

No se presenta el gjemplo.

Cuadro |.5/M.3342 —" Centro de servicios'

No se presenta el gjemplo.

Cuadro |1.6/M.3342 —" Violaciones del servicio y acciones de remedio”

No se presenta el gjemplo.

Cuadro1.7/M.3342 - " Tarifasy facturacion"

Detalles de facturacion

Se cobraran $ 5 por cada hora de disponibilidad.

Se cobraran $ 5 x SDF por hora de servicio degradado.

No se cobrara por las horas en que la disponibilidad del servicio sea
menor al SDF.

Frecuencia defacturacion

La factura se enviard mensualmente al SC el dia 30 de cada mes.

Entrega de facturas

La factura se enviara via Fax al nimero de fax de la persona de
contacto.

I nfor macién adicional*

Cuadro 1.8/M.3342 —" Finalizacién del servicio"

Periodo detiempo

Se contaran 5 dias habiles para recibir la informacion de respuesta.

Proceso de transferencia de
datos

Finalizacion unilateral

El SC puede finalizar unilateralmente el servicio antes de la fecha de
finalizacion planificada del servicio. Pero el SC deberia notificar al
SP sobre la finalizacion unilateral, con una antelacion de 5 dias
habiles. También habra cobro por los 5 dias.

I nfor macién adicional*

Cuadro |1.9/M.3342 —" Servicio suministrado”

|dentificador del servicio *

S 1003

Nombreded servicio

Linea arrendada virtual (VLL)

Descripcion del servicio

El SP proporcionara el servicio de linea arrendada virtual 622M al SC
durante el periodo de servicio acordado.

Listade SAP

SAP 1: Beijing Plaza A
SAP 2: Shanghai Plaza B

Requisitos de lasinterfaces
del servicio*

Interfaz STM-2 de SDH

Fecha o fechas de puesta a
disposicion

1 de marzo de 2006

Proceso de notificacion del SC

De no poderse prestar el servicio acordado, el SC llamara a la persona

de contacto del SP un dia antes que la fecha anunciada para el servicio.

I nfor macién adicional*
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Cuadro 1.10/M .3342 —" Nived dd servicio"

Clase de servicio*

Plata

Vecesfuera deservicio

5 (1 es la mas alta)

Fuerza mayor

tornados.

No se consideraran interrupciones del servicio por parte del SP las
indisponibilidades ocasionadas por terremotos, inundaciones o

I nterrupciones ocasionadas por

el SC*

Las interrupciones del servicio ocasionadas por apagones en la
instalacion del SC o si el SC desconecta el equipo de interfaz se
contabilizan como interrupciones causadas por el SC y se facturaran.

Prioridad del establecimiento*

3 (5 es la mas alta)

NUmer o derestablecimientos®

5 veces

Procedimientos de notificacion
deinterrupciones planificadas*

I nfor macién adicional*

Cuadro1.11/M.3342 - " Medidasde QoS 1"

Dependencia tecnolégica Independiente de la tecnologia
Areadel parametro de Medidas del servicio
la QoS
| dentificador Nombre del Gamade Unidades S Referencia Verificacion
del . Calificativo dela
. par ametro valores del valor L del SC
parametro definicion
200-001 SA >99,95%[C] - Obligatorio I.15-1 \
100-009 SDF 0,1 -- Obligatorio 1.15-2 \
100-104 Periodo de 5 dias Condicional® |  1.14-4 v
cumplimiento
Periodo de
100-105 cumplimiento 2 dias Condicional® 1.14-5 X
rapido
MTTR 4 horas Obligatorio \
MTBO 60 dias Condicional \
100-206 MTBF 120 dias Condicional 1.14-6 \
MSPT 5 dias habiles | Condicional X

a)

Se debe especificar bien sea "periodo de cumplimiento" o "periodo de cumplimiento rapido".

28 Rec. UIT-T M.3342 (07/2006)




Cuadro1.12/M.3342 —" Medidas de QoS 2"

Dependencia tecnolégica

Dependiente de la tecnologia

Area de parametros de Medidas de trafico
la QoS
Identificador | Nombredel Gamade Unidades Calificativo Referenciade | Verificacion
del parametro | parametro valores del valor la definicion del SC
Ancho de . .
100-003 banda 622 Megabyte/s | Obligatorio 1.14-3 \
Tamatfio de NO .
laMTU | ESPECIFICADO byte/s Opcional X
Velocidad NO .
media | ESPECIFICADO | Yt/ Opcional X
Velocidad NO .
méxima | ESPECIFICADO |  Y1o/S Opcional X
Tamafio de NO .
rafaga | ESPECIFICADO bytefs Opcional X
Cuadro1.13/M.3342 —" Medida de QoS 3"
Dependencia tecnolégica Independiente de la tecnologia
Area de parametrosdela QoS | Medidas de calidad de funcionamiento de la red
I dentificador Nombre del Gama de valores Unidades Calificativo Referenciade | Verificacion
del pardmetro | parametro del valor la definicion del SC
Retardo 75 ms Obligatorio V
medio
Prioridad del | NO ESPECIFICADO - Opcional X
retardo
Fluctuacion 15 ms Opcional \
de fase media
Tasa de NO ESPECIFICADO - Opcional \
pérdida
100-001 BER NO ESPECIFICADO - Obligatorio 1.14-1 \
UAS NO ESPECIFICADO s Opcional \
100-002 ES NO ESPECIFICADO s Opcional [.14-2 X
SES NO ESPECIFICADO S Opcional X
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Cuadro |.14/M .3342 — Formulario " definicién delos KPI "

o Identificado Nombre . C

Indice ¢ del KPI del KPI Fuente Definicion

1.14.1 100-001 BER (tasa de E.800 La relacion entre el nimero de errores de bits

errores de bits) y el nimero total de bits transmitido en un
intervalo dado de tiempo.

1.14.2 100-002 ES (segundos

con error)

1.14-3 100-003 Ancho de banda Este parametro indica la capacidad total
proporcionada al SC para un servicio de
comunicaciones.

1.14-4 100-104 Periodo de -- Este KPI indica el periodo de tiempo en que

cumplimiento el SP debe cumplir con un servicio corriente.
Las unidades del KPI son dias.
1.14-5 100-105 Periodo de -- Este KPI indica el periodo de tiempo en el
cumplimiento que el SP debe cumplir con un servicio
rapido inmediato, el cual es por lo general mucho
menor que el periodo de tiempo necesario
para cumplir con el servicio corriente. Las
unidades de ese KPI son dias.

1.14-6 100-206 MTBF GB917-2 | Enel anexo A de GB917-2 del TMF figuran

del TMF | mas detalles.

1.14-7 100-307 Intervalo entre

interrupciones

1.14-8 100-308 Tiempo en

funcionamiento

1.14-9 100-309 SDF (factor de GB917-2 | En la clausula 3.1.20 de GB917-2 del TMF

degradacion del del TMF | figuran mas detalles.
servicio)
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Cuadro1.15/M.3342 — Formulario " definicion delos KQI™

I dentificador

Nombre

Listade KPI incluidos

Indice del KQI del KOl Fuente* | | yontificador Nombr e Definicion*
del KPI del KPI
1.15-1 200-001 SA Clausulas 100-307 Intervalo entre | Se considera que la no
(disponibilidad | 3.19y interrupciones | disponibilidad de un
del servicio) | 3.1.20 de 100-308 Tiempo en servi.cio en el.sAP es
GB917-2 funcionamiento | W0 interrupcion. La
del TMF duracion de ese evento
particular es el intervalo
entre interrupciones.
Estos conceptos se
utilizan a continuacion
100-309 SDF al calcular el porcentaje

de no disponibilidad del
servicio (SUA%, service
unavailability
percentage) y el
porcentaje de
disponibilidad del
servicio (SA%, service
availability percentage):
SA% =100% —SUA%
Donde la no
disponibilidad del
servicio

SUA% = X(intervalo
entre interrupciones
xSDF)/ (tiempo en
funcionamiento) x
100%

Cuadro1.16/M.3342 —" Informe de QoS'

Contenido delosinformes

En el informe de QoS figuraran todos los pardmetros de QoS
enumerados en los cuadros .11 a 1.13.

Frecuencia delosinformes

Todos los dias habiles.

M ecanismo de presentacion de

informes

Mediante correo electronico. Se enviara a la persona de contacto
del SC.

Soporte ad hoc*

Instantes eintervalos detiempo

Se creara un informe cada hora desde las 09.00 a.m. hasta las
05.00 p.m.

Presentacion deinformes

El formato tabular conforme a lo acordado en el documento XYZ.

Criterios de supervision* -

M ecanismos de deteccion*

Utilizacion de sondas

Proceso de auditoria del SC* --

Evaluacién dela calidad de --

funcionamiento*

I nfor macién adicional*
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Apéndicell
Lista de parametros de QoS que han deincluirseen el SLA

Este apéndice contiene una lista de parametros de calidad de funcionamiento de la QoS que podrian
elegirse para el formulario "medidas de QoS" de las plantillas de representacion del SLA. Los
parametros de QoS que se presentan son unicamente a titulo informativo, lo que significa que no
representan el conjunto completo de parametros de QoS que podrian incluirse en un SLA particular.
Las definiciones de estos parametros de QoS figuran en otras Recomendaciones del UIT-T,
especificaciones del TMF (como la GB917 [15][16] del TMF) o en otras normas.

1.1  Unalistade parametros de QoS extraida de GB917 del TMF

En esta cldausula se enumeran algunos ejemplos de parametros de QoS extraidos de las

especificaciones GB917 del TMF, y que pueden incluirse en un SLA.

1) Parametros generales de QoS

— Tiempo de respuesta media de la llamada.

— Tasa de errores en los bits (BER).

— Segundos con error (ES).

— Intensidad de interrupciones (OI).

— Disponibilidad del servicio (SA).

- Factor de degradacion del servicio (SDF).

— Indisponibilidad del servicio (SUA).

— Segundos con muchos errores (SES).

— Tiempo hasta el primer incidente.

— Segundos de indisponibilidad (UAS).

2) Parametros del servicio dependiente de la tecnologia o del tipo de servicio desde el punto
de vista del usuario particular

— Relacion maxima de segundos con error.

— Relacion maxima de segundos con muchos errores.

— Relacion maxima de tasa de errores de bloque de fondo.

— Retardo de transferencia maximo.

— Variacion maxima del retardo.

3) Parametros del servicio independiente de la tecnologia desde € punto de vista del usuario
particular

— Tiempo de indisponibilidad maximo.

— Tiempo maximo hasta el restablecimiento.

— Tiempo minimo entre fallos.

32 Rec. UIT-T M.3342 (07/2006)



4) Parametros de |os servicios dependientes de |la tecnologia o del tipo de servicio desde el
punto de vista conjunto

— Relacion media de segundos con error.

— Relacion media de segundos con muchos errores.
— Retardo de transferencia medio.

— Tasa media de errores de bit.

5) Parametros del servicio independientes de la tecnologia, desde € punto de vista global
— Segundos totales de indisponibilidad.

— Tiempo medio entre fallos (MTBF).

— Tiempo medio entre interrupciones (MTBO).

— Tiempo medio hasta la reparacion (MTTR).

— Tiempo medio para prestar el servicio (MTPS).

— Tiempo medio hasta el restablecimiento del servicio (MTRS).

1.2 Listadepardmetrosde QoS extraidadelaRec. UIT T E.802

En esta clausula se enumeran algunos parametros de QoS extraidos de la Rec. UIT-T E.802 [3], y
que podrian utilizarse en un SLA.

1) Aplicables a cualquier servicio

— Plazo de suministro para acceso a la red fija.

— Plazo de suministro para el acceso a Internet.

— Proporcién de problemas con procedimientos de portabilidad de niimero.
— Tasa de notificacion de averias para lineas de acceso fijo.

— Plazo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.

— Plazo de respuesta para servicios de operador.

— Plazo de respuesta para servicios de consulta del directorio.

— Plazo de respuesta para consultas administrativas y de facturacion.
— Reclamacion relativa a la exactitud de la factura.

— Reclamacion relativa a la exactitud de crédito de cuenta preabonada.
— Calidad de presentacion de la factura.

— Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

— Plazo de resolucion de las reclamaciones de los clientes.

— Relaciones con los clientes.

— Profesionalismo de la linea de ayuda.

- Tasa de reclamaciones relativas a los atascos.

- Disponibilidad del centro de llamadas.

— Disponibilidad del personal en el centro de llamadas.

— Plazo de resolucion de las peticiones de los clientes.

— Tiempo de reparacion total de fallos de caracter general.
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2)

34

Telefonia vocal (y servicios relacionados con la banda vocal, como fax, transmision de
datosy SMS)

Tasa de llamadas fallidas.

Plazo de establecimiento de comunicaciones.

Calidad de la conexion vocal.

Calidad de la conexion de fax.

Tasa de datos del acceso a internet por marcado.
Tasa de establecimiento de SMS.

Tasa de compresion de SMS.

Tiempo de entrega de los SMS de extremo a extremo.

Servicios méviles (también aplican los parametros de telefonia vocal ya enumerados)
Tasa de llamadas fallidas.

Tasa de llamadas interrumpidas.

Cobertura.

Acceso a Internet

Tiempo de apertura de sesion.

Velocidad de transmision de datos alcanzada.
Tasa de transmision de datos fallida.

Tasa de inicio de sesion satisfactorio.

Retardo (tiempo de transmision unidireccional).
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Serie A
Serie D
Serie E
Serie F
Serie G
Serie H
Serie |

Serie J

Serie K
Serie L
SerieM
Serie N
Serie O
Serie P
Serie Q
Serie R
Serie S
Serie T
Serie U
Serie V
Serie X

Serie Y

Serie Z

SERIES DE RECOMENDACIONES DEL UIT-T

Organizacion del trabajo del UIT-T

Principios generales de tarificacion

Explotacion general de la red, servicio telefonico, explotacion del servicio y factores humanos
Servicios de telecomunicacion no telefonicos

Sistemas y medios de transmision, sistemas y redes digitales

Sistemas audiovisuales y multimedia

Red digital de servicios integrados

Redes de cable y transmision de programas radiofonicos y televisivos, y de otras sefiales
multimedia

Proteccion contra las interferencias

Construccion, instalacion y proteccion de los cables y otros elementos de planta exterior
Gestion de lastelecomunicaciones, incluidala RGT y € mantenimiento deredes
Mantenimiento: circuitos internacionales para transmisiones radiofonicas y de television
Especificaciones de los aparatos de medida

Calidad de transmision telefonica, instalaciones telefonicas y redes locales
Conmutacion y sefializacion

Transmision telegrafica

Equipos terminales para servicios de telegrafia

Terminales para servicios de telematica

Conmutacion telegrafica

Comunicacion de datos por la red telefonica

Redes de datos, comunicaciones de sistemas abiertos y seguridad

Infraestructura mundial de la informacion, aspectos del protocolo Internet y Redes de la
proxima generacion

Lenguajes y aspectos generales de soporte logico para sistemas de telecomunicacion
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