R -distribucion

PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER
DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA FIBRA OPTICA
ENTRE EDISTRIBUCION Redes Digitales Y OPERADOR

Titulo JNJOO1-Anexo Ill Modelo de Relacién OyM EDRD-Operador.docx
Codigo EDRD OPERADOR-EDRD-FO_Modelo_de_Relacién

o&m Version BORRADOR
Cédigo OPERADOR
Autor xxx ( EDRD) Fecha creacién: XX/XX/20XX
Revisor Xxxx (EDRD) Fecha revisién XX/XX/20XX
Descrincién Procedimiento para definir las comunicaciones y actuaciones de mantenimiento de las

P infraestructuras y servicios compartidos entre EDRD y OPERADOR

Aprobacion:
EDRD EDRD EDRD
NOMBRE: Xxxxxxx NOMBRE xxxxxx NOMBRE: xxxxx
FECHA: XX/XX/20XX FECHA: XX/XX/20XX FECHA: XX/XX/20XX
OPERADOR OPERADOR OPERADOR
NOMBRE: xxxxx NOMBRE: xxxxxx NOMBRE: xxxxxx
FECHA: XX/XX/20XX FECHA: XX/XX/20XX FECHA: XX/XX/20XX




Q@-distribucién PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE

JNJOO01.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacidn

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX
CONTROL DE CAMBIOS

Versién Fecha Autor Descripcion de cambios

BORRADOR | XX/XX/20XX XXXXX Creacién del documento

Pagina 2 de 22




@-distribucién PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR
Tipo de documento
Modelo de Relacidén
Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacién Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX
INDICE
ANTECEDENTES. ...ttt ettt ettt ettt ettt et ettt ettt e b e et b et e e b e b e e sbeesbe e bt eneenneen 5
(01211 = 1 © P T PP T P P PP PPN 5
ALCAN CE ...t e e te e e e e e et e e e e et et e e e e aeaaaeaaaaaaeans 5
DEFINICIONES ...ttt ettt ettt sttt b e b e b e s bt e s b e sb e sbeesbeesbeenmeesbeesmeesaeesanenaee 6
i R [ Tol T 1= o Tl - ST SP SRS SPR 6
4.2 Trabajo Programado ....c.cceccuieiiiciiir et etee e etee e eee e ste e s e s s s e e e e ee e e e 7
CONTACTOS Y ESCALADOS ......eieiteeiteeie ettt ettt ettt sttt et ettt st et st e et e eneesaneeas 8
5.1  Contactos de EDRD .....ccceoeiiiiiiiiiieiie ettt ettt 8
5.2 Contactos de OPERADOR ........c.coiiiiiiiiieiteentee ettt ettt ettt et e st esbee e sateesareesanee s 8
GESTION DE INCIDENCIAS ...ttt ettt ettt e e e e ettt e e e e s nbne e e e e e sennneeeeeeeean 9
6.1 Clasificacion y Tipologia de INCIdeNCIas ........ccccuveieeiiieiiciie e e 9
6.2  Tratamiento de iNCIAENCIAS ...ccceveerierie i 11
6.3 Deteccion y Comunicacion de INCIdeNnCias......cceevvcuveriiiieeeiniiiee e 12
6.3.1 Comunicacion de Incidencias detectadas por EDRD...............cccccvvueeeecreveennne. 12
6.3.2 Comunicacion de Incidencias detectadas por OPERADOR...............ccccueveenuce. 13
6.4 Seguimiento de INCIAENCIAS .....cvvii i e e 15
6.5 Escalado de INCIAENCIAS ..evuveeruiieriiieiie ettt 15
6.6 Resolucidn y Cierre de INCIdENCIAS .....eeeviieeeiiiiie e e e 16
6.6.1 Comunicacion de la reparacion (EDRD) ...........coeecueeeeivreeeiiiaeeiieeaesiiraeenens 16
6.6.2 Aceptacion de la reparacion (OPERADOR).........c.ooceeveeveeseasieniesiesienienien, 16
GESTION DE TRABAJOS PROGRAMADOS ........vvevveeeeveeeeeeeeeeeeeesseessesesessssssssssssssssssssnenanns 17
7.1 Comunicacién de Trabajos Programados (EDRD).........cccceeevieeeeeciieeecciiee e 17
7.2 Cancelacién, Suspensién o Replanificacién de Trabajos Programados
(OPERADODR) ...ttt sttt ettt sttt sttt bt e bt she e sat e st e s at e sae e shtesatesaeesaeesateemeeemeesaeesanesanesaeenne 19

Pagina 3 de 22



@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacién

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha

Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX
7.3 Ejecucidn de Trabajos Programados.......cccceeeeieeeiriiieeieiieeeesiiee e siiee e esreeeesveee s 19
7.4 Incidencias derivadas de Trabajos Programados .........ccccceeeeeeicciiiieeeeeeecciieeee e, 20
SEGUIMIENTO DEL SERVICIO ....ciiuiiiiieiiieeeiee ettt e steesveesieessveessieeesaeestesssteesnveesnssessnseesans 20
PUNTOS DE CONTACTO Y TABLAS DE ESCALADOD .....uuutuiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeaaaeaaeens 21
9.1 Tablas de Contactos/Escalado de INCIdENCIAS ...ooevveeeeeeeeeeeeeeeeeee et 21
9.2 Tablas de Contactos/Escalado de Trabajos Programados e Informes .................... 22

Pagina 4 de 22



@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y

TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

1. ANTECEDENTES

EDISTRIBUCION Redes Digitales, S.L.U. (en adelante EDRD) y <<DENOMINACION_OPERADOR>> (en
adelante OPERADOR) tienen establecido un contrato de acceso a la infraestructura eléctrica de
distribucion, por el cual OPERADOR tiene derecho a la instalacion de redes de comunicaciones
propiedad de OPERADOR sobre la infraestructura eléctrica de EDRD.

Los servicios definidos en este contrato afectan a los tramos de red de fibra dptica incluidos dentro
del perimetro de seguridad definido en las Condiciones Generales de Acceso, y en concreto en el
documento JNJOO3 Criterios para la elaboracion de la Memoria Técnica del Operador.

2. OBIJETO

El presente documento tiene como objetivo establecer las pautas de comunicacién y de relacién
operativa a seguir, en caso de incidencias o trabajos programados, en los servicios contratados
entre EDRD y OPERADOR en el ambito del contrato citado en el punto 1.

3. ALCANCE

Este documento es de uso interno y no podra ser distribuido, ni facilitar informacién del mismo a
los clientes y/o proveedores de red o servicio, encargados locales, etc.

Este documento sera revisado en el momento que haya algliin cambio en el dmbito de la operativa
entre EDRD y OPERADOR. Cualquier cambio del mismo se realizard con acuerdo de ambas partes
implicadas.
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4. DEFINICIONES

4.1 Incidencia

Se entiende por incidencia cualquier situacion de mal funcionamiento o calidad degradada
de los servicios ofrecidos por EDRD a OPERADOR en el ambito del contrato referido en el
punto 1 anterior.

Se incluyen a continuacidn las definiciones de los términos que aparecen a lo largo del
presente documento:

®  Tiempo de Atencidén (TA): Tiempo que transcurre desde la comunicacion de la incidencia
desde EDRD a OPERADOR o viceversa (utilizando los medios descritos en el modelo de
relacion existente), hasta la notificacion por parte de EDRD u OPERADOR de la recepcion de
la misma.

®  Tiempo de Presencia (TP): Tiempo que transcurre desde la comunicacion de la incidencia
desde EDRD a OPERADOR o viceversa, hasta la confirmacidn de presencia del equipo de
mantenimiento de EDRD en el lugar de la averia o en el punto acotado de la misma.

® Tiempo de Restablecimiento del Servicio (TR): Tiempo que transcurre desde Ia
comunicacion de la incidencia desde EDRD a OPERADOR o viceversa, hasta que EDRD
repone el servicio, ya sea mediante una reparacion de caracter provisional o definitivo. El
TR se medira solamente para incidencias de severidad 1 (Corte).

®  Tiempo de Resolucion Definitiva de la Incidencia (TRD): Tiempo que transcurre desde la
comunicacion de la incidencia desde EDRD a OPERADOR o viceversa, hasta que EDRD
repone el servicio de manera definitiva, asegurando que el estado de la infraestructura esta
estable y normalizado, no siendo necesarias mas actuaciones sobre la misma.
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4.2 Trabajo Programado

Se entiende por Trabajo Programado (TP) requerido por EDRD a cualquier intervencion
efectuada en la red de distribucién de EDRD y que suponga una afectacion a los servicios de
OPERADOR.

Se incluyen a continuacion las definiciones de los términos que aparecen a lo largo del
presente documento:

®  Tiempo de Comunicacion o Preaviso (TC): tiempo que transcurre desde la fecha de
solicitud de un Trabajo Programado (Intervencidn) hasta la fecha de ejecucion del mismo.

B Replanificacion: es cualquier cambio en la fecha de ejecucién de un TP, una vez aprobado
por OPERADOR. Estas solicitudes pueden ser efectuadas por EDRD u OPERADOR.

B Suspension: es la paralizacidon temporal de un TP una vez aprobado por OPERADOR, del que
hay conocimiento de su ejecucion futura pero no prevision de nueva fecha de ejecucién.
Estas solicitudes pueden ser efectuadas por EDRD u OPERADOR.

B Cancelacion: es la suspensién definitiva de un TP una vez aprobado por OPERADOR. Estas
solicitudes pueden ser efectuadas por EDRD u OPERADOR.

Pagina 7 de 22



@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y

TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

5. CONTACTOS Y ESCALADOS

5.1 Contactos de EDRD

El CGO es el interlocutor Unico con el COR de OPERADOR en caso de incidencia o trabajo
programado en la red de fibra 6ptica de OPERADOR.

En la Tabla de Escalado Incidencias de este documento se indican los datos de contacto y
escalados de EDRD para el intercambio de informacién en caso de incidencia o trabajo
programado.

5.2 Contactos de OPERADOR

El COR de OPERADOR es el interlocutor Unico con el CGO de EDRD en caso de incidencia o trabajo
programado en la red de fibra éptica de OPERADOR.

En la Tabla de Escalado Incidencias de este documento se indican los datos de contacto de
OPERADOR para el intercambio de informacién en caso de incidencia o trabajo programado, de

acuerdo a la sistematica que se define a continuacién.
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6. GESTION DE INCIDENCIAS

EDRD dispondrd los recursos necesarios para ofrecer un servicio de mantenimiento integral del
servicio contratado. A través del CGO, dispondrd de los recursos necesarios para la prestacién del
servicio durante las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

6.1 Clasificacion y Tipologia de Incidencias

En funcion del impacto en el servicio se definen tres niveles de severidad que son aplicables a
cada servicio prestado, descritos en el apartado anterior:

®  Severidad 1 (Corte): Incidencia que provoca la interrupcién o pérdida total del servicio
contratado.

®  Severidad 2 (Degradacidn): Incidencia que provoca un deterioro en las caracteristicas de
calidad del servicio contratado, de tal forma que no se produzca una interrupcion total del
servicio pero si una pérdida de la prestaciones, una merma de la calidad del mismo o bien
un riesgo que pueda derivar en una interrupcién del servicio, en caso de no ser corregido a
la mayor brevedad.

®  Severidad 3 (Otros): Resto de incidencias que no tienen impacto sobre el servicio ni riesgo
pero que demuestran algun tipo de anomalia que se debe corregir.

El nivel de severidad serd establecido por OPERADOR en el momento de la NOTIFICACION de la
incidencia.

En funcién de la tipologia de incidencias se establecen las siguientes:

e Obras Propias

Incidencia originada como consecuencia de obras cuyo promotor es EDRD.
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Obras Terceros

Incidencia originada como consecuencia de obras cuyo promotor no es EDRD.

Vandalismo

Incidencia provocada por actos vandalicos.

Trabajos Programados

Incidencia que se origina como consecuencia directa de un Trabajo Programado (TP).

Se asignaran a esta tipologia las incidencias que se producen con anterioridad, durante o
con posterioridad a la ventana de trabajo para un TP.

A titulo de ejemplo, se incluyen en esta tipologia las incidencias siguientes:

o Cuando se supera la ventana de trabajo del TP y la intervencidn realizada por EDRD no
ha terminado.

o Cuando un TP comienza con anterioridad a la hora acordada en la gestién del propio
TP.

o Cuando durante la ejecucion de un TP se realiza una intervencién que afecta a una red
o servicio distinto del previsto en el propio TP.

Causas Naturales

Incidencia producida por causas naturales tales como tormentas, viento, impacto de rayos,
o las derivadas de estos fendmenos (inundaciones, caida de arboles, desprendimiento o
movimiento del terreno, etc.).
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e Roedores

Incidencia producida por la accion de roedores.

e Intervencidn no registrada

Incidencia que se produce como consecuencia directa de una intervencién de EDRD no
comunicada previamente a OPERADOR de acuerdo al procedimiento establecido.

e Otros

Incidencias no incluidas en las tipologias anteriores.

6.2 Tratamiento de incidencias

El tratamiento para la resolucién de la incidencia segun su severidad sera el siguiente:

®  Severidad 1 (corte): El tratamiento de la incidencia debe ser inmediato. En el caso de que la
averia no afecte a todas las fibras del tramo, EDRD deberd informar a OPERADOR si la
intervencidn requiere el corte del resto de fibras.

" Severidad 2 (degradacidn): Se procedera a su resolucién de manera inmediata, pero previa
consulta y aceptacién de OPERADOR del plan de trabajo, especialmente si requiere un
corte total del servicio o existe riesgo de que se produzca.

®  Severidad 3 (otros): Su resolucidon es de menor urgencia, siendo necesaria una consulta
previa y aceptacion de OPERADOR del plan de trabajo, especialmente si requiere un corte
total del servicio o existe riesgo de que se produzca.

Pagina 11 de 22



@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y

TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

En el caso de que la resolucién se alargue en el tiempo, EDRD tratara de proporcionar una solucién
provisional con el fin de minimizar la indisponibilidad y siempre que la explotacidon de la Red de
Distribucién eléctrica lo permita y que exista infraestructura disponible para ofrecer la solucion
provisional.

En el caso de que la reparacién de la incidencia implique alguna gestién sobre la infraestructura
sobre la que se apoya, EDRD realizara dicha gestidon de manera urgente.

6.3 Deteccidon y Comunicacidon de Incidencias

Cuando EDRD u OPERADOR detecten una posible incidencia en alguno de los servicios prestados,
deberan comunicarselo entre si a la mayor brevedad posible.

6.3.1 Comunicacién de Incidencias detectadas por EDRD

EDRD realizara la NOTIFICACION de la incidencia por correo electrdnico a los contactos detallados
en la Tabla de Escalado Incidencias. El tiempo de envio sera a la mayor brevedad posible

El contenido del correo deberd ir acompafiado obligatoriamente de una llamada telefénica de
confirmacion a COR de OPERADOR.

La informacién minima que contendrd la NOTIFICACION sera la siguiente:

= Numero de ticket: De su sistema de gestion
= Hora de deteccion: Hora de inicio de la incidencia (GMT+1)

= Codigo Servicio: Cédigo asignado a cada tramo de infraestructura eléctrica a la que se ha
concedido acceso (véase documento de Condiciones Generales de Acceso)
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= Descripcion del problema: Detallar la averia detectada y las acciones iniciadas

Como garantia de acuse de recibo, OPERADOR respondera sobre el mismo correo de NOTIFICACION
de averia aportando la siguiente informacidn:

= Numero de ticket: De su sistema de gestion

= Registrada averia en sus sistemas: SI/NO

= Tipo: < 1 (Corte)/ 2 (Degradacién) / 3 (Otros) >

El desarrollo de la comunicacién y el tratamiento continda en el apdo. 6.5.

6.3.2 Comunicacion de Incidencias detectadas por OPERADOR

OPERADOR realizard la NOTIFICACION de la incidencia por correo electrénico a los contactos
detallados en la Tabla de Escalado Incidencias.

El contenido del correo deberd ir acompafiado obligatoriamente de una llamada telefénica de
confirmacidn al CGO de EDRD.

La NOTIFICACION contendrd una informacién minima debidamente cumplimentada y una
informacion adicional que quedara pendiente y se enviard cumplimentada, en el caso de que
OPERADOR detecte la averia y EDRD no tenga constancia de la misma mediante sus propios
medios, una vez que el personal de mantenimiento de OPERADOR haya realizado pruebas
reflectométricas:

Informacion Necesaria:

> Numero de ticket: De su sistema de gestion

> Tipo: < 1 (Corte)/ 2 (Degradacidn) / 3 (Otros) > Véase apdo. 6.1
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» Hora de deteccion: Hora de inicio de la incidencia segln gestores (GMT+1)
» Corte total o parcial

» Codigo Servicio: Definido entre ambos o N/A

Informacion Adicional:
» Lugar: Lugar de la medicion o N/A
> Distancia del corte: A xx,x Km de <Punto de interconexion> en direccion <Destino> o N/A

> Distancia degradacion: A xx,x Km de <Punto de interconexidén> en direccion <Destino> hay una
pérdida de xx dB o N/A

Nota: El valor de la distancia de corte ha de ser desde el punto donde comienza el tramo de EDRD hasta el lugar donde el
equipo de medida registra el corte de F.O.

Como garantia de acuse de recibo, EDRD respondera a OPERADOR sobre el mismo correo de
NOTIFICACION de averia aportando la siguiente informacién:

> Numero de ticket: De su sistema de gestion
> Registrada averia en sus sistemas: SI/NO

» Acciones en curso: Informara de las acciones que ha activado

Seguidamente, EDRD debera informar sobre la evolucidn de ésta en funcion de lo establecido en el
punto siguiente.

IMPORTANTE:

Cualquier discrepancia sobre la informacién aportada en el momento de enviar la notificacién de
una incidencia (informacién insuficiente para continuar la gestién, disparidad de la informacién
recibida con respecto a la disponible en inventario de documentacidn, otra,...) que impida continuar
con la atencidn de una averia debera ser solicitada a la parte reclamante, en caso de no haber
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respuesta serd necesario activar a siguiente nivel de escalado para informarle que la incidencia esta
parada por este motivo.

6.4 Seguimiento de Incidencias

Durante el proceso de reparacion de la incidencia, EDRD mantendra informado a OPERADOR,
mediante correo electrénico y acompanado obligatoriamente de una llamada telefénica de
confirmacion, del progreso de las tareas de reparacién del servicio, aportando en cada momento la
informacion relativa al avance y evolucidn de la incidencia:

= Confirmacion del desplazamiento del personal de mantenimiento.
=  Prevision/confirmacion llegada al punto del corte.

= Acciones correctivas en curso y su desarrollo.

= Informacion de posibles soluciones de contingencia.

= Previsidon de solucion de la incidencia.

Si la incidencia lo requiere, EDRD y OPERADOR coordinaran y pondran en contacto a los técnicos de
ambas organizaciones para que lleven a cabo las acciones conjuntas correspondientes para la
resolucion de la incidencia.

6.5 Escalado de Incidencias

Durante el proceso de resolucién de una incidencia pueden surgir situaciones en las que sea
necesario implicar a personas de mayor jerarquia. Para ello se establecen diferentes niveles de
escalados detallados en la Tabla de Escalados de Incidencias.
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@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE JNJOO1.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento
Modelo de Relacién
Codigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacién Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

6.6 Resolucion y Cierre de Incidencias

Las acciones a realizar para la resolucion de la incidencia tendran como objetivo la reposicion del
servicio en el menor tiempo posible, pudiéndose reparar la averia de forma provisional o definitiva.

6.6.1 Comunicacion de la reparacion (EDRD)

Una vez finalizados los trabajos de reposicién del servicio por parte de EDRD, se notificard a
OPERADOR para que sus técnicos puedan proceder a la realizacién de las operaciones dpticas
destinadas a la reposicion definitiva del servicio de comunicaciones.

Esta notificacion se trasladara a OPERADOR mediante un correo electrénico y acompafiado
obligatoriamente de una llamada telefdnica, que debera contener la siguiente informacion:

= Causa: Descripcion del origen de la averia.

= Solucién: Descripcidn de la solucién de la averia.

= Tipo de solucién: Si ha sido provisional o definitiva.

6.6.2 Aceptacion de la reparacion (OPERADOR)

OPERADOR confirmara la resolucion de la incidencia mediante correo electrénico y acompafiado
obligatoriamente de una llamada telefénica, que debera contener la siguiente informacién:

= Hora de reposicion: Hora de restablecimiento del servicio segun gestores (GMT+1)*

= Tipo de aceptacidn: Aceptacién Provisional, Aceptacidn Definitiva.

= Reparos pendientes:

o Aceptacion Definitiva: Ninguno.
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@-distribucion PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS Y
TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE JNJOO1.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento
Modelo de Relacién
Codigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacién Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

o Aceptacidn Provisional: detallar los reparos pendientes de realizar por EDRD para
dar solucién definitiva a la averia. *Una vez neutralizada la incidencia por EDRD y
comunicado por mail al COR, si existe una averia posterior en equipos de
OPERADOR que impida dicha confirmacién, se tomara como hora de reposicion, la

hora de comunicacion del mail del CGO de EDRD.

7. GESTION DE TRABAJOS PROGRAMADOS

EDRD deberd comunicar los Trabajos Programados que vaya a efectuar en su infraestructura
eléctrica si éstos afectan a los servicios contratados por OPERADOR.

EDRD realizara la comunicacién a través de correo electrénico con antelacion suficiente, al menos
con un minimo de 10 dias laborables antes de la ejecucion del trabajo.

7.1 Comunicacion de Trabajos Programados (EDRD)

Los Trabajos Programados se gestionaran entre los interlocutores de EDRD y OPERADOR definidos
en la Tabla de Escalados de Trabajos Programados (apartado 10.2). El horario sera el siguiente:

= Lunes a Jueves: 9:00-18:00

= Viernes: 8:00-15:00

La comunicacién por parte de EDRD de los Trabajos Programados contendra cumplimentada la

siguiente plantilla:

= Numero de referencia del trabajo programado:

= Fechay hora de la ejecucion del trabajo:
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TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

= Afectacion (Corte/Riesgo):

=  Motivo del trabajo:

= Derivado de Mantenimiento Preventivo (Si/No):

= Descripcidn (incluir tramo afectado y provincia):

=  Cddigos administrativos de los servicios afectados:

= Variaciones en distancia de la infraestructura eléctrica que suponga un incremento de
longitud del cable de fibra éptica de OPERADOR.

Informacion Adicional
= Incluir mapa de situacion y detalle del punto de corte (si procede):
= Justificacion de ventana en caso de no ajustarse a lo establecido en el apdo. 7.1:

= Necesidad de personal, medios o materiales de OPERADOR durante el trabajo (si procede):

El mismo dia de la recepcion de la solicitud del Trabajo Programado, OPERADOR enviara un acuse
de recibo) a EDRD indicando su nimero de referencia del Trabajo Programado y procediendo al
comienzo de su gestion.

Cualquier comunicacion fuera del horario establecido (Replanificacidn, Suspensién, Cancelacion o
cambio urgente en el alcance de un trabajo programado), deberd ser comunicada por EDRD a
OPERADOR segln la Tabla de Escalados de Incidencias (apartado 10.1).

Si se trata de una comunicacidn urgente, se realizard por correo y apoyado obligatoriamente por
llamada telefdnica.
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TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR

Tipo de documento

Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

7.2 Cancelacién, Suspension o Replanificacion de Trabajos Programados (OPERADOR)

En casos de urgencia y de forma extraordinaria, OPERADOR podra solicitar a EDRD la suspension
y/o replanificacidn (indicando fecha/hora alternativa) de un Trabajo Programado. EDRD hara todo
lo posible para atender las peticiones de replanificacidon, siempre que sea técnicamente posible.

Ante uno de estos casos, EDRD informard a OPERADOR si el TP es cancelado, suspendido o
replanificado y de los motivos del mismo.

El proceso de replanificacion se iniciard en conversaciones entre ambas compafiias para consensuar
una fecha/hora alternativa. OPERADOR se compromete a facilitar la primera fecha disponible, que
dependera de la afectacion del trabajo y que podra ser inferior a los 10 dias naturales.

Una suspension implica comenzar de nuevo todo el proceso de comunicacion de Trabajos
Programados descrito en este documento, siguiendo todos los pasos necesarios para su ejecucién
en la nueva fecha. En estos casos, EDRD mantendrd el mismo numero administrativo interno de
solicitud inicial.

7.3 Ejecucidon de Trabajos Programados

El mecanismo de ejecucién de Trabajos Programados entre EDRD y OPERADOR, seguird los
siguientes pasos:

= EDRD informara telefénicamente a OPERADOR instantes antes de iniciar el Trabajo
Programado

= EDRD debe asegurar la calidad de la realizacién de los trabajos durante la ejecucién de los
mismos y se compromete a realizar cuantas medidas sean necesarias para confirmar el
adecuado restablecimiento del servicio al finalizar la ventana del Trabajo Programado.
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TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJOOL.3
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Modelo de Relacion

Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX

= Una vez finalizado el Trabajo Programado, EDRD lo notificard a OPERADOR. OPERADOR por
su parte, verificard el correcto estado de los servicios contratados y lo comunicara a EDRD.

7.4 Incidencias derivadas de Trabajos Programados

OPERADOR tratara como incidencia, aplicandole las mismas consideraciones que al resto, las
siguientes anomalias en Trabajos Programados:

= Ejecutados y previamente no notificados por EDRD a OPERADOR en tiempo y forma.

= No finalizados dentro de la ventana horaria autorizada.

Cualquier incidencia detectada en el transcurso de un Trabajo Programado se reportara a través de
los cauces establecidos en el apdo. 6.

8. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

A peticion de OPERADOR, EDRD recopilara todas las incidencias ocurridas y trabajos programados
ejecutados en un documento (“sustrato”) y lo remitirda a OPERADOR para su validacion y posterior
consolidacién conjunta.
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TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJ0O1.3
INFRAESTRUCTURA ELECTRICA PARA F.O. ENTRE EDRD y
OPERADOR
Tipo de documento
Modelo de Relacidn
Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX
9. PUNTOS DE CONTACTO Y TABLAS DE ESCALADO
9.1 Tablas de Contactos/Escalado de Incidencias
Nivel EDRD OPERADOR
1 CGO NOC (Network Operation Center)
Técnico de Turno Técnico de Operacién de Turno (24x7x365)
XXXXXXX@enel.com XXXXX@operador.es
95 x xxx Xxx — 95 y yyy yyy 91 X XXX XXX
2 Supervisor de Turno — CGO Jefe de Servicio NOC
YYYYYYYYY®@enel.com YYYYYY@operador.es
95 X XXX XXX — BXX XXX XXX 91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
3 Responsable Operacién de Red del CGO Gerente de Operacion de Red
XXXXX XXXX
777777777 @enel.com 177777777 @operador.es
95 X XXX XXX — BXX XXX XXX 91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
4 Responsable EDRD Acceso de Operadores | Director de Explotacion de Red

a Infraestructuras

XXXXX

XYZ@enel.com

95 X XXX XXX — BXX XXX XXX

XXXXXXXX

XYZ@operador.es

91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
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TRABAJOS PROGRAMADOS PARA EL SERVICIO DE ALQUILER DE INJ0O1.3
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OPERADOR
Tipo de documento
Modelo de Relacion
Cédigo EDRD: OPERADOR-EDRD-FO_Modelo de Relacion Version Fecha
Codigo OPERADOR: XXXXXXXX BORRADOR XX/XX/20XX
9.2 Tablas de Contactos/Escalado de Trabajos Programados e Informes
Nivel EDRD OPERADOR
1 CGO Gestion de Cambios en Red
Técnico de Turno (Lunes a Jueves 9:00 - 18:00,
XXXXXXXX@enel.com Viernes 8:00 — 15:00)
95 X XXX XXX — BXX XXX XXX XXXXX@operador.es
91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
2 Responsable Operacion de Red CGO
XXXX
YYYYYYYYYY@enel.com
Responsable Gestion de Cambios en Red
95 X XXX XXX — BXX XXX XXX
XXXX
3 R ble del Centro de O ion del
esponsable del Centro de Operacion de YYYYYY@operador.es
CGO
91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
XXX
277777777 @enel.com
95 X XXX XXX — BXX XXX XXX
4 Responsable EDRD Acceso de Operadores | Director de Explotacion de Red

a Infraestructuras

XXX

XYZ@enel.com

95 X XXX XXX — BXX XXX XXX

XXXX

XYZ@operador.es

91 X XXX XXX — BXX XXX XXX
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