Εισηγητικό Έγγραφο Δημόσιας Διαβούλευσης σχετικά με (α) την αναθεώρηση των στόχων επίδοσης των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας και (β) την εισαγωγή δεικτών ποιότητας κινητής τηλεφωνίας, με αποτέλεσμα την Τροποποίηση των Παραρτημάτων Ι & ΙΙΙ του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος, 74/2005

Εισαγωγή

Το παρόν έγγραφο εστιάζεται στην πρόθεση του Επιτρόπου 
α) να αναθεωρήσει τους στόχους επίδοσης των δεικτών ποιότητας δημόσια παρεχόμενων υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας  και

β) να εισαγάγει σχετικούς δείκτες ποιότητας δημόσια παρεχομένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας.

Η αναθεώρηση υφισταμένων δεικτών ποιότητας και η εισαγωγή καινούργιών δεικτών θα έχει ως αποτέλεσμα την τροποποίηση των σχετικών παραρτημάτων του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος, Κ.Δ.Π. 74/2005.
Στόχος Επιτρόπου

Με την ενέργεια του αυτή ο Επίτροπος αποσκοπεί στη διασφάλιση των επιπέδων ποιότητας των υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών που λαμβάνει ο κύπριος πολίτης.

Νομική Βάση- Εξουσίες Επιτρόπου

Οι πρόνοιες των άρθρων 15 1(α) και 20 του Περί Ρυθμίσεως Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών και Ταχυδρομικών Υπηρεσιών Νόμου του 2004 [Ν.112(Ι)/2004] παρέχουν στον Επίτροπο την εξουσία:

1. Να καθορίζει και δημοσιεύει, υπό μορφή διατάγματος ή απόφασης του, προδιαγραφές ποιότητας που αφορούν οποιοδήποτε παροχέα δικτύων ή/και υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών, ανάλογα με την περίπτωση,

2. Να επιτηρεί και διασφαλίζει τη συμμόρφωσή όλων των παροχέων με τις εν λόγω επίπεδα υπηρεσίας που αυτός καθορίζει

3. Να διατάσσει τη λήψη διορθωτικών μέτρων για τήρηση των στόχων από τους παροχείς που παρέχουν υπηρεσίες τηλεφωνίας (κινητής και σταθερής) στον Κύπριο καταναλωτή
4. Να τροποποιεί τις πρόνοιες υφιστάμενης δευτερεύουσας νομοθεσίας και ιδιαίτερα να εισαγάγει καινούργιους  και/ή να τροποποιεί υφιστάμενους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών σε συνάρτηση με τους αντίστοιχους στόχους επίδοσης, λαμβάνοντας υπόψη του τις ανάγκες της αγοράς, τις προσφερόμενες υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών και τις σχετικές προδιαγραφές, συστάσεις και την πρακτική που ακολουθούνται σε Ευρωπαϊκό και Διεθνές επίπεδο. 

Νομική Βάση- Διενέργεια Δημόσιας Διαβούλευσης
Σύμφωνα με άρθρο 14 (1) του Διατάγματος Ποιότητας (ΚΔΠ 74/2005) ο Επίτροπος δύναται, εφόσον το θεωρήσει αναγκαίο, να καλέσει σε Δημόσια Διαβούλευση όλα τα ενδιαφερόμενα μέρη σε σχέση με θέματα ποιότητας δικτύων ή/και υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών, κυρίως όσον αφορά τον προσδιορισμό/αναθεώρηση των στόχων επίδοσης των καθορισμένων δεικτών ποιότητας.

Ενέργειες ΓΕΡΗΕΤ-Εισηγήσεις
Στη βάση των προαναφερθέντων εξουσιών του Επιτρόπου το ΓΕΡΗΕΤ προέβη σε μελέτη και προ-διαβούλευση με τα ενδιαφερόμενα μέρη με στόχο την Τροποποίηση των Παραρτημάτων Ι & ΙΙΙ του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος, ΚΔΠ 74/2005.

Οι εισηγήσεις και η αιτιολόγηση για τις προτεινόμενες τροποποιήσεις παρουσιάζονται στα Παραρτήματα Α και Β.
Παράρτημα Α

Εισηγητικό Έγγραφο για Αναθεώρηση των Στόχων Επίδοσης των Δεικτών Ποιότητας Υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας- Τροποποίηση του Παρατήματος Ι του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος του 2005, ΚΔΠ74/2005

Στη βάση της υποβολής μετρήσεων που κοινοποιούνται στο ΓΕΡΗΕΤ ως μέρος των υποχρεώσεων οργανισμών που αναφέρονται στα άρθρα 5 και 6 του σχετικού Διατάγματος Ποιότητας Υπηρεσιών (ΚΔΠ 74/2005) και της παρατήρησης του ΓΕΡΗΕΤ ότι τα αποτελέσματα που υποβάλλονται από τους παροχείς αποκλίνουν από τους καθορισμένους στόχους, προκύπτει η ανάγκη για αναθεώρηση των στόχων επίδοσης των δεικτών ποιότητας σταθερής τηλεφωνίας που αναφέρονται στον Πίνακα του Παραρτήματος Ι του εν λόγω Διατάγματος και συγκεκριμένα των δεικτών ποιότητας  «Χρόνος Παροχής για Αρχική Σύνδεση» και «Χρόνος Αποκατάστασης Κλήσης».
Από την μελέτη που διεξήγαγε το ΓΕΡΗΕΤ και την αξιολόγηση των στοιχείων που συλλέχτηκαν διαφάνηκε ότι οι στόχοι που αρχικά τέθηκαν για τους εν λόγω δείκτες δεν ανταποκρίνονται στα πραγματικά επίπεδα των παρεχομένων υπηρεσιών στην  Κυπριακής αγορά και υφίσταται ανάγκη αναπροσαρμογής στους καθότι ο καθορισμός τους βασίστηκε σε μέσους χρόνους παροχής των υπηρεσιών (mean values) και όχι σύμφωνα με την μεθοδολογία μέτρησης που περιγράφεται στη σύσταση ETSI EG 201 769 που αποτελεί τον οδηγό για μέτρηση των δεικτών υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας.
Όσον αφορά τον στόχο επίδοσης του δείκτη «Χρόνος Παροχής για Αρχική Σύνδεση» που αναφέρεται στο χρόνο (ημέρες) που χρειάζεται για να διεκπεραιωθεί μια έγκυρη παραγγελία από την στιγμή παραλαμβάνεται από έναν παροχέα μέχρι την στιγμή που η υπηρεσία γίνεται διαθέσιμη προς χρήση στον πελάτη, γίνεται εισήγηση όπως διαμορφωθεί ανάλογα έτσι ώστε να περιλαμβάνει τα Σαββατοκύριακα, τις δημόσιες αργίες όπως αναφέρεται στον Οδηγό ETSI.  Κατά τη συλλογή στοιχείων για μέτρηση του δείκτη πρέπει να εξαιρούνται οι περιπτώσεις παραγγελιών που δεν ολοκληρώθηκαν εξ΄υπαιτιότητας του πελάτη.

Όσον αφορά τον στόχο επίδοσης του δείκτη «Χρόνος Αποκατάστασης Κλήσης» γίνεται εισήγηση όπως διαμορφωθεί ανάλογα ο χρόνος που χρειάζεται για αποκατάσταση της κλήσης (call setup)  έτσι ώστε να συμπεριλαμβάνει και το χρόνο που απαιτείται για διερεύνηση του αριθμού στη Βάση Φορητότητας (All Calls Query).  
Η τροποποίηση των στόχων του προαναφερθέντα δείκτη και η εισήγηση για αύξηση των χρονικών πλαισίων που πρέπει να ικανοποιούνται από τις μετρήσεις που υποβάλουν οι παροχείς αιτιολογείται και από το γεγονός ότι τα παραδοσιακά δίκτυα κυκλωματομεταγωγής (PSTN) εξελίσσονται/αντικαθίστανται από δίκτυα Λογισμικής Μεταγωγής (βλ. πακετοποίηση/ αποπακετοποίηση φωνής)

Στόχος της τροποποίησης των πιο πάνω δεικτών είναι η ρεαλιστική απεικόνιση του επιπέδου των παρεχομένων υπηρεσιών και η απεικόνισης των πραγματικών δυνατοτήτων των δικτύων των παροχέων σχετικά με θέματα ποιότητας υπηρεσίας. 

Το τροποποιημένο περιεχόμενο του Παραρτήματος Ι του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος, ΚΔΠ 74/2005,  παρατίθεται για εύκολη αναφορά. 
Παράρτημα Ι

(άρθρα 5, 6 και 11)

Υποχρεώσεις Οργανισμών που παρέχουν υπηρεσία φωνητικής τηλεφωνίας 

	Δείκτης

	Μέθοδος Μέτρησης
	Στόχος Επίδοσης
	Υπηρεσίες Εφαρμογής


	Χρόνος παροχής για αρχική σύνδεση
	ETSI EG 201 769-1
	95% μέσα σε 15 μέρες από την παραλαβή της παραγγελίας

99% μέσα σε 18 μέρες από την παραλαβή της παραγγελίας

98% μέσα στην περίοδο που συμφωνήθηκε με τον συνδρομητή.
	Άμεση


	Συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση
	ETSI EG 201 769-1
	΄Οχι περισσότερες από 20 πραγματικές βλάβες ανά έτος και ανά 100 συνδέσεις.
	Άμεση-Έμμεση


	Χρόνος αποκατάστασης βλαβών
	ETSI EG 201 769-1
	80% των βλαβών να αποκαθίσταται μέσα σε 48 ώρες.

95% των βλαβών να αποκαθίσταται μέσα σε 72 ώρες.
	Άμεση-Έμμεση

	Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων

	ETSI EG 201 769-1
	Μέγιστη τιμή (εθνικές κλήσεις) : ≤2%. 
	Άμεση-Έμμεση



	Χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες
	ETSI EG 201 769-1
	Τιμή μέσου χρόνου απόκρισης : ≤20 δευτερόλεπτα.

Χρόνος απόκρισης για το 80% των κλήσεων : μικρότερος από ≤20 δευτερόλεπτα.
	Άμεση-Έμμεση

	Χρόνος αποκατάστασης κλήσης

	ETSI EG 201 769-1
	Τιμή μέσου χρόνου αποκατάστασης : ≤2 δευτερόλεπτα.

Μέγιστος χρόνος αποκατάστασης του 95% των ταχύτερων κλήσεων : ≤1,5 δευτερόλεπτα.
	Άμεση-Έμμεση



	Καταγγελίες για λάθη σε λογαριασμούς
	ETSI EG 201 769-1
	Μέγιστο ποσοστό καταγγελιών για λάθη στους λογαριασμούς : ≤1 %.
	Άμεση-Έμμεση


Παράρτημα Β
Εισηγητικό Έγγραφο για Εισαγωγή Δεικτών Ποιότητας Κινητής Τηλεφωνίας - Τροποποίηση του Παρατήματος ΙΙΙ του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος του 2005, ΚΔΠ74/2005)

Βάσει των προνοιών του άρθρου 9 του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος του 2005, οργανισμοί που λειτουργούν δημόσια δίκτυα κινητής τηλεφωνίας ή/και παρέχουν δημόσιες υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας υποχρεούνται να συμμορφώνονται με τους δείκτες ποιότητας υπηρεσίας που καθορίζονται στο Παράρτημα ΙII του σχετικού διατάγματος.  

Ενέργειες ΓΕΡΗΕΤ- Εισηγήσεις

Μέσα στα πλαίσια μελέτης για εισαγωγή δεικτών ποιότητας και τον προσδιορισμό  στόχων επίδοσης για τους εν λόγω δείκτες το ΓΕΡΗΕΤ προχώρησε στη λήψη γραπτών σχολίων/θέσεων από τους αδειοδοτημένους παροχείς κινητής τηλεφωνίας σχετικά με θέματα ποιότητας δικτύων ή/και υπηρεσιών. Απώτερος στόχος του ΓΕΡΗΕΤ η συλλογή πληροφοριών για τις δυνατότητες των δικτύων των δύο (2) παροχέων σχετικά με την μέτρηση της ποιότητας των παρεχομένων υπηρεσιών.  Η προ-διαβούλευση κρίθηκε αναγκαία γιατί τα ενδιαφερόμενα μέρη θα πρέπει να είναι σε θέση να εξάγουν αποτελέσματα εφαρμόζοντας ακριβώς την ίδια μεθοδολογία ως προς την αξιολόγηση και ικανοποίηση των ιδίων στόχων ώστε να παρέχονται συγκρίσιμα μεγέθη για την ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών στους καταναλωτές. 

Βάση των εισηγήσεων του ΓΕΡΗΕΤ προς τους δύο (2) παροχείς σχετικά με την εισαγωγή δεικτών αποτέλεσαν οι πρόνοιες του προτύπου του Ευρωπαϊκού Ινστιτούτου Τηλεπικοινωνιακών Προτύπων (ETSI) EG 202057-03/ Part 3 το οποίο ασχολείται με θέματα που αφορούν την επεξεργασία, μετάδοση και ποιότητα φωνής, παραθέτοντας την μεθοδολογία μέτρησης των στόχων των δεικτών ποιότητας με το τρίτο μέρος του να κάνει συγκεκριμένη/ειδική αναφορά σε δύο παραμέτρους/δείκτες ποιότητας παραμέτρους ποιότητας υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας.

Από τη μελέτη που διεξήγαγε το ΓΕΡΗΕΤ και την αξιολόγηση των πληροφοριών που υπεβλήθησαν από τα ενδιαφερόμενα μέρη, καθορίστηκαν οι δείκτες ποιότητας υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας με τους ορισμούς και μεθοδολογία μέτρησης τους να παρατίθενται πιο κάτω, στους οποίους θα πρέπει να ανταποκρίνονται οι υπόχρεοι Οργανισμοί όπως ορίζονται στο άρθρο 9 του Διατάγματος Ποιότητας Υπηρεσιών, ΚΔΠ 74/2005.
Δείκτες Ποιότητας-Ορισμοί-Μεθοδολογία
· Δείκτης 1: Ποσοστό Επιτυχημένης Ανάθεσης Καναλιού Φωνής 
     

     (TCH Assignment Success Rate)
Ορισμός 

Το ποσοστό επιτυχίας κλήσεων στο συνολικό αριθμό προσπαθειών κλήσης σε ένα καθορισμένο χρονικό διάστημα.  

Στόχος του δείκτη είναι η μέτρηση της αξιοπιστίας του δικτύου κινητής τηλεφωνίας σχετικά με την εγκαθίδρυση και λήψη κλήσεων (τηλεφωνικής κίνησης).

Η παράμετρος καταγράφει τόσο την υποβάθμιση της ποιότητας υπηρεσίας λόγω συμφόρησης όσο και λόγω βλαβών στο  δίκτυο.

Μεθοδολογία Μέτρησης
              Επιτυχημένες προσπάθειες δέσμευσης καναλιού φωνής                       * 100[%] 

   Συνολικές προσπάθειες δέσμευσης καναλιού φωνής για διεκπεραίωση κλήσης  

Για τον υπολογισμό του πιο πάνω δείκτη καταγράφονται οι προσπάθειες κατάληψης ενός καναλιού φωνής κατά τη προσπάθεια κλήσης και οι προσπάθειες κατάληψης του καναλιού που στέφθηκαν με επιτυχία για την εκκίνηση και τερματισμό μιας κλήσης.   

· Δείκτης 2: Ποσοστό Διακοπτόμενων Κλήσεων  (TCH Drop Rate) 
Ορισμός 

Το ποσοστό των εισερχόμενων και εξερχόμενων κλήσεων, οι οποίες με την εγκαθίδρυση τους δεσμεύουν αποκλειστικά κανάλια φωνής, διακόπτονται ή απορρίπτονται πριν την κανονική ολοκλήρωσή τους, με την αιτία της πρόωρης αποσύνδεσης να βρίσκεται στο δίκτυο του παροχέα.

Στόχος είναι η μέτρηση της δυνατότητας του δικτύου κινητής τηλεφωνίας να διατηρεί ενεργές τις κλήσεις μετά την εγκαθίδρυση τους μέχρι την κανονική απόλυση τους από τον καλούντα.

Η παράμετρος καταγράφει αποτυχίες κάλυψης του δικτύου, προβλήματα με την ποιότητα σήματος κάλυψης, προβλήματα λόγω συμφόρησης δικτύου και βλαβών δικτύου.

Μεθοδολογία Μέτρησης             
                                       (Κλήσεις που έχουν διακοπεί) * 100[%]
                                               (Επιτυχείς Κλήσεις)

Για τον υπολογισμό του πιο πάνω δείκτη καταγράφονται οι κλήσεις που έχουν διακοπεί λόγω  βλαβών και προκαλούν την αποδέσμευση του καναλιού φωνής καθώς και οι προσπάθειες κατάληψης του καναλιού που στέφθηκαν με επιτυχία για την εκκίνηση και τερματισμό μιας κλήσης.   

· Δείκτης 3: Ποσοστό Συμφόρησης Καναλιών Φωνής  (Subscriber Perceived TCH      Congestion)
Ορισμός 

Το ποσοστό των ανεπιτυχών προσπαθειών ανάθεσης καναλιού φωνής λόγω συμφόρησης του δικτύου σε σχέση με τις συνολικές προσπάθειες δέσμευσης καναλιού φωνής για διεκπεραίωση κλήσης.  
Η παράμετρος δίνει μια πιο ολοκληρωμένη εικόνα για την προσβασιμότητα της υπηρεσίας (service accessibility) από τον τελικό χρήστη.

Μεθοδολογία Μέτρησης

Ανεπιτυχής αριθμός προσπαθειών ανάθεσης καναλιού φωνής λόγω συμφόρησης  * 100[%] 

    Συνολικές προσπάθειες δέσμευσης καναλιού φωνής για διεκπεραίωση κλήσης  

· Δείκτης 4: Διαθεσιμότητα καναλιών φωνής (TCH Availability)
Ορισμός 

Το ποσοστό των διαθέσιμων καναλιών φωνής σε σχέση με τον συνολικό αριθμό καναλιών φωνής που είναι ορισμένα στο δίκτυο.

Η παράμετρος αποτελεί την παράμετρο αξιολόγησης της διαθεσιμότητας του δικτύου (network availability).

Μεθοδολογία Μέτρησης

  
                                Διαθέσιμα κανάλια φωνής                                  * 100[%] 

            Συνολικός αριθμός καναλιών φωνής που είναι ορισμένα στο δίκτυο  

Η μέτρηση για τους πιο πάνω δείκτες γίνεται με την χρήση αυτόματου συστήματος συλλογής δεδομένων, που βασίζεται σε μετρητές δικτύου που καταγράφουν την πραγματική κίνηση του δικτύου. 

Η συλλογή αυτών των στοιχείων γίνεται σε ημερήσια 24ώρη βάση με τρόπο που να  απεικονίζει τις μεταβολές στην κίνηση (μέγιστο, ελάχιστο) που εμφανίζονται κατά την διάρκεια διαφορετικών ημερών, εβδομάδων και μηνών του έτους.

Το τροποποιημένο περιεχόμενο του Παραρτήματος ΙΙΙ του περί Καθορισμού της Ποιότητας παροχής των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών Διατάγματος, ΚΔΠ 74/2005,  παρατίθεται για εύκολη αναφορά. 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΙΙΙ

(άρθρα 9 και 11)

ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΟΡΓΑΝΙΣΜΩΝ ΚΙΝΗΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ

	Δείκτης
	Στόχος Επίδοσης

	Ποσοστό Επιτυχημένης Ανάθεσης Καναλιού Φωνής
	≥99%

	Ποσοστό Διακοπτόμενων Κλήσεων
	≤2%

	Ποσοστό Συμφόρησης Καναλιών Φωνής
	≤2%

	Διαθεσιμότητα Καναλιών Φωνής 
	≥98%


� Οι εν  λόγω δείκτες θα πρέπει να επιτρέπουν την ανάλυση των επιδόσεων σε περιφερειακό επίπεδο, δηλ. όχι κατώτερο του επιπέδου αριθ. 2 της ονοματολογίας των στατιστικών εδαφικών μονάδων (NUTS) που ορίζονται από την Στατιστική Υπηρεσία  των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων (Eurostat)





� Στη στήλη ‘Υπηρεσίες Εφαρμογής αναφέρεται το είδος των υπηρεσιών στις οποίες μπορεί να εφαρμοστεί ο εκάστοτε δείκτης. Η αρχή που χρησιμοποιείται για το σύνολο των δεικτών αυτών είναι ότι ο παροχέας υπηρεσίας που χρεώνει τον καταναλωτή είναι και υπεύθυνος για την ποιότητα της υπηρεσίας και την υποβολή μετρήσεων. Έτσι, στην περίπτωση της επιλογής/προεπιλογής φορέα, ο έμμεσος παροχέας υπηρεσίας είναι υπεύθυνος για την ποιότητα υπηρεσίας και την υποβολή στατιστικών ποιότητας όταν επιλέγεται να πραγματοποιήσει μια κλήση. 








� Άμεση υπηρεσία είναι η υπηρεσία της οποίας ο παροχέας παρέχει και το δίκτυο πρόσβασης ή ενοικιάζει έναν τοπικό βρόχο (αποδεσμοποίηση τοπικού βρόχου) στον πελάτη για την παροχή της υπηρεσίας. 





� Έμμεση υπηρεσία είναι η υπηρεσία της οποίας ο παροχέας δεν διαθέτει το δίκτυο πρόσβασης, αλλά έχει επιλεγεί από τον καταναλωτή ή τον χρήστη μέσω κάποιου τύπου επιλογής/προεπιλογής φορέα.





� Για υποβολή μετρήσεων προς ΓΕΡΗΕΤ απαιτείται η συνεργασία μεταξύ των εμπλεκομένων παροχέων (βλ. περιπτώσεις διασυνδεδεμένων παροχέων)


� Βλ. σημείωση 5.
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