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Introduccion “Sobre a calidade dos servizos”

A informacidn sobre a Calidade de Servizo que se facilita nos apartados seguintes foi
elaborada segundo o establecido na la Resolucion CAL/DTSA/001/24, do 23 de
xaneiro, pola que se establecen os parametros de calidade de servizo e 0s seus
métodos de medicibn segundo o disposto no artigo 69 da Lei Xeral de
Telecomunicacions.

Para obter mais informacién sobre a regulacion da Calidade de Servizo, podese
consultar o apartado especifico da paxina de Internet da Comision Nacional dos
Mercados e a Competencia (CNMC) relativo & Calidade de Servizo.

O Panel de parametros de calidade de servizo na paxina da Comisién Nacional dos

Mercados e a Competencia pode consultarse para obter mais informacion sobre os
valores dos parametros de Calidade de Servizo obtidos polos diferentes operadores

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADOS Y LA COMPETENCIA,

Compromisos dos niveis individuais de calidade incluidos nos contratos

Medidas dos Parametros:

e 3.1 Tempo de suministro de accesos a rede fixa

e 3.2 Tempo de suministro de accesos a Internet

e 3.3 Proporcion de avisos de avaria por lifia de acceso fixo

e 3.4 Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo

e 3.5 Frecuencia de reclamaciéns dos clientes

e 3.6 Tempo de resolucién de reclamacions dos clientes

e 3.7 Reclamaciéns sobre correccion de facturas

e 3.8 Reclamaciéns sobre correccion de contas de prepago

e 3.9 Velocidade de transmision de datos consequida

Conclusiones da auditoria

Informacién da calidade de servizo e os parAmetros asociados



https://www.cnmc.es/expedientes/caldtsa00124
https://www.cnmc.es/sectores-que-regulamos/telecomunicaciones/calidad-servicios
https://www.cnmc.es/sectores-que-regulamos/telecomunicaciones/calidad-servicios/informe-interactivo-calidad-de-los-servicios
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Compromisos dos niveis individuais de calidade
incluidos nos contratos

Tempo de suministracion da conexion inicial (servizo fixo)

O tempo de suministro da conexion inicial definese como o tempo que
transcorre deste a primeira comunicacion usuario-operador, pola que se
acepte a solicitude de conexién & rede desde unha ubicacién fixa do usuario
por parte do operador, ata 0 momento no que o usuario tefia dispofible o

servizo.

O nivel individual de calidade incluido nos contratos de R en relacién ao tempo
de suministro da conexion inicial, o importe da indemnizacion en caso de
incumprimento do nivel de calidade e o procedemento para facer efectiva a

indemnizacion:

Compromiso Cantidade Procedemento

O Cliente debera dirixir a sta solicitude
de indemnizacion nun prazo de 1 mes
ao Servizo de Atencion ao Cliente a
través do teléfono 622 e a direccion de
correo electrénico clientes@yoigo.com

Un (1) euro por dia
natural de atraso, ata
un maximo de
noventa (90) euros.

30 dias

Pode consultar esta ligazén para obter mais informacion.

Tempo de interrupcidn do servizo

O tempo de interrupcion do servicio definese como a suma de tempos
transcorridos, ao longo dun periodo de observacién, desde o intre en que se
produciu a rotura ou inutilizacién por degradacion do servizo ou elemento do

servizo ata 0 momento en que se restableceu ao seu normal funcionamento.
A continuacion amoésase:

* O valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcion do
servizo expresado en niumero enteiro de horas naturais acumuladas ao

longo dun periodo de observacion, coincidente co periodo de facturacion


https://www.yoigo.com/informacion-legal
https://www.yoigo.com/informacion-legal/condiciones-generales-de-prestacion-del-servicio-telefonico-y-de-banda-ancha-fija/castellano/
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ou cun mes natural para o caso dos aboados suxeitos & modalidade de

prepago.

* A cantidade da indemnizacién en caso de incumprimento do nivel de

compromiso.

* O procedemento para facer efectiva a indemnizacion amoésase a

continuacion.

Compromiso

Cantidade

Procedemento

Yoigo indemnizard ao Cliente

O Cliente debera dirixir a
sUa solicitude de
indemnizacion dentro do
mes seguinte & data de

Servizo cun importe igual a unha cota :
- restablecemento do servizo,
telefonico 48 horas mensual prorrateada polo . o
. . .. | ao Servizo de Atencién ao
fixo tempo que durase a interrupcion : . .
. . Cliente, a través do teléfono
no periodo de facturacion. . -
622, e a direccion de correo
electronico
clientes@yoigo.com
Yoigo indemnizard ao Cliente
coa maior das 2 cantidades
seguintes, sempre que algunha
delas sexa superior a 1€:
- A media do importe facturado
polo Servizo interrompido O Cliente deberé dirixir a
durante os 3 meses anteriores a | siia solicitude de
interrupcidn, prorrateado polo indemnizacién dentro do
Servizo tempo que durase a interrupcion | mes seguinte & data de
L (se a antigliidade do Servizo restablecemento do servizo,
telefonico 8 horas . . . o
mobil interrompido ¢é inferior a 3 ao Servizo de Atencion ao

meses, considerarase o0 importe
da factura que se obtivo nunha
mensualidade estimada de
forma proporcional ao periodo
de consumo efectivo realizado);

- 5 veces a cota mensual de
abono vixente no momento da
interrupcion, prorrateado polo
tempo de duracion desta.

Cliente, a través do teléfono
622, e a direccién de correo
electrénico
clientes@yoigo.com
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O Cliente deberd dirixir a
sUa solicitude de
Yoigo indemnizara ao Cliente indemnizacion dentro do
Servizo de cun importe igual a unha cota mes seguinte a data de
acceso a 48 horas mensual prorrateada polo restable_cemento do .s,erwzo,
mtgrnet tempo que durase a interrupcion aq Servizo de Atencmn, ao
fixo no periodo de facturacion. Cliente, a _trave_s do teléfono
622, e a direccion de correo
electrénico
clientes@yoigo.com
Yoigo indemnizard ao Cliente
coa maior das 2 cantidades
seguintes, sempre que algunha
delas sexa superior a 1€:
- A media do importe facturado
polo Servizo interrompido O Cliente debera dirixir a
durante os 3 meses anteriores & | g3 solicitude de
interrupcion, prorrateado polo indemnizacién dentro do
Servizo de tempo que durase a interrupcion | mes seguinte 4 data de
acceso a 8 horas (se a antigtiidade do Servizo restablecemento do servizo,
internet interrompido € inferior a 3 ao Servizo de Atencion ao
mobil meses, considerarase o importe | Cliente, a través do teléfono
da factura que se obtivo nunha 622, e a direccién de correo
mensualidade estimada de electrénico
forma proporcional ao periodo clientes@yoigo.com
de consumo efectivo realizado);
- 5 veces a cota mensual de
abono vixente no momento da
interrupcion, prorrateado polo
tempo de duracion desta.

* A efectos indemnizadores en todos 0s compromisos anteriores, considerarase que a
cota mensual do Servizo de Acceso a Internet de Banda Ancha é o 50%da cota
mensual total daqueles casos de contratacion de paquetes conxuntos de Servizos nos
que o prezo da cota total do paquete non desagregue o importe atribuible a cada
Servizo (Servizo Telefonico e Servizo de Acceso a Internet de Banda Ancha).

Pode consultar esta ligazén para obter mais informacion.



https://www.yoigo.com/informacion-legal
https://www.yoigo.com/informacion-legal/condiciones-generales-de-prestacion-del-servicio-telefonico-y-de-banda-ancha-fija/castellano/
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Medidas deos Parametros

3.1 Tempo de suministro de accesos a rede fixa

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION T2
T1 2024 2024® T32024 | T42024 | T12025
Percentil 95 (dias)* 17 18 20 21 18

(1) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 17.

As solicitudes de subministracion de acceso a rede fixa poden efectuarse
chamando ao 622 ou 622622622 ou www.yoigo.com, de 08:00 a 24:00 de luns
a domingo.

O horario para concertar as citas € de 09:00 a 20:00 de luns a sdbados.

* Para a obtencion do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de suministro realizadas por clientes
residenciais atendidas no trimestre, ordéanse de menor a maior tempo de provisién e tbmase o rexistro
correspondente ao 95 % de todas elas.

3.2 Tempo de suministro de accesos a Internet

Non se aplica a esta marca.

F TR
Pl ,[\”\ il Esta infermacién se fadlita de acverdo oon lo establecido por la Comision N
_—\._/ VNS Compatanea e la Res

C P 3 3 2 1, de 23 e aipiin, Borla Gue e astablecsn los dlﬁ‘;'l!ll;:;! calidad de sarvicio
COM'S'ON NAC!ONAL E‘E LC’S; ¥ Sus metodos de medicion Segln establecs :IL;l'I.i'_LI: &9 de= la Lay E!I'!I:‘l die Telaoomumicacionas”,
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,


http://www.yoigo.com/

yoigo

3.3 Proporcion de avisos de avaria por lila de acceso fixo

Servizo telefénico fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION T4
T12024 | T22024 | T32024 2024 T1 2025
Porcentaxe (%) 1,50 1,63 1,69 1,68 1,69

A comunicacion de avisos de avaria de liflas de acceso fixo pode efectuarse chamando
ao 622, de 08:00 a 01:00 de Luns a Domingo.

(WNOTA: "Os datos informados inclien avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

Servizo de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION T4

T12024 | T22024 | T32024 2024 T1 2025

Porcentaxe (%) 1,52 1,64 1,69 1,69 1,69

A comunicacion de avisos de avaria de lifias de acceso a internet pode efectuarse
chamando ao 622, de 08:00 a 01:00 de Luns a Domingo.

(MNOTA: "Os datos informados inclGen avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

¥ N A
‘al ,N['\. Al Esta informacdcidn & fadlita de acverdo con lo establecdo por la Comisién Na 4]
./ V I/ - - - P . ‘e
Comp ncia en la Res , e 33 e aparn, porla guoe se establecan los parametres de calidad de servicio
COMlSION NACIONAL DE LOS: ¥ Sus métodos de medicidn Seqgin establecs e articule 69 de la Ley General de Teleoomunicaciones™,

MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA
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3.4 Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo

Servizo telefénico fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
T1 2024 T2 2024 | T32024 | T42024® | T12025

Percentil 95 (horas)* 119,41 127,29 143,39 171,41 139,43

Porcentaxe reparada no

prazo obxectivo (%) 83,48 82,75 79,4 74,71 79,49

O prazo obxectivo de reparacion definido polo operador é de 48 horas.

A comunicacion de avisos de avaria de lifias de acceso fixo pode efectuarse chamando
ao 622, de 08:00 a 01:00 de Luns a Domingo. As citas para a reparacion de avarias
de lifias de acceso fixo poden efectuarse chamando ao 622, de 08:00 a 20:00 de Luns

a Domingo.

(MNOTA: "Os datos informados inclGen avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

Servizo de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024% T1 2025
Percentil 95 (horas)* 119,45 131,29 143,24 172,75 139,43
Porcen_taxe reparada no prazo 83,37 82 64 79.35 74,60 79,50
obxectivo (%)

O prazo obxectivo de reparacion definido polo operador é de 48 horas.

A comunicacion de avisos de avaria de lifas de acceso a internet pode efectuarse
chamando ao 622, de 08:00 a 01:00 de Luns a Domingo. As citas para a reparacion
de avarias de lifias de acceso a internet poden efectuarse chamando ao 622, de 08:00
a 20:00 de Luns a Domingo.

* Para a obtencién do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de suministro realizadas por clientes
residenciais atendidas no trimestre, ordéanse de menor a maior tempo de provision e tdmase o rexistro

correspondente ao 95 % de todas elas.

(MNOTA: "Os datos informados inclGen avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

N N AN
| h”\. Al ’ Esta informadcidn e Tadglita de sousnds oon b establecids por la
A VvV IN_/ - P . -
el LTS nmcia & la R m, e 23 de anens, porla gue aegtablecen los parameatos de calidad de servicio
COM’S'ON NAC|0NAL [‘F L.'J.(ji ¥ Sus métodos de medicdn segin establecs & articulo 69 de la Ley General de Telsoomunicacionss™.

MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA
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3.5 Frecuencia de reclamacions dos clientes

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaxe (%) 0,55 0,45 0,3 0,36 0,38

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaxe (%) 0,12 0,11 0,08 0,07 0,09

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

2 N A . . - . -
(% [\_ Fal ’ Esta informacidn se Tadilita de acwendo oon lo establecide por la Comisién Na al
s V I/ - - - P, . -
Comp ncia & la Res 1, e 33 de anarn, porla gue e establecan los parameatos de calidad de sarvicio
CoMlSION NAC'ONAL LE LC’BE y Sus imstodos de medicidn Segin establecs & aculd 69 de la ey General de Telsoomumicacionss".

MERCADOS ¥ L\ COMPETENCIA,

10
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3.6 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

Servizo fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Percentil 95 (dias)* 15,74 16,98 41,97 20,66 12,11

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Percentil 95 (dias)* 13,22 13,03 12,85 10,72 5,77

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

* Para a obtencion do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de suministro realizadas por clientes residenciais
atendidas no trimestre, ordéanse de menor a maior tempo de provision e tdmase o rexistro correspondente ao 95 %

de todas elas.

4 (-_-;N[l'\..",/’(j IE:.I..= .il'r:-|.|'|=-'.ii:-|' :f [.='.ilil.= .:=.:-:;I.:-I...-l‘..-:..-:‘.l;.‘I:I_:jlab.l.i_.—..i:i E:-:d::lu:'ul'. . I_.,,,;;.l..“: ...-.. s .., o
COM'SION NAClONAL EE Lf(jn -.' :L::-I'Iél.:"'_":_'"a _'= imesdicidan :.;','-l'.-r-sa-l;b-ls'_-:-zll d-l'li'_Ll; gE' 12- la L:;T‘E:r;ul e T;|=-'_'_'-|:|-|.|-'i'_:|-'_i'_:|':_--=."'.- o
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,
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3.7 Reclamacions sobre correccion de facturas

Servizo fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaxe (%) 0,14 0,10 0,06 0,07 0,07

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaxe (%) 0,04 0,04 0,03 0,03 0,03

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

N N A
p‘| ,N['\. il Esta informacdcidn & fadlita de acverdo con lo establecdo por la Comisién Na E
-/ VoINS - - . - . -
Comp ncia en la Res 1, e 33 de aparn, porla gue e establecen los pardmetros de calidad de servicio
COMISION NACIONAL DE LOS: ¥ Sus métodos de medicidn Seqgin establecs e articule 69 de la Ley General de Teleoomunicaciones™,

MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA/
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3.8 Reclamacioéns sobre correccion de contas de prepago

Y090

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T1 2024

T2 2024

T3 2024

T4 2024

T1 2025

Porcentaxe (%)

0,545

0,343

0,458

0,272

0,127

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de Luns a Domingo.

L J@NV/@:

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,

Esta informadcidn e Tadilita de acverdo oon lo establecids por la Comisién Na al v la
Comp ncia 3 Reg 1, e 33 de apars, porla gue e egtablecan log paramatos de calidad de sarvicio
y sus metodos de medicidn segin establecs e artikculo 65 de la Ley General de Telecomunicacionss".

13
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3.9 Velocidade de transmision de datos conseguida

Velocidade de transmision de datos consequida para servizos de acceso a Internet relevantes

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 1000Mbps / 1000Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidade Media (Kbps) | 938.093 | 939.022 | 935.033 | 939,171 | 927,727
<C
D . .
< | Percentil 95 (Velocidade | g 0105 | 948004 | 948112 | 948165 | 948,170
E maxima - Kbps) *
< . .
Percentil 5 (Velocidade 897.941 | 899520 | 875256 | 922844 | 863,031
minima - Kbps) **
Velocidade Media (Kbps) | 917.503 | 898.518 | 901.226 | 935378 | 926,597
<
o . .
g | Percentl 95 (Velocidade | o)1 949 | 941097 | 945.043 | 946446 | 946,351
=) maxima - Kbps) *
(/)]
Percentll 5 (Velocidade 790.060 | 600591 | 537.958 | 939518 | 841,472
minima - Kbps) **
SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 500Mbps / 500Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T120240 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
‘g‘ Velocidade Media (Kbps) |  506.514 506.076 | 507.961 | 507.880 | 506.871
< | Percentil 95 (Velocidade 515.214 515218 | 515.228 | 515.357 | 515.357
m maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidade 464.058 461.368 | 474.987 | 471632 | 458.678
minima - Kbps) **
g Velocidade Media (Kbps) 495.851 494.159 501.228 499.849 495.618
o) , .
7 | Percentil 95 (Velocidade | g gag 503.661 | 503.199 | 503.711 | 525.510
maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidade 492.053 488.870 | 497.528 | 493.667 | 422.733
minima - Kbps) **

Y Los datos que siguen han sido obtenidos mediante un sistema de medidas que, durante el trimestre, ha sufrido una
indisponibilidad media del 9,94%, lo que debe ser tenido en cuenta a los efectos de su comparabilidad con los
correspondientes de otros operadores.

14
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: LTE 150Mbps / 50 Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T1 2024 T2 2024 T32024 | T42024 | T12025
Velocidade Media (Kbps) -- N - - 59.594
<
9,: Percentil 95 (Velocidade - - - - 113.912
< - B :
< maxima - Kbps)
m . .
Percentil 5 (Velocidade -- -- -- --
minima - Kbps) ** 22.857
Velocidade Media (Kbps) - - - - 29.710
<
2 | Percentil 95 (Velocidade -- - -- -
% maxima - Kbps) * 14.812
D1 Percentil 5 (Velocidade - - - - o1 758
minima - Kbps) ** '

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmision conseguida, se ordenan de menor a
mayor y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima alcanzada entre todos los
intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas rapidas.

** Para la obtencion del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisién conseguida, se ordenan de menor a
mayor y se toma el registro correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima alcanzada entre todos los
intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas lentas.

15
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Velocidade de transmision de datos conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes xa

non se miden

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidade Media (Kbps) 601.306 601.172 594.134 598,041 --

<

(a) . .

< | Percentil 95 (Velocidade | o5 gor | 603850 | 603.844 | 603,842 ”

e maxima - Kbps) *

m . . -
Percentil 5 (Velocidade | 505 505 | 590792 | 577.418 | 571,729
minima - Kbps) **

Velocidade Media (Kbps) | 574.212 | 582.320 | 585.178 | 588,168 N
<

0 . . -

m | Percentl 95 (Velocidade | 5o, 70 | 590486 | 580.828 | 594,52

a maxima - Kbps) *

Percentil 5 (Velocidade | o5 174 | 5g1.040 | 584563 | 582,834 -
minima - Kbps) **
SERVIZO DE ACCESO A INTERNET : FTTH 300Mbps / 300Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
| Velocidade Media (Kbps) | 305.883 | 305.640 | 305.703 | 305,418 -

() B B

< | Percentil 95 (Velocidade | 559 554 | 309209 | 309.307 | 309,207

2 maxima - Kbps)

< : : =
Percentil 5 (Velocidade | ,g0 705 | 286.622 | 286781 | 283,349
minima - Kbps) **

Velocidade Media (Kbps) | 299.910 | 300.046 | 300.760 | 300,282 -
<

[a) ; ; -

5 | Percentl 95 (Velocidade | 505 695 | 303670 | 303.657 | 303,644

) maxima - Kbps) *

%) ; » _
Percentil 5 (Velocidade | »q6 619 | 296.800 | 297.282 | 296,86
minima - Kbps) **

16
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 100Mbps / 100Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidade Media (Kbps) @ | 102.672 102.648 102.806 102,957 --
<
a ; ;
< | Percentil 95 (Velocidade _
g mAxima - Kbp) 103.138 | 103.140 | 103.139 | 103,141
m . .
Percentil 5 (Velocidade | 15 946 | 102046 | 102.948 | 102,95 .
minima - Kbps) **
Velocidade Media (Kbps) @ | 100.644 | 100.636 | 100.553 | 100,458 -
<
D N .
5 | rercentl 95 (Velocidade |41 577 | 101,046 | 100.935 | 100,958 -
=) maxima - Kbps)
(9] ] B
Percentil 5 (Velocidade | g5 339 | 9g341 | 98471 | 98176 .
minima - Kbps) **
SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: LTE 111Mbps / 37,5 Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestre )
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidade Media (Kbps) @ | 56.907 | 54.818 | 59.811 | 63.928 .
<
() . .
g | Percentil 95 (Velocidade 89.730 | 86.808 | 91.240 | 92.196
2 maxima - Kbps) *
m . . .
Percentil 5 (Velocidade 25.666 | 23.996 | 27.037 | 31.989
minima - Kbps) **
3 Velocidade Media (Kbps) @ | 36.633 32.423 32.419 | 34.481 -
m
= . .
® | Percentl 95 (Velocidade 42282 | 41.846 | 42.259 | 42.505 -
maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidade 21.713 20.369 | 19.246 | 21.758 ”
minima - Kbps) **

@ O valor medio reportado obtivose a partir dun conxunto de medicions que presentan unha dispersion significativa de
valores, podendo establecerse que os valores reais do parametro poden situarse entre situar entre 51894 Kbps e 57742
Kbps (T2 2024), e entre 56204 kbps e 63418 kbps (T3 2024) e entre 59969 Kbps e 67887 Kbps (T4 2024).

@ O valor medio reportado obtivose a partir dun conxunto de medicions que presentan unha dispersion significativa de
valores, podendo establecerse que os valores reais do pardmetro poden situarse entre 31534 Kbps e 35448 Kbps (T3
2023), entre 32010 Kbps e 36144 Kbps (T4 2023), entre 31611 kbps e 35654 kbps (T1 2024), entre 30174 kbps e 34671
kbps (T2 2024) e entre 29763 kbps e 35075 kbps (T3 2024) e entre 31573 kbps e 37388 kbps (T4 2024).
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* Para a obtencion do percentil 95 tdmanse todas as medidas da velocidade de transmision conseguida, ordénanse de
menor a maior e tbmase 0 rexistro correspondente ao 95 % de todas elas. Correspondese coa velocidade maxima
alcanzada entre todos os intentos de descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais rapidas.

** Para a obtencién do percentil 5 tdmanse todas as medidas da velocidade de transmision conseguida, ordénanse de
menor a maior e tdmase o rexistro correspondente ao 5 % de todas elas. Correspdndese coa velocidade minima alcanzada
entre todos os intentos de descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais lentas.

'/_\
N[\ Esta informadciin se f: ilita de acverds oon lo establecido por la Comisidn
v \ /

C n la Reg, d v, porla gue se esiablecan I_.=. dlld-l |"I:|.-.=..;_ _:1. .‘.‘":E.;'\'.I :
coMlsIoN NACIONAL CE LOSE v sus meétodos de medicidn segin establecs !ll:;l'l.l uls 65 de la Ley Gen "|:.| de Telsonmunicaciones

MERCADOS ¥ LA\ COMPETENCIA
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Conclusiéon da auditoria

A auditoria realizada en marzo de 2025 por SGS International Certification Services
Ibérica, S.A.U. acredita que Yoigo (Xfera Mdviles, S.A.U) dispdn e aplica un sistema
de medida e seguimento dos niveis de calidade de servizo, implantado conforme o
disposto na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, debidamente documentado e
coincidente coa descricion depositada na Comisién Nacional dos Mercados e da

Competencia

Asi mesmo, a dita auditoria tamén acredita que o proceso utilizado para a realizacién
das medidas asegura a non existencia de erros que supofian unha mellora superior 6

5% con respecto 6 seu valor real.
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Informacion da calidade de servizo e 0s parametros

asociados
Introduccién

A "calidade de servizo" é definida pola Unién Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) como o efecto global da calidade de funcionamento dun servizo que determina

o grado de satisfaccion dun usuario de dito servizo.

Relacionando as distintas funcidons dun servizo de comunicaciéns electronicas tales
como: xestion da contratacion, mantemento, conexion, facturacion, etc., cos diversos
criterios que poden utilizar os usuarios para evaluar a calidade de funcionamento de
ditas funciéns (velocidade, precision, dispofiibilidade, fiabilidade, etc.) pddense
determinar un conxunto de parametros observables e susceptibles de ser medidos,
capaces de proporcionar unha representacion obxectiva e comparable da calidade de

servizo entregada ao usuario.

Este conxunto de parametros, que se recolle no anexo | da Orde IET/1090/2014, do

16 de xuio, pola que se requlan as condicidns relativas a calidade de servizo na

prestacién dos servizos de comunicacions electronicas, foi elaborado polo Instituto

Europeo de Normas de Telecomunicacion (ETSI) coa colaboracion de operadores e

usuarios e detallase na guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

Na sua elaboracion procurouse que ditos parametros sexan Utiles y sinxelamente
comprensibles polo publico, orientandoos & medida da calidade de servizo de extremo
a extremo da comunicacion e desde a Optica do usuario final. Calquera dependencia
de outros servizos ou redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente

na medida da calidade do servizo entregada ao usuario final.

Neste marco, R pon a disposicion do usuario as medicions realizadas dacordo co
sistema comun de medicién do nivel de calidade de servizo establecido ou Nivel

medido de Calidade de Servizo.

Parametros de calidade de servizo

A definicion e método de medicion de cada un dos parametros de calidade de servizo

recéllese na ETS| EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméntase cos criterios adicionais
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adoptados pola Comisién para o Seguimento da Calidade na prestacion dos Servizos

de Telecomunicacions.

A continuacion facilitase unha breve descricion de cada pardmetro:

Tempo de suministro de accesos a red fixa.

Definese como o tempo que transcurre desde o instante no que o operador recibe
unha solicitude valida de suministro do servizo telefénico ata o instante no que o

servizo se encontra activado e dispoiiible para o seu uso.

Para a obtencion do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de suministro
realizadas por clientes residenciais atendidas no trimestre, ordéanse de menor a

maior tempo de provision e tbmase o rexistro correspondente ao 95 % de todas elas.

Proporcion de avisos de avaria por lifla de acceso fixo.

Midese para o servizo telefénico fixo e para o servizo fixo de acceso a internet.

Para o servizo telefénico fixo

Definese como a relacion, expresada en porcentaxe, entre os avisos validos de avaria
comunicados polos clientes sobre posibles avarias na rede de acceso fixa do operador

e 0 numero medio de lifnas en servizo.

A slia medicion realizase contabilizando os avisos validos de avaria recibidos dos

clientes residenciais durante o trimestre ao que se refire a medida.

O numero medio de lifias en servizo é obtido a partir das lifias de acceso fixo sobre as
que se proporciona o servizo telefénico a clientes residenciais, tanto se este é o Unico
servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifiaa. Os avisos de avaria

contabilizados son os relativos ao servizo telefénico fixo.

Para o servizo de acceso a internet

Definese como a relacién, expresada en porcentaxe, entre 0s avisos validos de avaria
comunicados polos clientes sobre posibles avarias na rede de acceso do operador e

0 humero medio de lifias en servizo.
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A sUa medicién realizase contabilizando os avisos validos de avaria recibidos dos

clientes residenciais durante o trimestre ao que se refire a medida.

O numero medio de lifias en servizo é obtido a partir das lifias de acceso fixo sobre as
que se proporciona o servizo de acceso a internet a clientes residenciais, tanto se este
€ 0 Unico servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifia. Os avisos de

avaria contabilizados son os relativos ao servizo de acceso a internet.

Tempo de reparacion de avarias para linas de acceso fixo.

Midese para o servizo telefénico fixo e para o servizo fixo de acceso a internet.

Para o servizo telefénico fixo

Definese como o tempo transcorrido desde o instante no que se notificou polo cliente un
aviso de avaria ata 0 momento en que o elemento do servizo, ou servizos, restableceuse ao

seu normal funcionamento.

Considéranse as seguintes medidas:
e Tempo méaximo de resolucion do 95% das avarias de menor duracion (percentil 95).
o Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador, con

indicacion do devandito periodo.

A slla medicion realizase a partir dos datos de todas as avarias comunicadas polos clientes
residenciais que afecten ao servizo de telefonia fixa reparada no trimestre ao que se refire a

medicion.

Para o servizo de acceso a Internet

Definese como o tempo transcorrido desde 0 momento en que o cliente notificou un aviso de
avaria ata 0 momento en que o elemento do servizo, ou servizos, se restableceu ao seu

funcionamento normal.

Considéranse as seguintes medidas:
e Tempo maximo de resolucion do 95% dos fallos de menor duracion (percentil 95).
e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador,

indicando o devandito periodo.
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A stia medicion realizase a partir dos datos de todas as avarias comunicadas polos clientes
residenciais que afectan ao servizo de acceso fixo a Internet reparado no trimestre ao que

se refire a medicion.

Frecuencia de reclamacions dos clientes.

Definese como a relacién, expresada en porcentaxe, entre o total de reclamacions
relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet, realizadas

polos clientes residenciais, e 0 nUmero de clientes residenciais activos no trimestre.

A slia medicién realizase a partir dos datos de todas as reclamacions presentadas
polos clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, correo electrénico, etc. durante o

trimestre que se esta medindo.

Para estes efectos, considérase reclamacion calquera manifestacion de insatisfaccion
ou observacion negativa do cliente referida aos citados servizos. Non se debe
confundir cunha solicitude de informacién, consulta técnica ou aclaracion solicitada
polo cliente ao seu operador. A comunicacion dunha falta non sera considerada como

reclamacion, ainda que o sera a reclamacion dun aviso de falta.

Tempo de resolucion das queixas dos clientes.

Definese como o tempo transcorrido entre a presentacién por un cliente residencial
dunha reclamacioén relacionada co servizo de telefonia e/ou o servizo de acceso a

Internet e a resolucién da dita reclamacion por parte do operador.

Para a obtencién do percentil 95 tomase todas as reclamaciéns de clientes
residenciais resoltas no trimestre, ordenadas de menor a maior tempo de resolucién,

e tbmase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.

Reclamacioéns sobre a correcciéon de facturas.

Corresponde & relacion, expresada en porcentaxe, entre as facturas emitidas a
clientes residenciais, relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a
Internet, que foron obxecto de reclamacion, e o nimero total de facturas emitidas a

estes clientes.

Facturas reclamadas
Total de facturas emitidas

A sua medicion realizase contando o numero de facturas reclamadas por algun
aspecto relacionado co seu contido durante o trimestre que se esta a medir.
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Reclamacions sobre correccion de contas prepago.

s

Corresponde a relacion, expresada en porcentaxe, entre as reclamacions
relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet realizadas polos
clientes sobre o saldo de lifias de prepago e o total de lifias de prepago (tarxetas, etc.)

activas.

Reclamaciéns sobre el saldo de lifias prepago
NUmero total de lifias prepago

A stia medicién realizase contando o niumero de tarxetas de prepago sobre as que se
realizou unha reclamacion sobre algun aspecto relacionado co saldo durante o

trimestre obxecto de medicion.

Velocidad de transmision de datos conseguida.

A taxa de datos acadada para a ligazén descendente definese como a velocidade
acadada na descarga de ficheiros desde un sitio web remoto ao ordenador do usuario.
Asi mesmo, a velocidade de transmision de datos acadada para a ligazén ascendente
definese como a velocidade acadada na carga de ficheiros desde o ordenador do

usuario a un sitio Web remoto.

A velocidade de transmision de datos que experimenta un mesmo usuario ao
descargar/cargar un ficheiro pode depender do nivel de ocupaciéon da rede no
momento en que se realiza a descarga/carga, polo que este parametro pode presentar

variacions, por exemplo, ao longo das distintas horas. do dia ou dia da semana.

Como consecuencia diso, como indicacion das velocidades maximas e minimas que
pode experimentar un usuario, publicase o percentil 95 da velocidade de transmision,
gue se corresponde coa velocidade méaxima alcanzada entre todos os intentos de
descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais rapidas, e o percentil

5, correspondente a velocidade maxima alcanzada entre todos os intentos de

descarga/subida incluidos no 5% de descargas/subidas mais lentas.

Esta medicion realizase a través de conexiéns de probas entre equipos cliente

(sondas de proba) e servidores especificos, no trimestre obxecto da medicion.

Se desexa informacién técnica sobre tecnoloxia de acceso, pode consultar a
informacion publicada ao respecto pola Comision Nacional dos Mercados e da

Competencia.
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