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Introduccidén

La informacién de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes se ha
elaborado segun lo establecido en la Resolucion CAL/DTSA/001/24, de 23 de enero por la que

se establecen los parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun
establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Para una mayor informacion sobre la regulacion de la Calidad de Servicio puede
consultarse el apartado especifico de la pagina de Internet de la Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia (CNMC) relativo a Calidad de Servicio.

El Panel de parametros de calidad de servicio en la pagina de la Comision Nacional de los

Mercados y la Competencia puede consultarse para una mayor informacién sobre los valores
de los parametros de Calidad de Servicio obtenidos por los diferentes operadores.

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos en los contratos

Medidas de los Parametros:

e 3.1 Tiempo de suministro de accesos a la red fija

e 3.2 Tiempo de suministro de accesos a Internet

e 3.3 Proporciéon de avisos de averia por linea de acceso fijo

e 3.4 Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo

e 3.5 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

e 3.6 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

e 3.7 Reclamaciones sobre correccién de facturas

e 3.8 Reclamaciones sobre correccién de cuentas de prepago

e 3.9 Velocidad de transmisién de datos consegquida



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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Conclusiones del Informe de auditoria de Calidad de Servicio

Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros asociados

Compromisos de los niveles individuales de calidad

incluidos en los contratos

Tiempo de suministro de la conexién inicial (servicio fijo)

El tiempo de suministro de la conexion inicial se define como el tiempo transcurrido
desde la primera comunicacion usuario-operador, por la que se acepte la solicitud de
conexioén a la red desde una ubicacion fija del usuario por parte del operador, hasta el

momento en que el usuario tenga disponible el servicio.

El nivel individual de calidad incluido en los contratos de Movistar en relacion al tiempo
de suministro de la conexion inicial, la cuantia de la indemnizacion en caso de
incumplimiento del nivel de calidad y el procedimiento para hacer efectiva la

indemnizacioén se muestran a continuacion:

Compromiso Cuantia Procedimiento

El Cliente debera dirigir su solicitud de
indemnizacion en un plazo de 1 mes al
Servicio de Atencion al Cliente a través
del teléfono 622 y la direccion de correo
electrénico clientes@yoigo.com

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

30 dias

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion.

Tiempo de interrupcion del servicio

El tiempo de interrupcion del servicio se define como la suma de tiempos transcurridos,
a lo largo de un periodo de observacion, desde el instante en el que se ha producido
la rotura o inutilizacion por degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el

momento en que se ha restablecido a su normal funcionamiento.

A continuacién, se muestra:


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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* El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcién del

servicio expresado en nimero entero de horas naturales acumuladas a lo largo

de un periodo de observacion, coincidente con el periodo de facturacion o con

un mes natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.

* La cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del nivel de

compromiso.

* El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacibn se muestra a

continuacion.

Compromiso

Cuantia

Procedimiento

Yoigo indemnizara al Cliente
con un importe igual a una

El Cliente debera dirigir su
solicitud de indemnizacion
dentro del mes siguiente a
la fecha de restablecimiento

Servicio . .
telefénico 48 horas cuqta mensual prqrrateada por | del servicio, al_ Servicio de,
fijo* _eI tlempq que hubiera durado la | Atencion al Cliente, a traves
interrupcion en el periodo de del teléfono 622, y la
facturacion direccién de correo
electrénico
clientes@yoigo.com
Yoigo indemnizara al Cliente
con la mayor de las 2
cantidades siguientes, siempre
gue alguna de ellas sea
superior a 1€:
- El promedio del importe
facturado por el Servicio
interrumpido  durante los 3 | El Cliente debera dirigir su
meses  anteriores a  la | solicitud de indemnizacion
interrupcion, prorrateado por el | dentro del mes siguiente a
Servicio tiempo que haya durado la|l@ fecha_d_e restable_c:l_mlento
telefénico 8 horas interrupcion (si la antigiiedad del | del servicio, al Servicio de
mévil Servicio interrumpido es inferior | Atencion al Cliente, a traves

a 3 meses, se considerara el
importe de la factura que se
hubiese obtenido en una
mensualidad estimada de forma
proporcional al periodo de
consumo efectivo realizado);

- 5 veces la cuota mensual de
abono vigente en el momento
de la interrupcion, prorrateado
por el tiempo de duracion de
ésta

del teléfono 622,y la
direccion de correo
electrénico
clientes@yoigo.com
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Yoigo indemnizara al Cliente

El Cliente deberd dirigir su
solicitud de indemnizacion
dentro del mes siguiente a

meses, se considerara el importe
de la factura que se hubiese
obtenido en una mensualidad
estimada de forma proporcional
al periodo de consumo efectivo
realizado);

- 5 veces la cuota mensual de
abono vigente en el momento
de la interrupcion, prorrateado
por el tiempo de duracién de
ésta

Servicio con un importe igual a una la fecha de restablecimiento
de acceso 48 horas cuqta mensual prqrrateada por | del servicio, al Servicio de
ainternet el tiempo que hubiera durado la | Atencién al Cliente, a través

Fijo interrupcion en el periodo de del teléfono 622, y la
facturacion direccion de correo
electrénico
clientes@yoigo.com
Yoigo indemnizara al Cliente
con la mayor de las 2
cantidades siguientes, siempre
gue alguna de ellas sea
superior a 1€:
- El promedio del importe
facturado por el Servicio
interrumpido durante los 3 _ o
meses anteriores a la El Cliente debera dirigir su
interrupcion, solicitud de mder_nnl_zamén
o prorrateado por el tiempo que | dentro del mes siguiente a

Servicio haya durado la interrupcién (si la la fecha_d_e restable_cl_mlento
de_ acceso 8 horas antigiiedad del Servicio | del se.r}/luo, al_ Servicio de,
ainternet interrumpido es inferior a 3 Atencion al Cliente, a través

Movil del teléfono 622, y la

direcciéon de correo
electrénico
clientes@yoigo.com

*A efectos indemnizatorios en todos los compromisos anteriores, se considerara que la cuota
mensual del Servicio de Acceso a Internet de Banda Ancha es el 50%de la cuota mensual total
de aquellos casos de contratacién de paquetes conjuntos de Servicios en los que el precio de
la cuota total del paquete no desglose el importe atribuible a cada Servicio (Servicio Telefénico
y Servicio de Acceso a Internet de Banda Ancha).

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion.



https://www.yoigo.com/informacion-legal
https://www.yoigo.com/informacion-legal
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3. Medidas de los Parametros

3.1 Tiempo de suministro de accesos alared fija

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.

Las solicitudes de suministro de acceso a la red fija pueden efectuarse llamando al 622 o
622622622 o www.yoigo.com, de 08:00 a 24:00 de lunes a domingo.

El horario para concertar las citas es de 09:00 a 20:00 de lunes a sabados.

* Para la obtencién del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el
trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro correspondiente al 95% de todas
ellas.

3.2 Tiempo de suministro de accesos a a Internet

No aplica a esta marca.

ISNF\./'I:—; Esta infermacidn =e ladlita de aovends con lo establedido por la Comisidn Maconal d b ados v la

= Competenda en la Resoluciin, de 23 de enem, porla gue se establecen los parametros de calidad de servicio
COM'S'ON NACIONAL CE LOS: ¥ Sus métodos de medicion Seghn establecs :IL;l'I.i'_LI: &5 de la Ley E!I'!I:‘l de Teleoomunicaciones”,
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,


https://www.yoigo.com/
https://www.yoigo.com/
https://www.yoigo.com/
https://www.yoigo.com/
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3.3 Proporcién de avisos de averia por linea de acceso fijo

Servicio telefdnico fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION T4
T12024 | T22024 | T32024 2024 T1 2025
Porcentaje (%) 1,50 1,63 1,69 1,68 1,69

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al
622 de 08:00 a 01:00 de lunes a domingo.

(DNOTA: “Los datos reportados incluyen averias provocadas por la DANA en la Comunidad Valenciana”

Servicio de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION T4
T12024 | T22024 | T32024 2024 T1 2025
Porcentaje (%) 1,52 1,64 1,69 1,69 1,69

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al

622 de 08:00 a 01:00 de lunes a domingo.

(NOTA: “Los datos reportados incluyen averias provocadas por la DANA en la Comunidad Valenciana”

|/_\ N [-. /,' |/_\
./ \-/ ,

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,

Esta informacidn se fadclita de acvsndos con lo establecde por la Comisibn KNa 3l o g
Comp ncia 3 Reg m, e 23 de aner, porla gue e establecen los parametos de calidad de
¥ sus métodos de medicdn segin establecs o articulo 69 de la Ley General de Telsoomunicacionss™.




Servicio telefonico fijo
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3.4 Tiempo de reparacién de averias para lineas de acceso fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
T12024 | T22024| T32024 | T42024® | T12025
Percentil 95 (horas)* 119,41 | 127,29 | 14339 | 171,41 139,43
Porcentaje reparado 83,48 82,75 79,4 74,71 79,49
en el plazo objetivo (%)

El plazo objetivo de reparacion definido por el operador es de 48 horas.

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al
622 de 08:00 a 01:00 de lunes a domingo. Las citas para la reparacion de averias de lineas
de acceso fijo pueden efectuarse llamando al 622 de 08:00 a 20:00 de lunes a sabado.

WNOTA: “Los datos reportados incluyen averias provocadas por la DANA en la Comunidad Valenciana”

Servicio de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024® T12025
Percentil 95 (horas)* 119,45 | 131,29 | 14324 | 172,75 | 139,43
Porcentaje reparado en el g, 5, 82,64 79,35 74,60 79,50
plazo objetivo (%)

El plazo objetivo de reparacién definido por el operador es de 48 horas.

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al
622 de 08:00 a 01:00 de lunes a domingo. Las citas para la reparacion de averias de lineas
de acceso fijo pueden efectuarse llamando al 622 de 08:00 a 20:00 de lunes a sabado.

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el trimestre,
se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucién y se toma el registro correspondiente al 95% de todas ellas.

UNOTA: “Los datos reportados incluyen averias provocadas por la DANA en la Comunidad

Valenciana”

ECNVC
COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOQS ¥ LA COMPETENCIA/

Esta informadion se

Tacilita de

acuerds con o establagids por la
da 23 de aparn, porla gue se astablecsn los parametmns de calidad

de Servicio

y Sus mstodos de medicion segin establecse e articulo 69 de la Ley General de Telsoomunicadones”.
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3.5 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaje (%) 0,55 0,45 0,3 0,36 0,38

Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

Servicio movil

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

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

N\ v AN
| .[\”'\. / l/ Esta informadcidn se fadlita de acverdo con lo estableddo por la Comision Ka al d
S VIN_/ ~ - = £ . -
N Comp ncia en la Res 1, de 23 de aparg, porla gue e aslablacen o parametros de calidad de sarvicio
COM|S|0N NAClONAL E‘E LC’S. ¥ Sus métodos de medicin Segin establecs o aticule 69 de la ey General de Telecomunicadionss”.

MERCADOQS Y L\ COMPETENCIA,

10
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3.6 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
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 con el servicio de atencion al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

Servicio movil

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 con el servicio de atencion al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 o
622622622 de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el trimestre, se ordenan
de menor a mayor tiempo de resolucién y se toma el registro correspondiente al 95% de todas ellas.

F N A
PI ,N[\. Al Esta informadcién se fadglita de acverdo oon lo establecido por la Comision
1 N VoINS T mcia e la Res

C I 3 2 r, e 33 de anarn, porla gue e establecsn los :lé.;'lz |;=.;= calidad :;":ew.i'_i:_:-
COMlSION NACIONAL DE LOSE ¥ Sus métodos de medicidn Seghn establecs !|L;I'|.i'_L|:" 65 de I: Ley G=|'=|:I de T:Iiz'_:-l'll.l'i'_:r_i:-rsa"'.
MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA,

11



3.7 Reclamaciones sobre correccién de facturas

yoigo

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

Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION

T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025

Porcentaje (%) 0,04 0,04 0,03 0,03 0,03

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden llamar a los teléfonos 622 0 622622622
de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

F AN
| YN[“\. / I/ Esta informadcidn e fadgilita de acuends con bo establecido por la Comision Madional 4
./ vV I/ - - - . . .
C o ncia en la : m, e 23 de anarn, porla gue Se establesen los parameatos de calidad de servicio
COM|SION NAC|0NAL E‘E LC'SI ¥ Sus meétodos de medicion segin establecs &l atioule 69 de la Loy General de Telscomunicadionss”,

MERCADOS ¥ LA COMPETENCIA

12
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3.8 Reclamaciones sobre correcciéon de cuentas de prepago

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Porcentaje (%) 0,545 0,343 0,458 0,272 0,127

Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar a los teléfonos 622
0622622622 de 00:00 a 23:59 de lunes a domingo.

PCN[\‘//'C E:.‘l,:l .||r Fmacion se F:h.lli'ld de aoverde oon o establecide por la Comision |

® , e 33 e aparn, porla gue se estalblecan o :|.'~:||d|r|"1.| :-J“-thJd-J Jﬂ :.ewl.l:-
CoMls'oN NACIONAL DE LOS ¥ 5SS |r|~1.\J J~ |r|~JL_| M Segn establacs -_-Idl'l.l_l.l 60 de la Ley General de Teleoomumicacionss"”.

MERCADOS ¥ L\ COMPETENCIA/

13
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3.9 Velocidad de transmision de datos conseguida

Velocidad de transmisién de datos conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 1000Mbps / 1000Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
.| Velocidad Media (Kbps) | 938.003 | 939.022 | 935.033 | 939,171 | 927,727
o . 3
< | Percentil 95 (Velocidad | g4q 106 | 948004 | 948.112 | 948,165 | 948,170
< maxima - Kbps)
m . .
Percentil 5 (Velocidad | g97 949 | g99.520 | 875256 | 922,844 | 863,031
minima - Kbps)
Velocidad Media (Kbps) | 917.503 | 898.518 | 901.226 | 935378 | 926,507
<
D . .
5 | Percentl 95 (Velocidad | g41 949 | 941097 | 945043 | 946,446 | 946,351
=) maxima - Kbps)
(9] . X
Percentil 5 (Velocidad
i - Kope) = 790.060 | 600.591 | 537.958 | 939,518 | 841,472
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 500Mbps / 500Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T120240 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
| Velocidad Media (kbps) | 506514 | 506.076 | 507961 | 507.880 | 506.871
a - -
< | Percenti 95 (Velocidad | g,5514 | 515218 | 515208 | 515357 | 515.357
< maxima - Kbps)
m . .
Percentil 5 (Velocidad | 45/ 658 | 461.368 | 474.987 | 471.632 | 458.678
minima - Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) | 495.851 | 494.159 | 501.228 | 499.849 | 495.618
<
D . .
5 | ercentil 95(Velocidad | 543058 | 503661 | 503199 | 503.711 | 525.510
=) maxima - Kbps)
(9] . 3
Percentll 5 (Velocidad | 4q) 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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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: LTE 150Mbps / 50 Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T1 2024 T2 2024 T32024 | T42024 | T12025
Velocidad Media (Kbps) ® - N - - 59.594
<
(&) . K __ _ __ _
< Perce:n'ql 95 (VeIocEIad 113.912
< maxima - Kbps)
m . .
Percentil 5 (Velocidad -- -- -- --
minima - Kbps) ** 22.857
Velocidad Media (Kbps) @ - - - - 29.710
<
Q|  Ppercentil 95 (Velocidad -- - -- -
% maxima - Kbps) * 14.812
D1 Percentil 5 (Velocidad - - - - o1 758
minima - Kbps) ** '

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisién 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 transmision 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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Velocidad de transmisién de datos consequida para servicios de acceso a Internet relevantes que
han dejado de medirse

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidad Media (Kbps) 601.306 601.172 594.134 598,041 --
<
a X : -
< | Percentl 95 (Velocidad | 503 055 | g03859 | 603.844 | 603,842
< maxima - Kbps)
m . . -
Percentil 5 (Velocidad | 595 505 | 590702 | 577.418 | 571,729
minima - Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) | 574.212 | 582.320 | 585.178 | 588,168 -
<
(&) ; ; -
5 | Percentl 95 (Velocidad | 5o, 765 | 590486 | 589.828 | 594,52
=) maxima - Kbps)
n ; X -
Percentil 5 (Velocidad | 495 74 | 581.040 | 584.563 | 582,834
minima - Kbps)
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 300Mbps / 300Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidad Media (Kbps) | 305.883 | 305.640 | 305.703 | 305,418 -
<
(| . 3
< Percentil 95 (Velocidad -
3 i Kopes 309.300 | 309.299 | 309.307 | 309,297
m ; ; -
Percentil 5 (Velocidad | g5 706 | 28622 | 286.781 | 283,349
minima - Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) | 299.910 | 300.046 | 300.760 | 300,282 -
<
[a) ; ; -
5 | rercentil 95 (Velocidad | 555 65 | 303670 | 303.657 | 303,644
=) maxima - Kbps) *
1) - . -
Percentil 5 (Velocidad | 5q6 619 | 206.800 | 297.282 | 296,86
minima - Kbps) **

16




yoigo

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 100Mbps / 100Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidad Media (Kbps) 102.672 102.648 102.806 102,957 --
<
o . 3
< Percentil 95 (Velocidad _
3 e eima. Kbpey 103.138 | 103.140 | 103.139 | 103,141
m . .
Percentil 5 (Velocidad | 15 946 | 102.046 | 102.948 | 102,95 .
minima - Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) | 100.644 | 100.636 | 100.553 | 100,458 .
<
D . -
5 | Percentl 95 (Velocidad |4 o077 | 101,046 | 100935 | 100,958 -
=) maxima - Kbps)
wn ; 3
Percentil 5 (Velocidad 98339 | 98341 | 98471 | 98,176 .
minima - Kbps) **

17




yoigo

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: LTE 111Mbps / 37,5 Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T12024 | T22024 | T32024 | T42024 | T12025
Velocidad Media (Kbps) @ 56.907 54.818 59.811 63.928 --
<
a - - -
| Peroenin 95 (velosidad | go.730 | 86.808 | 91.240 | 92.196
é max@a - ps).
Pe&fﬁ:‘rﬂf (ng)‘;;'f*ad 25.666 | 23.996 | 27.037 | 31.989 -
Velocidad Media (Kbps) @ | 36.633 32.423 32.419 34.481 -
<
D . - -
5 | rercentil 95(Velocidad | 45 505 | 41846 | 42259 | 42.505
=) maxima - Kbps)
wn . . _
Perfi‘f“”rgﬁ (ngj‘;;'f*ad 21713 | 20369 | 19.246 | 21.758

(1) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que los valores reales del parametro pueden situarse entre 51894 Kbps y
57742 Kbps (T2 2024), entre 56204 Kbps y 63418 Kbps (T3 2024) y entre 59969 Kbps y 67887 Kbps (T4 2024).

(2) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que los valores reales del parametro pueden situarse: entre 32010 Kbps y
36144 Kbps (T4 2023), entre 31611 kbps y 35654 kbps (T1 2024), entre 30174 kbps y 34671 kbps (T2 2024), entre 29763
kbps y 35075 kbps (T3 2024) y entre 31573 kbps y 37388 kbps (T4 2024).

* 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 més rapidas.

** Para la obtencion del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmision 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.

- T N AN
" | ,[\”'\. A, Esta informacién se Tadlita de ac
i ./ VoINS o . . I

COMISION NACIONAL DE [0S 1y sus métodes de medicin segis
MERCADOS Y L\ COMPETENCIA/

i por la
. porla g sstablecen los parametros de calidad de servicio
aeglablece ol artioule &5 de la Ley Ganeral de Teleoomumicadiones”,
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Conclusiones del Informe de auditoria

La auditoria realizada en abril de 2025 por SGS International Certification Services
Ibérica, S.A.U. acredita que Yoigo (Xfera Moviles, S.A.U) dispone y aplica un sistema
de medida de los niveles de calidad de servicio, implantado conforme a lo dispuesto
en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, debidamente documentado y coincidente
con la descripcion depositada en la Comisibn Nacional de los Mercados y la

Competencia.

Asimismo, dicha auditoria también acredita que el proceso utilizado para la realizacién
de las medidas asegura la no existencia de errores que supongan una mejora superior

al 5% con respecto a su valor real.
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Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros

asociados
Introduccién

La “calidad de servicio” es definida por la Unién Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) como el efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que

determina el grado de satisfaccién de un usuario de dicho servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones electronicas
tales como: gestion de la contratacién, mantenimiento, conexion, facturacion, etc., con
los diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de
funcionamiento de dichas funciones (velocidad, precision, disponibilidad, fiabilidad,
etc.) se pueden determinar un conjunto de pardmetros observables y susceptibles de
ser medidos, capaces de proporcionar una representacion objetiva y comparable de
la calidad de servicio entregada al usuario.

Este conjunto de parametros, que se recoge en el anexo | de la Orden IET/1090/2014,

de 16 de junio, por la que se requlan las condiciones relativas a la calidad de servicio

en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas, ha sido elaborado

por el Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacion (ETSI) con la colaboracion

de operadores y usuarios y se detalla en la guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

En su elaboracion se ha procurado que dichos parametros sean utiles y facilmente
comprensibles por el publico, orientdndolos a la medida de la calidad de servicio de
extremo a extremo de la comunicacién y desde la éptica del usuario final. Cualquier
dependencia de otros servicios o redes publicas interconectadas queda incluida

implicitamente en la medida de la calidad del servicio entregada al usuario final.

En este marco, Yoigo pone a disposicion del usuario las mediciones realizadas de
acuerdo con el sistema comun de medicion del nivel de calidad de servicio establecido

o Nivel medido de Calidad de Servicio. Parametros de calidad de servicio.

Parametros de calidad de servicio

La definicibn y método de medicién de cada uno de los parametros de calidad de

servicio se recoge en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 y se complementa con los
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criterios adicionales adoptados por la Comisidn para el Seguimiento de la Calidad en

la prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones.

A continuacion, se facilita una breve descripcioén de cada parametro:

Tiempo de suministro de accesos a la red fija.

Se define como el tiempo que transcurre desde el instante en que el operador recibe
una solicitud valida de suministro del servicio telefénico hasta el instante en el que el

servicio se encuentra activado y disponible para su uso.

Para la obtencién del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de suministro
realizadas por clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor
a mayor tiempo de provisién y se toma el registro correspondiente al 95% de todas
ellas.

Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo.

Se mide para el servicio telefonico fijo y para el servicio fijo de acceso a Internet.

Para el servicio telefénico fijo

Se define como la relacion, expresada en porcentaje, entre los avisos validos de averia
comunicados por los clientes sobre posibles averias en la red de acceso fija del

operador y el numero medio de lineas en servicio.

Su medicién se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos de los

clientes residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

El nimero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas de acceso fijo
sobre las que se proporciona el servicio telefénico a clientes residenciales, tanto si
éste es el Unico servicio ofrecido o si se ofrecen otros servicios sobre la linea. Los

avisos de averia contabilizados son los relativos al servicio telefénico fijo.

Para el servicio de acceso a Internet

Se define como la relacion, expresada en porcentaje, entre los avisos validos de averia
comunicados por los clientes sobre posibles averias en la red de acceso del operador

y el nimero medio de lineas en servicio.

Su medicion se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos de los

clientes residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.
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El nimero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas de acceso fijo
sobre las que se proporciona el servicio de acceso a Internet a clientes residenciales,
tanto si éste es el Unico servicio ofrecido o si se ofrecen otros servicios sobre la linea.
Los avisos de averia contabilizados son los relativos al servicio de acceso a Internet.
Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.

Se mide para el servicio telefonico fijo y para el servicio fijo de acceso a Internet.

Para el servicio telefénico fijo

Se define como el tiempo transcurrido desde el instante en el que se ha notificado por
el cliente un aviso de averia hasta el momento en que el elemento del servicio, o

servicios, se ha restablecido a su normal funcionamiento.
Se contemplan las siguientes mediciones:

* Tiempo maximo para la resolucién del 95% de averias de menor duracion
(percentil 95).

+ Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el

operador, con indicacion de dicho plazo.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las averias comunicadas por los
clientes residenciales que afecten al servicio telefénico fijo reparadas en el trimestre

al que se refiere la medida.

Para el servicio de acceso a Internet

Se define como el tiempo transcurrido desde el instante en el que se ha notificado por
el cliente un aviso de averia hasta el momento en que el elemento del servicio, o

servicios, se ha restablecido a su normal funcionamiento.
Se contemplan las siguientes mediciones:

* 0 Tiempo méximo para la resolucion del 95% de averias de menor duracion
(percentil 95).
+ o0 Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el

operador, con indicacién de dicho plazo.

Su medicién se realiza a partir de los datos de todas las averias comunicadas por los
clientes residenciales que afecten al servicio de acceso a Internet fijo reparadas en el

trimestre al que se refiere la medida.
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Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

Se define como la relacién, expresada en porcentaje, entre el total de las
reclamaciones relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a Internet,
realizadas por los clientes residenciales, y el numero de clientes residenciales activos

en el trimestre.

Su medicidn se realiza a partir de los datos de todas las reclamaciones presentadas
por los clientes residenciales, por teléfono, fax, correo, e-mail, etc. durante el trimestre

objeto de la medicidn.

A estos efectos se considera como reclamacién cualquier expresion de insatisfaccion
0 una observacion negativa del cliente referida a los mencionados servicios. No debe
confundirse con una peticion de informacion, consulta técnica o aclaracién solicitada
por el cliente a su operador. No se considerara como reclamacion la comunicacion de

una averia, aunque si la reclamacién de un aviso de averia.
Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes.

Se define como el tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un cliente
residencial de una reclamacion relativa al servicio telefénico y/o al servicio de acceso

a Internet y la resolucién de dicha reclamacion por el operador.

Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes
residenciales resueltas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de

resolucion y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.
Reclamaciones sobre correcciéon de facturas.

Se corresponde con la relacion, expresada en porcentaje, entre las facturas emitidas
a los clientes residenciales, relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a
Internet, que han sido objeto de reclamacién y el nimero total de facturas emitidas a

estos clientes.

Facturas reclamadas
Total de facturas emitidas

Su medida se realiza contabilizando el numero de facturas reclamadas por algun

aspecto relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la medicion.
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Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

Se corresponde con la relacién, expresada en porcentaje, entre las reclamaciones
relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a Internet realizadas por los
clientes sobre el saldo de las lineas prepago y el nimero total de lineas prepago

(tarjetas, etc.) activas.

Reclamaciones sobre el saldo de lineas prepago
NUmero total de lineas prepago

Su medida se realiza contabilizando el nUmero de tarjetas prepago sobre las que se
ha realizado alguna reclamaciéon sobre algun aspecto relativo al saldo durante el

trimestre objeto de la medicion.

Velocidad de transmision de datos conseguida.

Se define la velocidad de transmision de datos conseguida para el enlace
descendente como la velocidad alcanzada en la descarga de ficheros desde un sitio
Web remoto al ordenador del usuario. Asimismo, se define la velocidad de transmisién
de datos conseguida para el enlace ascendente como la velocidad alcanzada en la
subida de ficheros desde el ordenador del usuario a un sitio Web remoto.

La velocidad de transmision de datos experimentada por un mismo usuario en la
descarga/subida de un fichero puede depender del nivel de ocupacién que presente
la red en el momento en que se lleva a cabo la descarga/subida, por lo que este
parametro puede presentar variaciones, por ejemplo, a lo largo de las distintas horas

del dia o del dia de la semana.

A consecuencia de ello, como indicaciéon de las velocidades maximas y minimas que
puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de la velocidad de
transmisiéon, que se corresponde con la velocidad maxima alcanzada entre todos los
intentos de descarga/subida exceptuando el 5% de descargas/subidas mas rapidas,
y el percentil 5, correspondiente a la velocidad méaxima alcanzada entre todos los

intentos de descarga/subida incluidos en el 5% de descargas/subidas mas lentas.

Esta medicion se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente

(sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicion.

Si desea informacion técnica sobre la tecnologia de acceso puede consultar la
informacion publicada al respecto por la Comision Nacional de los Mercados vy la

Competencia.
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