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1 Introducidn

A informacién de Calidade de Servizo que se facilita nos puntos seguintes elaborouse
segundo o establecido na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan

as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

comunicacioéns electrénicas.

Para unha maior informacion sobre a regulacién da Calidade de Servizo pddese
consulta-lo nimero especifico da paxina da Internet da Secretaria de Estado de

Telecomunicacioéns e Infraestructuras Dixitais (SETID) relativo a Calidade de Servizo.

Compromisos dos niveis individuais de calidade incluidos nos contratos



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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Medidas dos Parametros:

e 3.1 Tempo de subministracion de accesos a rede fixa

e 3.2 Tempo de subministracién de accesos & 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 correcciéon de facturas

e 3.8 Reclamacioéns sobre correccion de contas de prepagamento

e 3.9 Velocidade de transmision de datos consequida

Conclusidns do Informe de auditoria

Informacion sobre a calidade de Servizo e 0s parametros asociados
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2 Compromisos dos niveis individuais de calidade

incluidos nos contratos

Tempo de subministracion da conexion inicial (servizo fixo)

O tempo de subministracion da conexion inicial definese como o tempo transcorrido desde a
primeira comunicacién usuario-operador, pola que se acepte a solicitude de conexion & rede
desde unha situacion fixa do usuario por parte do operador, ata 0 momento en que o usuario tefia
dispoiiible o servizo.

O nivel individual de calidade incluido nos contratos de movistar en relacion no momento de
subministracién da conexion inicial, a contia da indemnizacion en caso de incumprimento do nivel

de calidade e o procedemento para facer efectiva a indemnizacion amésanse a continuacion:

COMPROMISO (dias) CONTIA PROCEDEMENTO

O Cliente debera dirixir a sta

. solicitude de indemnizacion no prazo
Un (1) Euro por dia natural de i .
i o de 1 mes ao Servizo de Atencion ao
30 dias atraso, ata un maximo de .
Cliente a través do numero de teléfono
noventa (90) Euros.
2373 e do enderezo de correo

electrénico hola@masmovil.com

Pode consultar este enlace para obter mais informacion.



https://www.masmovil.es/static/pdf/condiciones-generales-mm.pdf
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Tempo de interrupcidn do servizo

O tempo de interrupcién do servizo definese como a suma de tempos transcorridos, 6 longo dun
periodo de observacion, desde o instante en que se produciu a rotura ou inutilizacién por
degradacién do servizo ou elemento do servizo ata 0 momento en que se restableceu 6 seu

normal funcionamento.
A continuacion amdsase:

e Valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcion do servizo expresado
en namero enteiro de horas naturais acumuladas ao longo dun periodo de observacion,
coincidente co periodo de facturacion ou cun mes natural para o caso dos abonados
suxeitos a modalidade de prepagamento.

e A contia da indemnizacién en caso de incumprimento do nivel de compromiso.

e Procedemento para facer efectiva a indemnizacién amésase a continuacion.

COMPROMISO CONTIA PROCEDEMENTO

) Masmovil indemnizara ao Cliente por un
Servizo ] ) i
) importe igual & cota mensual rateada polo _
telefénico 48 horas ) y Automaético
) tempo que durase a interrupcion do
fixo )
servizo.

) Masmovil indemnizara ao Cliente por un
Servizo ) i i
) importe igual & cota mensual rateada polo _
telefénico 48 horas ) y Automatico
. tempo que durase a interrupcion do
mabil )
servizo.

) Masmovil indemnizara ao Cliente por un
Servizo de ] ) i
importe igual & cota mensual rateada polo _
acceso a 48 horas ) ) Automaético
_ tempo que durase a interrupcion do
Internet fixo

servizo.
Servizo de Masmovil indemnizaréa ao Cliente por un
acceso a importe igual & cota mensual rateada polo .
48 horas ) y Automatico
Internet tempo que durase a interrupcion do
mobil servizo.

*Para efectos indemnizatorios en tédolos compromisos anteriores, considerarase que a cota mensual do Servizo de

Acceso & internet de Banda Larga é o 50% da cota mensual total daquelas casos de contratacion de paquetes
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conxuntos de Servizos nos que o prezo da cota total do paquete non desagrega o importe atribuible a cada Servizo
(Servizo Telefénico e Servizo de Acceso a internet de Banda Ampla).

** Cando por promocions o Cliente desfrute dun desconto sobre a cota mensual dos servizos, terase en conta, para
efectos indemnizatorios, a cota mensual non promocionada dos ditos servizos.

Pode consultar este enlace para obter mais informacién.



https://www.masmovil.es/static/pdf/condiciones-generales-mm.pdf

3 Medidas dos Parametros
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3.1 Tempo de subministracion de accesos & rede fixa

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2023

T1 2024

T2 2024

T3 2024

T4 2024

Percentil 95 (dias)*

14

14

14

17

18

As solicitudes de subministracion de acceso a rede fixa poden efectuarse chamando
ao 2373 ou 900696000 ou www.masmovil.es, de 08:00 a 24:00 de luns a domingo e

0 horario para concertar as citas é de 09:00 a 20:00 de luns a sabados.

* Para a obtencion do percentil 95 tomanse tddalas reclamacions de clientes residenciais resoltas no trimestre,
ordénanse de menor a maior tempo de resolucién e tdmase o rexistro correspondente 6 95% de todas elas.

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

# GOBIERNO

%—Q Sk Econdémicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
&

MINISTERIO se regulan as condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

comunicacions electrénicas.


http://www.masmovil.es/
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.2 Tempo de subministracion de accesos & internet

Non aplica a esta marca.
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3.3 Proporcion de avisos de avaria por lifia de acceso fixo

Servizo telefénico fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Porcentaxe (%) 1,61 1,61 1,70 1,77 1,75

A comunicacién de avisos de avaria de linas de acceso fixo pode efectuarse
chamando ao 2373 de 08:00 a 01:00 de luns a domingo. Pode contactar tamén co
Servizo de atencion ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com.

Servizo de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Porcentaxe (%) 1,62 1,62 1,70 1,77 1,74

A comunicacién de avisos de avaria de liflas de acceso a internet pode efectuarse
chamando ao 2373 de 08:00 a 01:00 de luns a domingo. Pode contactar tamén co
servizo de atencidn ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com.

KN Esta informacién facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
ofb = iR Econdmicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que

St se regulan as condiciéns relativas 4 calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

Cansrommaon e, comunicacions electronicas.

10



mailto:hola@masmovil.com
mailto:hola@masmovil.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.4 Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo

Servizo telefénico fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION
T4 2023 T1 2024 T2 2024 | T32024 T4 2024
95° percentil (horas)* 97,60 112,04 120,66 | 140,30 162,02
Porcentaxe reparada no
. 87,17 85,12 84,11 80,56 76,45
prazo obxectivo (%)

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

A comunicacion de avisos de avaria de lifias de acceso fixo pode efectuarse chamando
ao 2373 de 08:00 a 01:00 de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de
atencion ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com. As citas para a reparacion de avarias de lifias de acceso fixo poden
efectuarse chamando ao 2373 de 08:00 a 20:00 de luns a sabado.

11



mailto:hola@masmovil.com

Servizo de acceso a internet
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NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

no prazo obxectivo (%)

MEDICION
T4 2023 | T12024 | T22024 | T32024 T4 2024
95° percentil (horas)* 97,63 113,14 122,47 140,85 161,83
Porcentaxe reparadal
87,06 84,90 84,05 80,48 76,35

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

A comunicacién de avisos de avaria de lifias de acceso a internet pode efectuarse
chamando ao 2373 de 08:00 a 01:00 de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo
de atencibn ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com. As citas para a reparacion de avarias de lifias de acceso fixo poden

s

efectuarse chamando ao 2373 de 08:00 a 20:00 de luns a sabado.

* Para a obtencién do percentil 95 témanse tédalas reclamacions de clientes residenciais resoltas no trimestre,
ordénanse de menor a maior tempo de resolucién e tdmase o rexistro correspondente 6 95% de todas elas.

i ‘X" GOBIERNO

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

Shh.= ocesava  Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que

= 2

MINISTERIO se regulan as condiciéns relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

vTRANSFORMACONDIGTAL - COMUINICAcioOns electrénicas.

12



mailto:hola@masmovil.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

3.5 Frecuencia de reclamacions dos clientes
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Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2023 T1 2024 T2 2024 T3 2024 T4 2024
Porcentaxe (%) 0,35 0,44 0,43 0,30 0,35

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00 a 00:00
am. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencion ao cliente

enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo hola@masmovil.com.

Servizo mobil
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2023 T1 2024 T2 2024 T3 2024 T4 2024
Porcentaxe (%) 0,14 0,12 0,11 0,11 0,09

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2373) de 08:00 a 24:00.
16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencién ao cliente
enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo hola@masmovil.com.

ud ,x,_: GOBIERNO
S Y DEESPANA

Esta informacién facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que

shtaenntls se regulan as condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

ransromcoNmam.  Comunicacions electrénicas.

13



mailto:hola@masmovil.com
mailto:hola@masmovil.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.6 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T4 2024
Percentil 95 (dias)* 12,86 19,7 18,93 35,66 18,74

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00 a
00:00 am. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencién
ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo hola@masmovil.com.

Servizo mobil
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T4 2024
Percentil 95 (dias)* 6,64 6,98 7,04 5,90 6,18

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00 a
00:00 am. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencién
ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo hola@masmovil.com.

* Para a obtencién do percentil 95 tébmanse tédalas reclamaciéns de clientes residenciais resoltas no trimestre,
ordénanse de menor a maior tempo de resolucién e tdmase o rexistro correspondente 6 95% de todas elas.

. Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
: ﬁ-s SoEea  Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
a2 se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

MINISTERIO

DEASUNTOSECONOMICOS — comunicacions electronicas.

Y TRANSFORMACION DIGITAL

14
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3.7 Reclamacions sobre correccion de facturas

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Porcentaxe (%) 0,08 0,08 0,08 0,05 0,06

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00
a 00:00 am. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de
atencion ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com.

Servicio mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Porcentaxe (%) 0,04 0,03 0,03 0,02 0,03

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00
a 00:00 am. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de
atencion ao cliente enviando un correo electrénico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com.

L Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
GOBIERNO z - .z . ~

S W-Q oeessana  Economicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola

el que se regulan as condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos

DEAsUNTOS Economicos . de comunicacions electrénicas.
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3.8 Reclamacidns sobre correccion de contas de prepagamento

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Porcentaxe (%) 0,293 0,213 0,134 0,213 0,132

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2373) De 08:00
a 24:00. 16 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencién
ao cliente enviando un correo electronico ao seguinte enderezo
hola@masmovil.com.

L Esta informacién facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
GOBIERNO z - .z .. po
o2 cesna  Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola
i que se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos

DeAsuNTOosEConomcos . de comunicacions electrénicas.
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3.9 Velocidade de transmisiéon de datos conseguida

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

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 1000Mbps / 1000Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

minima - Kbps) **

MEDICIONES
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T4 2024
Velocidade Media (Kbps
B ' i@ (Kbps) 938.093 | 939.022 | 935.033 | 939,171
() - -
< | Percentil 95 (Velocidade
< méima - Kbps) * 948.106 | 948.094 | 948112 | 948,165
m Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbpe) = 897.041 | 899520 | 875.256 | 922,844
Velocidade Media (K
elocidade Media (Kbps) 917.503 | 898.518 | 901.226 | 935,378
<C
O | Percentil 95 (Velocidade
z mima - Kbps) * 941.049 | 941.997 | 945043 | 946,446
U) N N
Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbp) 790.060 | 600591 | 537.958 | 939518
SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Velocidade Media (K
B elocidade Media (Kbps) | oo/ 505 | 601306 | 601172 | 594.134 | 598,041
() . .
< | Percentil 95 (Velocidade
< i - Kbps) * 603.769 | 603.855 | 603.859 | 603.844 | 603,842
m Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbp) 556.779 | 592.202 | 590.792 | 577.418 | 571,729
Velocidade Media (Kb
elocidade Media (Kbps) | po7 06 | 574012 | 582.320 | 585.178 | 588,168
<
Q | Percentil 95 (Velocidade
2 maima - Kbps) * 500.845 | 590.788 | 590.486 | 589.828 | 594,52
(n N N
Percentil 5 (Velocidad
ercentll 5 (Velocidade | o) )12 | 490074 | 581.040 | 584.563 | 582.834

17
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 500Mbps / 500Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T4 2023 T1 20240 T2 2024 T3 2024 T4 2024
Velocidade Media (Kb
B elocidade Media (Kbps) 506.514 | 506.076 | 507.961 | 507.880
a . .
< | Percentil 95 (Velocidade
E maxima - Kbps) * 515.214 515.218 515.228 515.357
m Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 464.058 461.368 474.987 471.632
Velocidade Media (Kbps
! '@ (Kbps) 495.851 | 494159 | 501.228 | 499.849
<
Q | Percentil 95 (Velocidade
@ méxima - Kbps) * 503.838 | 503.661 | 503.199 | 503.711
U') N N
Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 492.053 | 488.870 | 497.528 | 493.667

(1) Os datos que seguen foron obtidos mediante un sistema de medidas que, durante o trimestre, sufriu unha
indispofiibilidade media do 9,94%, o que debe ser tido en conta para os efectos da sla comparabilidade cos
correspondentes doutros operadores.

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 300Mbps / 300Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T4 2023 T1 2024 T2 2024 T3 2024 T4 2024
Velocidade Media (Kb
B ! @ (Kbps) | 506504 | 305.883 | 305.640 | 305703 | 305418
&) . .
< | Percentil 95 (Velocidade
E méaxima - Kbps) * 309.324 309.300 309.299 309.307 309,297
m Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 295.296 288.706 286.622 286.781 283,349
Velocidade Media (Kbps
! '@ (Kbps) 299.936 299.910 300.046 300.760 300,282
<
Q| Percentil 95 (Velocidade
% maxima - Kbps) * 303.656 303.695 303.670 303.657 303,644
(/') N N
Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 293.211 296.619 296.800 297.282 296,86
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 100Mbps / 100Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T42024
Velocidade Media (Kb
B elocidade Media (Kbps) | ) 708 | 102672 | 102.648 | 102.806 | 102,957
() - -
< | Percentil 95 (Velocidade
< i - Kbps) * 103.127 | 103.138 | 103.140 | 103.139 | 103,141
m Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) 102.698 | 102.946 | 102.946 | 102.948 | 102,95
Velocidade Media (Kb
elocidade Media (Kbps) |13 501 | 100.644 | 100.636 | 100.553 | 100458
<
Q | Percentil 95 (Velocidade
2 i - Kbp) * 101.118 | 101.077 | 101.046 | 100.935 | 100,958
D " Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbpe) = 99.733 | 98339 | 98341 | 98471 | 98176
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: LTE 111Mbps / 37,5 Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T42023 | T12024 | T22024 | T32024 | T4 2024
| Velocidade Media (Kbps)® | 56.165 56.907 54.818 | 59.811 | 63.928
[m) . .
| Percentil 35 (Velocidade 85.999 89.730 86.808 | 91.240 | 92.196
pre maxima - Kbps) *
< . :
Percentil 5 (Velocidade 26.759 25.666 23996 | 27.037 | 31.989
minima - Kbps) **
Velocidade Media (Kbps)@ | 34.077 36.633 32423 | 32419 | 34.481
<
D . .
5 | Percentil95 (Velocidade 42.472 42.282 41.846 | 42259 | 42505
S maxima - Kbps) *
(7)) A A
Percentil 5 (Velocidade 21.413 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 se poden situar entre 51894 Kbps e 57742 Kbps (T2
2024), e entre 56204 kbps e 63418 kbps (T3 2024) e entre 59969 Kbps y 67887 Kbps (T4 2024).

@ O valor medio reportado obtivose a partir dun conxunto de mediciéns 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 y 37388 kbps (T4 2024)

* Para a obtencion do percentil 95 tomanse tédalas medidas da velocidade de transmision conseguida, ordénanse de menor a maior e
tébmase o rexistro correspondente 6 95 % de todas elas. Correspondese coa velocidade maxima acadada entre todos os intentos de
descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais rapidas.

** Para a obtencion do percentil 5 tomanse tédalas medidas da velocidade de transmisién conseguida, ordénanse de menor a maior e
tébmase o rexistro correspondente 6 5 % de todas elas. Correspdndese coa velocidade minima acadada entre todos os intentos de
descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais lentas.

L, Esta informacién facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
GOBIERNO 7 - .z .. ~
off'2 ceena  Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola
Sl que se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos

DEAsUNTOSEConGmcos . de comunicacions electrénicas.
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Conclusions do Informe de auditoria

A auditoria realizada en marzo de 2024 por SGS International Certification Services
Ibérica, S.A.U. acredita que MasMovil (Xfera Moviles, S.A.U) dispon 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 descricién depositada na Secretaria de Estado de

Telecomunicacions e Infraestruturas Dixitais.

Asi mesmo, a dita auditoria tamén acredita que o proceso utilizado para a realizacion
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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Informaciéon sobre a calidade de Servizo e o0sS

parametros asociados

Introducioén

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

o grao de satisfaccion dun usuario do devandito servizo.

Relacionando as distintas funciéns dun Servizo de comunicacions electrénicas tales
como: xestion da contratacion, mantemento, conexioén, facturacion, etc., cos diversos
criterios que poden utiliza-los usuarios para avalia-la calidade de funcionamento das
ditas funciéns (velocidade, precisiéon, dispofibilidade, fiabilidade, etc.) pddense
determinar un conxunto de parametros observables e susceptibles de seren 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 xufio, pola que se regqulan as condiciéns relativas a calidade de servizo na

prestacion dos servizos de comunicacions electronicas, foi elaborado polo Instituto

Europeo de Normas de Telecomunicacién (ETSI) coa colaboracién de operadores e

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

Na sua elaboracion procurouse que os ditos parametros sexan Utiles e facilmente
comprensibles polo publico, orientdndoos @ medida da calidade de servizo de extremo
a extremo da comunicacién e desde a 6ptica do usuario final. Calquera dependencia
doutros servizos ou redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente na

medida da calidade do servizo entregada ao usuario final.

Neste marco, MasMovil (Xfera Mobbiles, SAU) pon & disposicion do usuario as
mediciéns realizadas de acordo co sistema comuin de medicién do nivel de calidade

de servizo establecido ou Nivel medido de Calidade de Servizo.
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Parametros de calidade de servizo

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

recollese na ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméitase cos criterios adicionais

adoptados pola Comisién para o Seguimento da Calidade na prestacion dos Servizos

de Telecomunicacions.

A continuacion, facilitase unha breve descricién de cada parametro:

Tempo de subministracion de accesos a rede fixa.

Definese como o tempo que transcorre desde o instante en que o operador recibe
unha solicitude valida de subministracion do servizo telefénico ata o instante en que o

servizo se encontra activado e dispoifiible para o seu uso.

Para a obtencién do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de subministracion
realizadas por clientes residenciais atendidas no trimestre, ordénanse de menor a
maior tempo de provision e tbmase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.
Proporcion de avisos de avaria por lifia de acceso fixo.

Mide para o servizo telefénico fixo e para o servizo fixo de acceso 4 internet.

Para o servizo telefénico fixo

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

e 0 numero medio de linas en servizo.

A sUa medicién realizase contabilizando os avisos validos de avaria recibidos dos

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

O numero medio de lifias en servizo € obtido a partir das lilas de acceso fixo sobre
as que se proporciona o servizo telefonico a clientes residenciais, tanto se este é o
Unico servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifia. 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 os avisos validos de avaria
comunicados polos clientes sobre posibles avarias na rede de acceso do operador e

0 humero medio de lifias en servizo.

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

clientes residenciais durante o trimestre a que se refire a medida.
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O numero medio de lifias en servizo é obtido a partir das liias de acceso fixo sobre
as que se proporciona o servizo de acceso a internet a clientes residenciais, tanto se
este é o Unico servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifia. Os avisos
de avaria contabilizados son os relativos ao servizo de acceso & internet.

Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo.

Mide para o servizo telefénico fixo e para o servizo fixo de acceso 4 internet.

Para o servizo telefénico fixo

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

restableceu ao seu normal funcionamento.
Recollense as seguintes medicions:

e Tempo maximo para a resolucion do 95% de avarias de menor duracién
(percentil 95).

e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo
operador, con indicacion do dito prazo.

A sUa medicion realizase a partir dos datos de todas as avarias comunicadas polos
clientes residenciais que afecten o servizo telefénico fixo reparadas no trimestre a que

se refire a medida.

Para o servizo de acceso a Internet

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

restableceu ao seu normal funcionamento.
Recollense as seguintes medicions:

e 0Ou Tempo maximo para a resoluciéon do 95% de avarias de menor duracién
(percentil 95).
e ou Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo

operador, con indicacion do dito prazo.

A slUa medicion realizase a partir dos datos de tddalas avarias comunicadas polos
clientes residenciais que afecten 0 Servizo de acceso a internet fixo reparadas no

trimestre 6 que se refire a medida.
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Frecuencia de reclamacions dos clientes.

Definese como a relacion, expresada en porcentaxe, entre o total das reclamacions
relativas ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso a internet, realizadas polos

clientes residenciais, e o nimero de clientes residenciais activos no trimestre.

A sta medicion realizase a partir dos datos de todas as reclamacions presentadas
polos clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, e-mail, etc. durante o trimestre

obxecto da medicion.

Para estes efectos considérase como reclamacién calquera expresion de
insatisfaccién ou unha observacion negativa do cliente referida aos mencionados
servizos. Non se debe confundir cunha peticién de informacion, consulta técnica ou
aclaracion solicitada polo cliente ao seu operador. Non se considerard como
reclamacion a comunicacion dunha avaria, ainda que si a reclamacion dun aviso de

avaria.
Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes.

Definese como 0 tempo transcorrido entre a presentacion por parte dun cliente
residencial dunha reclamacion relativa ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso

a internet e a resolucion da dita reclamacion polo operador.

Para a obtenciébn do percentil 95 tdmanse todas as reclamacions de clientes
residenciais resoltas no trimestre, ordenén de menor a maior tempo de resolucién e

tébmase o rexistro correspondente ao 95 % de todas elas.
Reclamacions sobre correccion de facturas.

Correspdndese coa relacion, expresada en porcentaxe, entre as facturas emitidas aos
clientes residenciais, relativas ao servizo telefébnico e/ou ao servizo de acceso a
internet, que foron obxecto de reclamacién e o nimero total de facturas emitidas a

estes clientes.

Facturas reclamadas

Total de facturas emitidas

A sta medida realizase contabilizando o numero de facturas reclamadas por algun

aspecto relativo ao seu contido durante o trimestre obxecto da medicion.
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Reclamacions sobre correccion de contas prepagamento.

Correspéndese coa relacion, expresada en porcentaxe, entre as reclamacions
relativas ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso & internet realizadas polos
clientes sobre o saldo das lifnas prepagadas e o numero total de liias prepagadas

(tarxetas, etc.) activas.

Reclamacions sobre o saldo de lifias prepagago

Numero total de lifas prepagago

A sta medida realizase contabilizando o nimero de tarxetas prepagamento sobre as
gue se realizou algunha reclamacion sobre algin aspecto relativo ao saldo durante o

trimestre obxecto da medicion.

Velocidade de transmision de datos conseguida.

Definese a velocidade de transmision de datos conseguida para o enlace
descendente como a velocidade alcanzada na descarga de ficheiros desde un sitio
Web remoto ao ordenador do usuario. Asi mesmo, definese a velocidade de
transmision de datos conseguida para o enlace ascendente como a velocidade

alcanzada na subida de ficheiros desde o ordenador do usuario a un sitio Web remoto.

A velocidade de transmision de datos experimentada por un mesmo usuario na
descarga/subida dun ficheiro pode depender do nivel de ocupacion que presente a
rede no momento en que se leva a cabo a descarga/subida, polo que este parametro
pode presentar variacions, por exemplo, ao longo das distintas horas do dia ou do 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,
que se corresponde coa velocidade maxima acadada entre todos os intentos de
descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais rapidas, e o percentil

5, correspondente & velocidade méxima acadada entre todos os intentos de

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

Esta medicidn realizase a través de conexidns de probas entre equipamentos cliente

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

Se desexa informacién técnica sobre a tecnoloxia de acceso pode consulta-la

informacion publicada 6 respecto pola Secretaria de Estado de Telecomunicacions e

Infraestructuras Dixitais.
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