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1. Introducion

A informacidn de calidade de servizo que se facilita nos seguintes apartados elaborouse

segundo establecido na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as condiciéns

relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de comunicaciéns electrénicas.

Para unha maior informacidn sobre a regulacidn da calidade de servizo pode consultarse o
apartado especifico da paxina de internet da Secretaria de Estado de Telecomunicacidns e

Infraestructuras Dixitais (SETID) relativo a Calidade de Servizo.

2. compromisos dos niveis individuais de calidade incluidos

nos contratos

tempo de subministracidon da conexidn inicial (servizo fixo)

O tempo de suministro da conexién inicial definese como o tempo que transcorre deste a primeira
comunicacion usuario-operador, pola que se acepte a solicitude de conexién a rede desde unha ubicacidn

fixa do usuario por parte do operador, ata o momento no que o usuario tefia dispofiible o servizo.

O nivel individual de calidade incluido nos contratos de R en relaciéon ao tempo de suministro da conexion
inicial, o importe da indemnizacidn en caso de incumprimento do nivel de calidade e o procedemento para

facer efectiva a indemnizacion:

Compromiso Cantidade Procedemento

exencién de pago da cotas mensuais de abono nun
30 dias namero equivalente ao nimero de meses, ou previa peticion

fraccién, en que se superou o prazo de compromiso.

Pode consultar esta ligazén para obter mais informacion



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
https://mundo-r.com/tarifas-y-condiciones/particulares

tempo de interrupcion do servizo

O tempo de interrupcidn do servicio definese como a suma de tempos transcorridos, ao longo dun
periodo de observacion, desde o intre en que se produciu a rotura ou inutilizacidon por degradacién do

servizo ou elemento do servizo ata 0 momento en que se restableceu ao seu normal funcionamento.
A continuacién amdésase:

e O valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcidn do servizo expresado en
numero enteiro de horas naturais acumuladas ao longo dun periodo de observacién, coincidente
co periodo de facturacién ou cun mes natural para o caso dos aboados suxeitos 8 modalidade de
prepago.

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

e O procedemento para facer efectiva a indemnizacién amdsase a continuacion:.

Compromiso Cantidade Procedemento

R comprométese a indemnizar ao Cliente
cunha cantidade que serd, polo menos, igual a

maior das duas seguintes cantidades:

a) a media do importe facturado por todos os
servizos interrompidos durante os tres (3)
meses anteriores a interrupcion, prorrateado

polo tempo que durase a interrupcién. En

servizo 47 horas por caso dunha antigiidade inferior a tres (3)
previa solicitude do
telefénico periodo de meses, atenderase ao importe da factura
Cliente.
fixo facturacion media nas mensualidades completas

efectuadas, ou a que se obtivo nunha
mensualidade estimada de forma
proporcional ao periodo de consumo efectivo

realizado

b) cinco (5) veces a cota mensual de abono
vixente non momento da interrupcion,

prorrateado polo tempo de duracién desta

R comprométese a indemnizar ao Cliente coa previa solicitude do

servizo 48 horas durante
cantidade resultante de prorratear a cota de Cliente no prazo de
telefénico un periodo de
abono, polo tempo de efectiva interrupcion dez (10) dias
mobil facturacion
do servizo contados a partir do




restablecemento do

servizo

servizo de
acceso a

internet fixo

47 horas por
periodo de

facturacion

R comprométese a indemnizar ao Cliente
cunha cantidade que serd igual ao importe da
cota de abono prorrateado polo tempo de

efectiva interrupcién do servizo.

previa solicitude do

Cliente

servizo de
acceso a
internet

mobil

48 horas durante
un periodo de

facturacion

R comprométese a indemnizar ao Cliente coa
cantidade resultante de prorratear a cota de
abono, polo tempo de efectiva interrupcién

do servizo

previa solicitude do
Cliente no prazo de
dez (10) dias

contados a partir do
restablecemento do

servizo

Pode consultar esta ligazén para obter mais informacion



https://mundo-r.com/tarifas-y-condiciones/particulares

3. Medidas dos parametros

3.1. Tempo de suministro de accesos a rede fixa

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Percentil 95 (dias)* 29 32 28 29 29

horario de recollida de solicitudes de suministro: 24x7, incluidos sabados e domingos

horario para concertar citas de suministro: desde 8:30 hasta 22:30 dias laborais, desde 9:00 ata 15:00
dias non laborais. En domingos non se conciertan citas.

* 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.

Esta informacién facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econdmicos e
3 _1 SoBERNO Transformacidn Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as condicidns
N relativas & calidade de servizo na prestacion dos servicizos de comunicaciéns electronicas.

MINISTERIO
DEASUNTOS ECONQMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

3.2. Tempo de suministro de accesos a Internet

Non se aplica a esta marca.


https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

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

Servizo telefdénico fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION

T3 2022

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

Porcentaxe (%)

0,52

0,57

0,27 ()

0,22 (»

0,24

A comunicacion de avisos de avaria de lifias de acceso fixo pode efectuarse chamando ao 1449, de 00:00

a 24:00 de Luns a Domingo.

(1) Este valor foi corrixido cando R detectou un erro. O valor publicado anteriormente era 0,29.
(2) Este valor foi corrixido cando R detectou un erro. O valor publicado anteriormente era 0,24.

Servizo de acceso a internet

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T3 2022

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

Porcentaje (%)

2,18

2,39

1,78

1,58

1,59

A comunicacion de avisos de avaria de lifias de acceso a internet pode efectuarse chamando ao 1449,
de 00:00 a 24:00 de Luns a Domingo.

& ,_: GOBIERNO
b [ DE ESPANA
'Y '

Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econdémicos e

Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as

MINISTERIO condicidns relativas 4 calidade de servizo na prestacion dos servicizos de comunicacidns

DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL electrénicas.



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

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

Servizo telefdénico fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Percentil 95 (horas)* 189,74 140,69 147,30 128,58 120,98
Porcentaje reparado en el
_ 76,18 81,21 79,13 75,88 82,32
plazo objetivo (%)

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

A comunicacién de avisos de avaria de lifias de acceso fixo pode efectuarse chamando ao 1449, de
00:00 a 24:00 de Luns a Domingo.
As citas para a reparacion de avarias de lifias de acceso fixo poden efectuarse chamando ao 1449, de
00:00 a 24:00 de Luns a Domingo.

Servizo de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICION
T32022 | T42022 | T12023 | 122023 | T32023
Percentil 95 (horas)* 98,62 99,02 69,00 59,45 69,97
Porcentaje reparado en el
. 89,87 89,40 91,95 93,37 91,18
plazo objetivo (%)

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

A comunicacién de avisos de avaria de lifias de acceso fixo pode efectuarse chamando ao 1449, de
00:00 a 24:00 de Luns a Domingo.
As citas para a reparacion de avarias de lifias de acceso fixo poden efectuarse chamando ao 1449, de
00:00 a 24:00 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.

Esta informacidn facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econémicos e Transformacion

od ¥ GOBIERNO

S ’K-q DE ESPANA Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as condiciéns relativas a calidade de
a a

MRETEG servizo na prestacion dos servicizos de comunicacions electrénicas.

DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL


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

Servicio fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Porcentaje (%) 2,17 1,56 0,98 0,94 1,02

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao 1449 de 8:00 a 22:00 de luns a venres
e de 9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nds través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

Servizo mébil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023
Porcentaje (%) 0,42 0,23 0,13 0,14 0,18

Para contactar co servizo de atencidn ao cliente poden chamar ao 1449 de 8:00 a 22:00 de luns a venres
e de 9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nés través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

N Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econémicos e
;xr GOBIERNO

Stle oeeeata  Transformacidon Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as
okl condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servicizos de comunicacidns

DE ASUNTOS ECONOMICOS L.
Y TRANSFORMACION DIGITAL electrdnicas
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https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

3.6. Tempo de resolucidon de reclamacidns dos clientes

Servicio fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023
Percentil 95 (dias)* 19,03 21,10 30,21 30,30 32,90

O horario de funcionamento do servizo de atencion ao cliente é de 8:00 a 22:00 de luns a venres e de
9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nds través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

* 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.

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Percentil 95 (dias)* 16,00 24,81 29,28 17,98 29,05

O horario de funcionamento do servizo de atencidon ao cliente é de 8:00 a 22:00 de luns a venres e de
9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nds través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

* 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.

= oeeeana  Transformacion Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as
2 « e . s . . .z . . . .z
MINISTERIO condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servicizos de comunicacidns
DE ASUNTOS ECONOMICOS L.
Y TRANSFORMACION DIGITAL e |ect ron |caS

b Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econémicos e
ud ,x(' GOBIERNO
b3
&
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https://contrata.mundo-r.com/contrata/fala_con_r.jsp?CON_Idioma=gl
https://contrata.mundo-r.com/contrata/fala_con_r.jsp?CON_Idioma=gl
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

3.7. Reclamacions sobre correccion de facturas

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T32022 | T42022 | T12023 | T22023 | T32023
Porcentaje (%) 0,41 0,31 0,19 0,17 0,21

O horario de funcionamento do servizo de atencién ao cliente é de 8:00 a 22:00 de luns a venres e de
9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nds través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

Servizo mébil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T32022 | T42022 | T12023 T22023 | T32023
Porcentaje (%) 0,07 0,04 0,02 0,02 0,03

O horario de funcionamento do servizo de atencidon ao cliente é de 8:00 a 22:00 de luns a venres e de
9:00 a 14:00 os sabados, non festivos.

Ademais de por teléfono, podes contactar con nds través das nosas distintas canles de R (web, redes
sociais, tendas, correo...).

L, Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econdmicos e
GOBIERNO .z .. =

SHB.T DEESPANA Transformacién Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as

PRETHIOR condiciéns relativas @ calidade de servizo na prestaciéon dos servicizos de comunicacidns

DE ASUNTOS ECONOMICOS ;.
Y TRANSFORMACION DIGITAL | electron|cas

3.8. Reclamacidns sobre correccion de contas de prepago

Non se aplica a esta marca.
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https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

3.9. Velocidade de transmision de datos conseguida

1.1.1. Velocidade de transmision de datos conseguida para servizos de acceso a Internet

- Kbps) **

relevantes
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Velocidad Media (Kbps) - - 588.781 593.185 593.776
<
=y - X
g |  Percentil 95 (Velocidad - - 603.753 | 603.805 | 603.807
< maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidad minima i i 528.079 554 825 554,876
- Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) - - 587.326 566.804 583.164
<
= - X
G | Percentl 95 (Velocidad : : 595525 | 591.821 | 590.289
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima i i 565.769 384.235 577333
- Kbps) **
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 300Mbps / 300Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Velocidad Media (Kbps) - - 305.807 304.349 305.986
<
=y X X
g |  Percentil 95 (Velocidad . : 309.008 | 309.238 | 309.303
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima i i 302.401 296.742 297.043
- Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) - - 303.123 297.282 298.538
<
= . .
G | Percentil95 (Velocidad : : 305.657 | 303336 | 303577
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima i i 300.091 281861 289,055

13




SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: HFC 600Mbps / 50Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
732022 | T42022 | T12023 | T22023 | T32023
Velocidade Media (Kbps) ; 528111 | 529.169 | 544.697 | 543.687
<
< . .
= | Percentil 95 (Velocidade . 543.303 | 546.356 | 563.036 | 562.904
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Veloci
ercentil 5 (Velocidade . 495284 | 500.863 | 513.666 | 510.092
minima - Kbps)
Velocidade Media (Kbps) - 45.396 45.459 47.158 47.082
<
< . .
G | Percentil 95 (Velocidade ; 47.994 47.996 47.984 47.932
2 maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidade ; 32.973 34.564 41.638 40.361
minima - Kbps) **

(1) O valor medio comunicado obtivose a partir dun conxunto de medicidns que presentan unha importante dispersion de valores, e pddese

establecer que o valor real do parametro pode estar entre 41.547 kbps e 49.245 kbps (T4 2022) e entre 41534 kbps e 49384 kbps (T1 2023).

14




SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: HFC 300Mbps / 30Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T3 2022 T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023
Velocidade Media (Kbps) | 275.492 | 275.250 | 275.378 | 278.583 | 277.978
<
< : .
% | Percentil95(Velocidade | 54 157 | 278757 | 279.620 | 283.102 | 282.977
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidade | »c0 755 | 268.718 | 268.596 | 270.109 | 263.845
minima - Kbps)
Velocidade Media (Kbps) | 28.2000 | 27.678% | 28.440 | 28.806 | 28.723
<
< : .
g | Percentil9S{Velocidade | 55415 | 78913 | 28912 | 28912 | 28.912
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidade | 53 75 | 23293 | 24472 | 27.834 | 26.828
minima - Kbps)

(1) O valor medio comunicado obtivose a partir dun conxunto de mediciéns que presentan unha importante dispersion de valores, e pddese
establecer que o valor real do parametro pode estar entre 26.691 e 28.449 kbps (2022T3)) e entre 25.033 kbps y 30.322 kbps (2022T4)

(*) Para obter o percentil 95 realizanse todas as medicidns da velocidade de transmision acadadas, ordenadas de menor a maior e realizase o rexistro
correspondente ao 95% de todas elas. Corresponde a velocidade maxima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga excepto o 5 % das

descargas/cargas mais rapidas.

(**) Para obter o percentil 5 realizanse todas as medicidns da velocidade de transmision acadadas, ordenadas de menor a maior e realizase o rexistro
correspondente ao 5% de todas elas. Corresponde a velocidade minima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga excepto o 5% mais lento

das descargas/cargas.

ud "1" GOBIERNO

Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos

SR  DEESPANA Econdmicos y Transformacidn Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se

MINISTERIO regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de

DE ASUNTOS ECONOMICOS . . o
YTRANSFORMACION DIGITAL ~ COMUNicaciones electronicas.
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https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

3.9.2. Velocidad de transmision de datos conseguida para servicios de acceso a Internet que han

dejado de medirse

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: HFC 500Mbps / 50Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T3 2022 T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023
Velocidade Media (Kbps) 443.615 442.232 - - -
<
8 . .
= Percen/wtl.l 95 (Velouciade 457 998 456.152 i i i
< maxima - Kbps)
Percentil 3 (Velocidade | 416,031 | 416.554 : : :
minima - Kbps)
Velocidade Media (Kbps) 46.079% | 44.477W - - -
<
= X .
a Percerlmll 95 (Velocuiade 47.989 47.967 i i i
2 maxima - Kbps)
Percml-:'n.tll 5 (Veloufide 36.778 34.410 i i i
minima - Kbps)

(1) O valor medio comunicado obtivose a partir dun conxunto de medicidns que presentan unha importante dispersion de valores, e pddese
establecer que o valor real do parametro pode estar entre 42.690 e 49.467 kbps (2022T3) e entre 37.871 y 51.084 kbps (2022T4).
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: HFC 100Mbps / 10Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T3 2022 T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023
Velocidade Media (Kbps) 94.600 - - - -
< X .
2 PerCEI:\tI.| 95 (Velouiade 94.905 i ) ) )
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 93.843 ) ) ) )
Velocidade Media (Kbps) 9.800 - - - -
<
(=) P til 95 (Velocidad
g ercerl1 | ( eou*a e 9 855 i ) ) )
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidade
minima - Kbps) ** 9.251 ) ) ) )

(*) Para obter o percentil 95 realizanse todas as medicidns da velocidade de transmision acadadas, ordenadas de menor a maior e realizase o rexistro
correspondente ao 95% de todas elas. Corresponde & velocidade maxima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga excepto o 5 % das
descargas/cargas mais rapidas.

(**) Para obter o percentil 5 realizanse todas as mediciéns da velocidade de transmision acadadas, ordenadas de menor a maior e realizase o rexistro
correspondente ao 5% de todas elas. Corresponde a velocidade minima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga excepto o 5% mais lento
das descargas/cargas.

L, Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econémicos e Transformacidn

GOBIERNO .. ~ . s . . . .
S "V-q oeeseana  Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as condicidns relativas & calidade de servizo
Sl na prestacion dos servicizos de comunicaciéns electrénicas

DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL
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4. Conclusion da auditoria

A auditoria realizada en marzo de 2023 por AENOR INTERNACIONAL, S.A.U acredita que R
CABLE Y TELECABLE TELECOMUNICACIONES, S.A.U dispdn e aplica un sistema de medida e
seguimento dos niveis de calidade de servizo, implantado conforme ao disposto na normativa
vixente, debidamente documentado e coincidente coa descricién depositada na Secretaria de

Estado de Telecomunicaciéns e Infraestructuras Dixitais.

Asimesmo, dita auditoria tamén acredita que o proceso utilizado para a realizaciéon das
medidas asegura a non existencia de erros que supofian unha mellora superior ao 5% con

respecto ao seu valor real.
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5. informacion da calidade de servizo e os parametros

asociados

5.1. Introduccion

A"calidade de servizo" é definida pola Unidn 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 funcidns dun servizo de comunicaciéns electrénicas tales como:
xestién da contratacion, mantemento, conexién, facturacién, etc., cos diversos criterios que
poden utilizar os usuarios para evaluar a calidade de funcionamento de ditas funciéns
(velocidade, precisidn, dispofiibilidade, fiabilidade, etc.) pddense determinar un conxunto de
pardmetros observables e susceptibles de ser medidos, capaces de proporcionar unha

representacién 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 regulan as condicidns relativas & calidade de servizo na prestacién dos

servizos de comunicacidns electrdnicas, foi elaborado polo Instituto Europeo de Normas de

Telecomunicacién (ETSI) coa colaboracidon de operadores e usuarios e detallase na guia ETSI

EG 202 057, partes 1 a 4.

Na sua elaboracidon procurouse que ditos parametros sexan Uutiles y sinxelamente
comprensibles polo publico, orientdndoos 4 medida da calidade de servizo de extremo a
extremo da comunicacion e desde a dptica 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 disposicién do usuario as medicidns realizadas dacordo co sistema
comun de medicién do nivel de calidade de servizo establecido ou Nivel medido de Calidade

de Servizo.
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5.2. Parametros de calidade de servizo

A definicidn e método de medicidén de cada un dos pardmetros de calidade de servizo recéllese

na ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméntase cos criterios adicionais adoptados pola

Comisidn para o Seguimento da Calidade na prestacidn dos Servizos de Telecomunicacions.

A continuacidn facilitase unha breve descricién de cada parametro:

5.2.1. Tempo de suministro de accesos a red fixa.

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

encontra activado e dispofiible 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

provisidn e tdmase o rexistro correspondente ao 95 % de todas elas.

5.2.2. Tempo de suministro de accesos a internet.

Definese como o tempo que transcurre desde o instante no que o operador recibe unha
solicitude vélida de suministro dun acceso a internet sobre unha lifia en servizo (normalmente,
con servizo telefénico) ata o instante no que o servizo se encontra activado e dispofiible para

O seu uso.

Excluese a provisidn de accesos que requiran a instalacion dunha nova infraestructura entre
as dependencias do abonado e as do operador para o suministro exclusivo de servizos de
acceso a internet, a provision de accesos sobre tecnoloxias de acceso conmutado (dial-up) e
a provisidn de accesos sobre tecnoloxias que non sexan consideradas como relevantes desde

o punto de vista do seu grado de implantacién no mercado.

Para a obtencidn do percentil 95 tdmanse todas as solicitudes de suministro realizadas por
clientes residenciais atendidas no trimestre, ordéanse de menor a maior tempo de provisién

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

5.2.3. Proporcion de avisos de avaria por lifa de acceso fixo.

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

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

numero medio de lifias en servizo.

A sUa medicidn 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 lifas 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 telefdnico 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 o nimero

medio de lifias en servizo.

A sta medicion realizase contabilizando os avisos vélidos 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 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 a internet.

5.2.4. Tempo de reparacion de avarias para lifias 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 o momento en que o elemento do servizo, ou servizos, restableceuse ao seu
normal funcionamento.
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Considéranse as seguintes medidas:

e Tempo maximo de resolucién do 95% das avarias de menor duracion (percentil 95).
e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador, con

indicacion do devandito periodo.

A stia medicién 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 o momento en que o cliente notificou un aviso de
avaria ata o momento en que o elemento do servizo, ou servizos, se restableceu ao seu

funcionamento normal.
Considéranse as seguintes medidas:

e Tempo maximo de resolucién do 95% dos fallos de menor duracion (percentil 95).
e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador,

indicando o devandito periodo.

A sUa medicidn 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.

5.2.5. Frecuencia de reclamacions dos clientes.

Definese como a relacidn, expresada en porcentaxe, entre o total de reclamacidns
relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet, realizadas polos clientes

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

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

que se estd medindo.

Para estes efectos, considérase reclamacidon calquera manifestaciéon de insatisfaccion ou
observacién negativa do cliente referida aos citados servizos. Non se debe confundir cunha

solicitude de informacidn, consulta técnica ou aclaracién solicitada polo cliente ao seu
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operador. A comunicacién dunha falta non sera considerada como reclamacién, ainda que o

serd a reclamacion dun aviso de falta.

5.2.6. Tempo de resolucion das queixas dos clientes.

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

resolucion da dita reclamacidn por parte do operador.

Para a obtencion do percentil 95 tdmase todas as reclamacions de clientes residenciais
resoltas no trimestre, ordenadas de menor a maior tempo de resoluciéon, e tdmase o rexistro

correspondente ao 95% de todas elas.

5.2.7. Reclamacions sobre a correccion de facturas.

Corresponde 3 relacién, 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 reclamacién, e o niUmero total de facturas emitidas a estes clientes.

Facturas reclamadas

Total de facturas emitidas

A sUa medicion realizase contando o numero de facturas reclamadas por algin aspecto

relacionado co seu contido durante o trimestre que se esta a medir..

5.2.8. Reclamacions sobre correccion de contas de prepago

Corresponde a relacion, expresada en porcentaxe, entre as reclamacidns 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.
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Reclamacioéns sobre o saldo de lifias de prepago
Numero total de lifias prepago

A stia medicidén realizase contando o numero de tarxetas de prepago sobre as que se realizou
unha reclamacion sobre algun aspecto relacionado co saldo durante o trimestre obxecto de

medicion.

5.2.9. Velocidade de transmision de datos alcanzada.

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 transmisién 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 ocupacién 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.

Se desexa informacidn técnica sobre tecnoloxia de acceso, pode consultar a informacion

publicada ao respecto pola Secretaria de Estado de Telecomunicaciéns e Infraestruturas

Dixitais.
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