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1. INTRODUCCIO “SOBRE LA QUALITAT DEL SERVEI”

La informaci6é sobre de Qualitat de Servei que es facilita als apartats seguents s'ha

elaborat segons el que estableix la Resolucié CAL/DTSA/001/24 , de 23 de gener, per

la qual s'estableixen els parametres de qualitat de servei i els seus métodes de

mesurament segons estableix 'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions.

Per a més informacio sobre la regulacio de la Qualitat de Servei podeu consultar I'apartat
especific de la pagina d'Internet de la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia
(CNMC) relatiu a Qualitat de Servei .

El Panell de parametres de qualitat de servei a la pagina de la Comissié Nacional dels

Mercats i la Competéncia es pot consultar per a més informacié sobre els valors dels

parametres de Qualitat de Servei obtinguts pels diferents operadors.

B CONMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Mesures dels parametres

Temps de subministrament d'accessos a la xarxa fixa

Proporcié d'avisos d'avaria per la linia d'accés fix

Temps de reparacio d'avaries per a linies d'accés fix

Frequéncia de reclamacions dels clients

Temps de resolucié de reclamacions dels clients

Reclamacions sobre correccio de factures

Reclamacions sobre correccié de comptes prepagament

Velocitat de transmissié de dades aconsequida

Conclusions de I'informe de |'auditoria de Qualitat de Servei

Informacié de qualitat de servei i els parametres associats



https://www.cnmc.es/expedientes/caldtsa00124
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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2 . MESURES DELS PARAMETRES

2.1 Temps de subministrament daccés a la xarxa fixa

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentil 95 (dies)* 17 17 13 13 11

* Per a I'obtencié del percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials resoltes en el trimestre,
s'ordenen de menor a més temps de resolucio i es pren el registre corresponent al 95% de totes elles.

(1) Nota; D'acord amb el que estableix la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia a la Resolucié, de 23 de
gener de 2025, per la qual s'estableixen els parametres de qualitat dels serveis de comunicacions electroniques i els
seus metodes de mesura conforme estableix I'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions el parametre “ Temps
de subministrament d'accessos a la xarxa fixa” estar inclos al parametre " Temps de subministrament d'accés a
la xarxa fixa "

Les sol-licituds de subministrament d'accés a la xarxa fixa es poden efectuar trucant al:

Masmovil: 2373 o0 900696000 en el seglent horari: de 08:00 a 24:00 de dilluns a diumenge i per concertar les cites és
de 09:00 a 20:00 de dilluns a dissabtes. O www.masmovil.es

Yoigo: 622 0 622622622 en el seguent horari: de 08:00 a 24:00 de dilluns a diumenge i per concertar les cites és de
09:00 a 20:00 de dilluns a dissabtes. O_www.yoigo.com

’;-,: NN I AT

B I\ /,’ \J ',\ J “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
m il . Y Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMlSlON NACIONAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segln establece el articulo 69 de

MERCADOS Y L:“'. COMPETENC| AJ la Ley General deTelecomunicaciones”.


http://www.masmovil.es/
http:// 
https://www.yoigo.com/
https://www.yoigo.com/
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones

Yoigo MAsMov L LHI7N:YY llamAyA™

2.2 Proporcio d'avisos d'avaria per la linia d'accés fix

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025M?) T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentatge (%) 1,93 2,07 1,86 1,94 2,12

(1) Nota ; D'acord amb el que estableix la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia a la Resolucié, de 23 de
gener de 2025, per la qual s'estableixen els parametres de qualitat dels serveis de comunicacions electroniques i els
seus metodes de mesura conforme estableix l'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions, el parametre
“Proporci6 d'avisos d'accés a avaries per la internet” deixa de mesurar-se de forma separada, passant a estar inclos
al parametre “Proporcié d'avisos d'avaria per la linia d'accés fix”

(2) Nota: "Inclou les incidéncies produides per I'apagada del 28 d'abril".

La comunicacio d'avisos d'avaria de linies d'accés fix es pot fer trucant al:

Masmovil: 2373 en el seglent horari: de 08:00 a 01:00 de dilluns a diumenge. Podeu contactar també amb el servei
d'atencié al client enviant un correu electronic a la segient adreca hola@masmovil.com .

Yoigo: 622 en el seglent horari: de 08:00 a 01:00 de dilluns a diumenge.

NN w. T
{ ANV

./ \/ “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los

- pup Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los

COMISION NAC|0NAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de
MERCADOQS Y LA COMPETENCIA/ la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:hola@masmovil.com
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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2.3 Temps de reparacio d' avaries per a linies d'accés fix

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 20251 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentil 95 (hores)* 164,24 167,32 118,42 140,33 110,64
Percentatge reparat en el 79,04 78,49 84,54 83,73 86,17
termini objectiu (%)

El termini objectiu de reparacio definit per loperador és de 48 hores.

* Per a l'obtencio del percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials resoltes en el trimestre,
s'ordenen de menor a més temps de resolucio i es pren el registre corresponent al 95% de totes.

(1) Nota; D'acord amb el que estableix la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia en la Resolucié, de 23 de
gener de 2025, per la qual s'estableixen els parametres de qualitat dels serveis de comunicacions electroniques i els
seus métodes de mesura conforme estableix I'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions el parametre Temps
de reparacié d'accés per a accés internet.” deixa de mesurar-se de forma separada, passant a estar inclos al
parametre "Temps de reparacié d'avaries per a linies d'accés fix"

(2) Nota: "Inclou les incidéncies produides per I'apagada del 28 d'abril" .

Les cites per a la reparaci6 d'avaries de linies d'accés fix es poden efectuar trucant al:
Masmovil: 2373 en el segient horari: de 08:00 a 20:00 de dilluns a dissabte.

Yoigo: 622 en el seguent horari: de 08:00 a 20:00 de dilluns a dissabte

’
L .3
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_y “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
COM'SION NAC'ONAL DE LOS: Mercados y la Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los

parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segln establece el articulo 69 de

MERCADQS Y LA COMPETENCIA, la Ley General deTelecomunicaciones”.


https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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2.4 Freqiiéncia de reclamacions dels clients

Servei fix
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentatge (%) 0,36 0,40 0,39 0,67 0,53
Servei mobil
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentatge (%) 0,08 0,08 0,08M 0,17 0,21

Per contactar amb el servei d'atencio al client podeu trucar al:

Masmovil: 2373 en el seglent horari: de 08:00 am a 00:00 am. 16 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu
electronic a la seglient adrega hola@masmovil.com .

Yoigo: 622 0 622622622 en el seglent horari: de 00:00 a 23:59 de dilluns a diumenge.

Lebara: 2222 en el seglient horari: de 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu electronic a la
seglent adrega care.Spain@lebara.com

Llamaya: 321 o + 34632100321 en el segient horari: de 9:00 a 21:00 de dilluns a diumenge, o escriure un correu
electronic a la seglent adrega clients@Llamaya.com o utilitzar el formulari de contacte disponible a www.llamaya.com

NN AN
l\ﬁ,f \\” '-\ _y “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
- AL Mercados y la Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM'SlON NAC|0NAL DE LOSe parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segln establece el articulo 69 de

MERCADOQOS Y LA COMPETENCIA, la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:hola@masmovil.com
mailto:care.Spain@lebara.com
mailto:clientes@Llamaya.com
http://www.llamaya.com/
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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2.5 Temps de resolucié de reclamacions dels clients

Servei fix
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentil 95 (dies)* 10,79 11,93 20,86 11,01 17,94
Servei mobil
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentil 95 (dies)* 5,59 6,98 7,81 5,84 5,78

* Per a l'obtencio del percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials resoltes en el trimestre,
s'ordenen de menor a més temps de resolucid i es pren el registre corresponent al 95% de totes.

Per contactar amb el servei d'atencio al client podeu trucar al:

Masmovil: 2373 en el seglent horari: de 08:00 am a 00:00 am. 16 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu
electronic a la seglient adrega hola@masmovil.com .

Yoigo: 622 0 622622622 en el seglent horari: de 00:00 a 23:59 de dilluns a diumenge.

Lebara: 2222 en el seglent horari: de 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu electronic a la
seguent adreca care.Spain@lebara.com

Llamaya: 321 o + 34632100321 en el seglent horari: de 9:00 a 21:00 de dilluns a diumenge, o escriure un correu
electronic a la seglient adrega clients@Llamaya.com o utilitzar el formulari de contacte disponible a www.llamaya.com

l;v SN IN A
NN /U
| l\.,‘.z' \‘J V I/ “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisiéon Nacional de los
~ < Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMISION NACIONAL DE LOS: y , Por @ 4

parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de

MERCADOS Y LA COMPETENCIA/ la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:hola@masmovil.com
mailto:care.Spain@lebara.com
mailto:clientes@Llamaya.com
http://www.llamaya.com/
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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2.6 Reclamacions sobre correccio de factures

Servei fix
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentatge (%) 0,06 0,07 0,07 0,13 0,10

(™ Aquest valor ha estat corregit en detectar-se un error per l'auditoria. El valor anteriorment publicat era 0,05.

Servei mobil
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Percentatge (%) 0,03 0,03 0,03 0,03 0,03

Per contactar amb el servei d'atencio al client podeu trucar al:

Masmovil: 2373 en el seguent horari: de 08:00 am a 00:00 am. 16 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu
electronic a la seglient adrega hola@masmovil.com

Yoigo: 622 0 622622622 en el seglent horari: de 00:00 a 23:59 de dilluns a diumenge.

Lebara: 2222 en el seglient horari: de 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns a diumenge, o enviant un correu electronic a la
seguent adreca care.Spain@lebara.com

Llamaya: 321 o + 34632100321 en el seglent horari: de 9:00 a 21:00 de dilluns a diumenge, o escriure un correu
electronic a la seguent adrega clientes@Llamaya.com o utilitzar el formulari de contacte disponible a www.llamaya.com
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| AN AVAL

./ V I/ “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comision Nacional de los

- AL Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los

COM'S'ON NACIONAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de
MERCADQS Y LA COMPETENCIA/ la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:hola@masmovil.com
mailto:care.Spain@lebara.com
mailto:clientes@Llamaya.com
http://www.llamaya.com/
http://www.llamaya.com/
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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2.7 Velocitat de transmissié de dades aconseguida

2.7.1 Parametres aconseguits per a les ofertes comercials rellevants del servei daccés a

Internet
SERVICI D'ACCES A INTERNET: FTTH 1 Gbps / 1 Gbps
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENTS
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Velocitat Mitjana (Kbps) | 927.870 931277 930.865 922.911 920.791
Percentil 95 (Velocitat
BAIXADA maxima - Kbps) 948.450 948.462 948.467 948.467 942.200
Percentil 5 (Velocitat 875.813 878.634 884.729 852.947 874.200
minima - Kbps)
Velocitat Mitjana (Kbps) | 925.991 925.808 919.631 916.522 932.226
Percentil 95 (Velocitat
PUJADA maxima - Kbps) * 946.021 946.894 947.654 946.023 931.500
Percentil 5 (Velocitat | 37 757 | 842368 | 847.698 | 844.425 878.000
minima - Kbps)

Latencia Media (ms) 7,213 28,609
\Variacion de la latencia Media (ms) 0,738 0,775
Pérdida de paquetes Media (%) 0,033 0,236

10
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SERVEI D'ACCES A INTERNET: FTTH 600Mbps/600Mbps
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENTS
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Velocitat Mitjana (Kbps) -- 632.419 628.694 626.893 625.358
Percentil 95 (Velocitat
BAIXADA maxima - Kbps) * - 653.793 654.630 654.618 634.900
Percentl 5 (Velocitat minima) 600.163 | 585.185 597.795 | 603.700
- Kbps)
Velocitat Mitjana (Kbps) - 613.162 615.046 608.310 607.793
Percentil 95 (Velocitat
PUJADA maxima - Kbps) * -- 634.598 634.512 633.235 616.100
Percentil 5 (Velocitat minima) 580.175 591.504 579.598 | 580.700
- Kbps)
Latencia Media (ms) 13,872 39,412
\Variacion de la latencia Media (ms) 1,152 1,075
Pérdida de paquetes Media (%) 0,033 0,629

’gv N IN A
- e ¥ “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisiéon Nacional de los
COMISION NACIONAL DE LOS Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los

V1A parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de
MERCADOS ¥ LA COMPETENCM) la Ley General deTelecomunicaciones”.

11


https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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SERVEI D'ACCES A INTERNET: FTTH 500Mbps/500Mbps
NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENTS
T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026
Velocitat Mitjana (Kbps) 508.518 509.008 507.812 505.838 506.019
Percentil 95 (Velocitat
BAIXADA maxima - Kbps) * 515.412 515.412 515.397 515.407 511.800
Percenti ?I((\t/’zgcliat MiNMAl - 488799 | 490120 | 484950 | 480.884 | 492.900
Velocitat Mitjana (Kbps) 499.708 500.225 498.526 495.832 495.370
Percentil 95 (Velocitat
PUJADA maxima - Kbps) * 524.240 523.385 524.580 526.996 501.700
o ey v | 4926390 | 492683 | 489.681 | 392014 | 466.800
Latencia Media (ms) 8,032 36,693
\Variacion de la latencia Media (ms) 0,778 0,78
Pérdida de paquetes Media (%) 0,008 0,526

’gv 3N IN A/
N AW
P l\"'). \IVIL

COMISION NACIONAL DF LOS:
MERCADOS Y L\ COMPETENCIA

“Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisiéon Nacional de los
Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.
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SERVICI D'ACCES A INTERNET: 4G 150Mbps / 50 Mbps

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENTS

T2 2025 T3 2025 T4 2025 T1 2026 T2 2026

Velocitat Mitjana (Kbps) 57775 M 55.595 (1 | 52,5621 N®) | 54.645 ™ 54.656("

Percentil 95 (Velocitat

4)
BAIXADA maxima - Kbps) * 105.434 105.166 108.368 109.203 68.100

Percentil 5 (Velocitat

o o 23.002 22.102 19.771® 18.483 42.500
minima - Kbps)

Velocitat Mitjana (Kbps) 29.412 @ 29.358 @ | 26.646 A6) | 27.142 @ 27.652)

Percentil 95 (Velocitat

PUJADA maxima - Kbps) * 44.606 44.096 44.074 O 44431 30.600
Percentil 5 (Velocitat 14.009 14323 | 13.111© | 11.387 22.700
minima - Kbps)
Latencia Media (ms) 105,148 47,986
\Variacion de la latencia Media (ms) 6,509 6,271
Pérdida de paquetes Media (%) 1,096 0,234

(M El valor mitja reportat s'ha obtingut a partir d'un conjunt de mesuraments que presenten una dispersi6 significativa de
valors, i es pot establir que el valor real del parametre pot situar-, entre 51.356 Kbps i 64.194 Kb2. 62161 Kbps (T3 2025),
entre 45635 Kbps i 59407 Kbps (T4 2025) i entre 47468 Kbps i 61822 Kbps (T1 2026) y entre 47459 Kbps y 61853 Kbps
(T2 2026)

@ El valor mitja reportat s'ha obtingut a partir d'un conjunt de mesuraments que presenten una dispersio significativa de
valors, i es pot establir que el valor real del parametre pot situar-se entre entre 26694 Kbps i 32130 Kb2 (32130 Kb2)
32006 Kbps (T3 2025), entre 23741 Kbps i 29551 Kbps (T4 2025) i entre 24224 Kbps i 30060 Kbps (T1 2026) y entre
24704 Kbps y 30600 Kbps (T2 2026).

® Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de I'operador. El valor anteriorment publicat era 54.373
@ Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de l'operador. El valor anteriorment publicat era 108.949
®) Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de I'operador. El valor anteriorment publicat era 21.039
® Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de I'operador. El valor anteriorment publicat era 28.041
(M Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de I'operador. El valor anteriorment publicat era 44.142
® Aquest valor s'ha corregit en detectar-se un error per part de I'operador. El valor anteriorment publicat era 13.493

* Per a I'obtencio del percentil 95 es prenen totes les mesures de la velocitat de transmissié aconseguida, s'ordenen de menor a major i
es pren el registre corresponent al 95% de totes. Es correspon amb la velocitat maxima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més rapides.

** Per obtenir el percentil 5 es prenen totes les mesures de la velocitat de transmissié aconseguida, s'ordenen de menor a major i es pren
el registre corresponent al 5 % de totes elles. Es correspon amb la velocitat minima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més lentes.
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/ “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comision Nacional de los

n ne Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM'SION NACIONAL DE LOS« parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segun establece el articulo 69 de

MERCADOS YL A COMPETENC]A; la Ley General deTelecomunicaciones”.
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3 . CONCLUSIONS DE L'INFORME D'AUDITORIA

L'auditoria realitzada el marg/abril del 2026 per AENOR INTERNACIONAL SAU acredita
que Xfera Méviles, SAU disposa i aplica un sistema de mesura i seguiment dels nivells

de qualitat de servei, implantat conforme al que disposa la Resolucio, de 23 de gener de

2025 , degudament documentat i coincident amb la descripcio dipositada a la Comissio

Nacional dels Mercats i la Competéncia.

Aixi mateix, aquesta auditoria també acredita que el procés utilitzat per a la realitzacié
de les mesures assegura la no-existéncia d'errors que suposin una millora superior al

5% respecte del valor real .

Excepcionalment, s'ha detectat inconsisténcia en alguns dels valors dels Parametres 14

i 16, que ja han corregit en aquest document.
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4. INFORMACIO SOBRE LA QUALITAT DE SERVEI |
ELS PARAMETRES ASSOCIATS

Introduccio

La “qualitat de servei” la defineix la Unié Internacional de Telecomunicacions (UIT) com
I'efecte global de la qualitat de funcionament d'un servei que determina el grau de

satisfaccio d'un usuari d'aquest servei.

Relacionant les diferents funcions d'un servei de comunicacions electroniques com:
gestié de la contractacié, manteniment, connexio, facturacio, etc., amb els diversos
criteris que poden utilitzar els usuaris per avaluar la qualitat de funcionament d'aquestes
funcions (velocitat, precisié, disponibilitat, fiabilitat, etc.) es poden determinar un conjunt
de parametres observables i susceptibles de ser mesurats, capacos de proporcionar

una representacio.

Aquest conjunt de parametres, segons el que estableix la Resolucio, de 23 de gener de

2025, per la qual s'estableixen els parametres de qualitat de servei i els seus métodes
de mesurament segons estableix I'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions,
ha estat elaborat per I'Institut Europeu de Normes de Telecomunicacio (ETSI) amb la

col-laboracié d'operadors 2 057, parts 1 a 4.

En la seva elaboracio s'ha procurat que els parametres esmentats siguin utils i facilment
comprensibles pel public, orientant-los a la mesura de la qualitat de servei d'extrem a
extrem de la comunicacié i des de I'0ptica de l'usuari final. Qualsevol dependéncia
d'altres serveis 0 xarxes publiques interconnectades queda inclosa implicitament en la

mesura de la qualitat del servei lliurada a l'usuari final.

En aquest marc, Xfera Moéviles, SAU posa a disposicié de l'usuari els mesuraments
realitzats d'acord amb el sistema comu de mesurament del nivell de qualitat de servei

establert o Nivell mesurat de qualitat de servei.
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Parametres de qualitat de servei

La definicio i métode de mesura de cadascun dels parametres de qualitat de servei es

recull a I' ETSI EG 202 057, parts 1 a 4. i es complementa amb els criteris addicionals

adoptats per la Comissio per al Seguiment de la Qualitat en la prestacié dels Serveis de

Telecomunicacions.
A continuacid, es facilita una breu descripcié de cada parametre:
Temps de subministrament daccés a la xarxa fixa.

Es defineix com el temps que transcorre des de l'instant en qué I'operador rep una
sol-licitud valida de subministrament del servei d'accés a la xarxa fixa fins a l'instant en

queé el servei esta activat i disponible per utilitzar-lo.

Per a l'obtencio del percentil 95 es consideren totes les sol-licituds de subministrament
realitzades per clients residencials ateses en el trimestre, s'ordenen de menys a més

temps de provisi6 i es pren el registre corresponent al 95% de totes.
Proporcid d"avisos d avaria per la linia d’accés fix.
Es mesura pel servei telefonic fix i el servei fix d'accés a Internet.

Es defineix com la relacio, expressada en percentatge, entre els avisos valids d'avaria
comunicats pels clients sobre possibles avaries a la xarxa d'accés fixa de I'operador i el

nombre mitja de linies en servei.

El seu mesurament es fa comptabilitzant els avisos valids d'avaria rebuts dels clients

residencials durant el trimestre a que fa referéncia la mesura.

El nombre mitja de linies en servei és obtingut a partir de les linies d'accés fix sobre les
quals es proporciona el servei telefonic i I'accés a Internet a clients residencials, tant si
aquest és I'inic servei ofert com si s'ofereixen altres serveis sobre la linia. Els avisos

d'avaria comptabilitzats son els relatius al servei telefonic fix i I'accés a Internet.
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Temps de reparacio davaries per a linies daccés fix.
Es mesura pel servei telefonic fix i el servei fix d'accés a Internet.

Es defineix com el temps transcorregut des de l'instant en qué el client ha notificat un
avis d'avaria fins al moment en qué I'element del servei, o serveis, s'ha restablert al seu

funcionament normal.
Es contemplen els seglients mesuraments:

e Temps maxim per a la resolucié del 95% d'avaries de menor durada (percentil
95).

o Percentatge d'avaries reparades en el termini objectiu establert per l'operador,

amb indicaci6 del termini esmentat.

El seu mesurament es realitza a partir de les dades de totes les avaries comunicades
pels clients residencials que afectin el servei telefonic fix i el servei d'accés a Internet

reparades en el trimestre a qué es refereix la mesura.

Frequéncia de reclamacions dels clients.

Es defineix com la relacid, expressada en percentatge, entre el total de les reclamacions
relatives al servei telefonic i/o al servei daccés a Internet, realitzades pels clients

residencials, i el nombre de clients residencials actius en el trimestre.

El seu mesurament es fa a partir de les dades de totes les reclamacions presentades
pels clients residencials, per teléfon, fax, correu, correu electronic, etc. durant el

trimestre objecte del mesurament.

A aquests efectes es considera com a reclamacié qualsevol expressio d'insatisfaccio o
una observacid negativa del client referida als serveis esmentats. No us heu de
confondre amb una peticié d'informacid, consulta técnica o aclariment sol-licitat pel client
al vostre operador. No es considera reclamacio la comunicacié d'una avaria, encara que

si la reclamacié d'un avis d'avaria.
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Temps de resolucio de reclamacions dels clients.

Es defineix com el temps transcorregut entre la presentacié per part d'un client
residencial d'una reclamacio relativa al servei telefonic i/o al servei d'accés a Internet i

la resolucié d'aquesta reclamacié per part de I'operador.

Per obtenir el percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials
resoltes en el trimestre, s'ordenen de menor a major temps de resolucio i es pren el

registre corresponent al 95% de totes.

Reclamacions sobre correccié de factures.

Es correspon amb la relacié, expressada en percentatge, entre les factures emeses als
clients residencials, relatives al servei telefonic i/o al servei daccés a Internet, que han

estat objecte de reclamacié i el nombre total de factures emeses a aquests clients.

Factures reclamades

Total de factures emeses

La seva mesura es realitza comptabilitzant el nombre de factures reclamades per algun

aspecte relatiu al contingut durant el trimestre objecte del mesurament.

Reclamacions sobre correccié de comptes prepagament.

Es correspon amb la relacid, expressada en percentatge, entre les reclamacions
relatives al servei telefonic i/o al servei d'accés a Internet realitzades pels clients sobre
el saldo de les linies prepagament i el nombre total de linies prepagament (targetes,

etc.) actives.

Reclamacions sobre el saldo de linies prepagament

Nombre total de linies prepagament

La seva mesura es realitza comptabilitzant el nombre de targetes de prepagament sobre
les quals s'ha realitzat alguna reclamacié sobre algun aspecte relatiu al saldo durant el

trimestre objecte del mesurament.
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Velocitat de transmissié de dades aconseguida.

Es defineix la velocitat de transmissié de dades aconseguida per a lenllag descendent
com la velocitat aconseguida en la descarrega de fitxers des dun lloc web remot a
lordinador de lusuari. Aixi mateix, es defineix la velocitat de transmissié de dades
aconseguida per a I'enlla¢ ascendent com la velocitat assolida a la pujada de fitxers des

de l'ordinador de l'usuari a un lloc web remot.

La velocitat de transmissié de dades experimentada per un mateix usuari a la
descarrega/pujada d'un fitxer pot dependre del nivell d'ocupacié que presenti la xarxa
en el moment en qué es duu a terme la descarrega/pujada, per la qual cosa aquest
parametre pot presentar variacions, per exemple, al llarg de les hores del dia o del dia

de la setmana.

A consequeéncia d'aixd, com a indicacio de les velocitats maximes i minimes que pot
experimentar un usuari, es publica el percentil 95 de la velocitat de transmissio, que es
correspon amb la velocitat maxima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més rapides, i el percentil 5, corresponent a

la velocitat maxima assolida entre tots els descarregues/pujades més lentes.

Aquest mesurament es realitza a través de connexions de proves entre equips client

(sondes de prova) i servidors especifics, en el trimestre objecte del mesurament.

Si voleu informacié técnica sobre la tecnologia d'accés podeu consultar la informacio

publicada sobre aixo per la Comissio Nacional dels Mercats i la Competéncia.
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