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PARAMETROS GENERALES 1®" TRIMESTRE DEL 2022
1 INTRODUCCION

Los parametros incluidos en este informe se miden conforme a la Orden IET/1090/2014, de 16
de junio, por la que se regulan las conoli@s relativas a la calidad de servicio en la prestacion

de los servicios deomunicaciones electronicas y gaETSI.

05/06/23 Paginal



PARAMETROS GENERALES 1®" TRIMESTRE DEL 2022
2 PARAMETROS

2.1 Tiempo de suministro de acceso a la red fija

Se define como el tiempo que transcurre desde el instante en que el operadiberuna
solicitud valida de suministro del servicio telefénico hasta el instante en el que el servicio se
encuentra activado y disponible para su uso.

Se facilita la medicion del tiempo maximo para el 95% de las solicitudes de clientes
residenciales comenores tiempos de suministro (percentil 95 medicién se realiza a partir
de los datos de todas las solicitudes de suministro realizadas en el trimestre.

OPERADOR MEDIDAS OPERADOR MEDIDAS
(dias) (dias)
_ !n 23 pepephone 12
15 28
MASMOV L 15 e 23
telecable

AT 3 ©. 1
13 go 16

MEDIA PONDERADA® 15

Tiempo de suministro de accesos a la red fija

o
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EUSKALTEL JAZZTEL MASMOVIL MOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R  TELECABLEODAFONE YOIGO |
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Percentil 95 (dias)
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a1
|
T

1 Obtenida ponderando los valores medidos por cada operador con el nimero de suministros realizados
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2.2 Porcentaje de avisos de averia por linea de acceso fijo

Se define como la relacion entre los avisos validos de averia cadasigor los clientes
residenciales sobre posibles averias en la red de acceso del operador y el nimero medio de
lineas en servicio.

El nimero medio de lineas en servicio es obtenido a partir de las lineas sobre las que se presta
el servicio telefénico o leservicio de acceso a Internet, tanto si éste es el Unico servicio
suministrado, como si sobre la linea se proporcionan otros servicios. Los avisos de averia
contabilizados son los referidos al servicio telefonico fijo o al servicio de acceso a Internet.

Su medicion se realiza contabilizando todos los avisos validos de averia recibidos durante el
trimestre y el resultado se expresa como un porcentaje.

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

2.2.1 Servicio telefénico fijo

OPERADOR ME[?IDAS OPERADOR MED,IDAS
(dias) (dias)
L 0,52 0,29
- @
1,37 telecable 1,67

MASMOV L 1,75 m 1,14

LA 0,40 - go 1,53
"
orange

MEDIA PONDERADA® 1,40

Avisos de averias del servicio telefonico por linea de acceso fijo
2,00 +

1,50 +

1,00 +

Porcentaje

0,50 +

0,00 1 1 1 1 1 1 1 1 1
EUSKALTELIAZZTELMASMOVILMOVISTAR ORANGE R TELECABMNEODAFONE YOIGO

2 Obtenida ponderando los valores medidos pada operador con el nimero de accesos directos
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.2.2 Servicio fijo de acceso a Internet

OPERADOR MED,IDAS OPERADOR MED,IDAS
(dias) (dias)
NN 2,39 pepephone 1,63
1,21 1,78
ASMG =
MASMOV L 1,76 telecable 2,21
W | oo 0,29 O 0,65
vodafone
mw 1,96 2:90 1,53
MEDIA PONDERADA® 1,34
Avisos de averias del servicio de acceso a Internet por linea de acceso fijo
2,50 +

0]

Porcentaje

1,50 +

G
1,00 +
0,50 +
0,00

EUSKALTELJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R TELECABLEODAFONE YOIGO

3 Obtenida ponderando los valores medidos por cada operador con el nUmero de accesos directos a Internet
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

iR

2.3 Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo del servicio

telefonico fijo y servicio de acceso a Internet

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

restablecido a su normal funcionamiento.
Se contemplan las siguientes mediciones:

1 Tiempo maximo para la resolucion del 95% de averias de menor duracion (percentil
95).
1 Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el operador, con

indicacion de dicho plazo.

Se mide y publica desagregado para el servicio telefénico fijo y para el servicio de acceso a

Internet fijo.
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.3.1 Servicio telefénico fijo

1 Tiempo méximo para el 95% de menor duracion (percentil 95):

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las averias que afecten al servicio

telefénico fijo o al servicio de acceso a Internet reparadas en el trimestre.

Se facilita la medicion delempo méaximo para el 95% de las averias con menores

tiempos de reparacion (percentil 95), relativo al conjunto de clientes residenciales.

OPERADOR MEDIDAS OPERADOR MEDIDAS
(dias) (dias)
. 72,79 147,30
@
121,25 tolocutta 66,37

MASMOV L 68,87 m 28,06

W 46,60 go 69,02
89,59
orange

MEDIA PONDERADA® 68,78

Tiempo de reparacién de averias del servicio telefénico para lineas de acceso

150 + fijo
120 +
a
@
590 |
<
& G & & )
= 60 +
c
(]
e
| I I
EUSKALTELJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE TELECABLEODAFONE YOIGO |

4 Obtenida ponderando los valores medidos por cada operador con el nimero de averias resueltas
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PARAMETROS GENERALES

1 Porcentaje de averias reparadas en plazo objetivo:
Se facilita el porcentaje de las averias que han sido resueltasl pperador antes de

completarse el periodo de tiempo que tiene recogido como plazo objetivo para la

reparacion de las averias de sus clientes residenciales.

100 +

MASMOV L

orange”

telecable

%igo

MEDIA PONDERADA®

Porcentaje averias del servicio telefénico reparadas en el plazo objetivo

OPERADOR y plazo objetivo

47 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

MEDIDAS

(%)

90,03

83,34

93,17

99,76

88,76

79,13

91,67

97,89

92,96

92,14

\,
a1
|
T

Porcentaje
(&)
o
|
T

N
(€]
|
T

o
A4

EUSKALTELJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE

5 Obtenda ponderando los valores medidos por cada operador con el nimero de averias resueltas

TELECABLEODAFONE YOIGO
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.3.2 Servicio fijo de acceso a Internet

1 Tiempo méximo para el 95% de menor duracion (percentil 95):

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las averias que afecten al servicio

telefénico fijo o al servicio de acceso a Internet reparadas en el trimestre.

Se facilita la medicion delempo maximo para el 95% de las averias con menores

tiempos de reparacion (percentil 95), relativo al conjunto de clientes residenciales.

OPERADOR M(E d?;gfs OPERADOR M(EdE?LE)AS
o !-. 118,30 pepephone 77,13
2t 100,27 69.00
MASMOV 'L 69,93 tem?le 70,55

.. wos | IEN 0.1
L ]
91,34 »%go 69,91

MEDIA PONDERADA® 79,81

Tiempo de reparacion de averias del servicio de acceso a Internet para lineas de
150 -+ acceso fijo

= =
o N
S ol
| |
T

\l
()]
|
T

Percentil 95 (horas)
(&)
o

N
[
|
T

G © © © © © © © ©
‘

EUSKALTELJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R TELECABLEODAFONE YOIGO |

6 Obtenida ponderando los valores medidos por cada operador con el niUmero de averias resueltas
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1¥" TRIMESTRE DEL 2022

9 Porcentaje de averias reparadas en plazo objetivo:

Se facilita el porcentaje de las averias que han sido ltasupor el operador antes de
completarse el periodo de tiempo que tiene recogido como plazo objetivo para la

reparacion de las averias de sus clientes residenciales.

100 -

75 -

Porcentaje

OPERADOR y plazo objetivo

MASMOV L

\ ll

pepephone

telecable

2ig0

MEDIA PONDERADA®

47 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

24 horas

48 horas

48 horas

48 horas

48 horas

o

MEDIDAS

(%)

85,36

85,91

93,04

99,18

88,50

85,90

91,95

90,18

93,68

92,79

90,31

Porcentaje averias del servicio de acceso a Internet reparadas en el plazo

O]

7 Obtenida ponderando los valores medidos por cada operador con el nioeeawerias resueltas.

EUSKALTEL JAZZTEL MASMOVIL MOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R

' TELECABLE/ODAFONE YOIGO
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE

2.4 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Se define como la relacién entre en total de reclamaciones relativas al servicio telefénico y/o al
servicio de acceso a Internet, realizadas por los clientes residenciales, y el nimero medio de

clientes residenciales agbs en el trimestre.

Su medicion se realiza a partir de los datos de todas las reclamaciones presentadas por los

clientes residenciales, por teléfono, fax, correanail, etc. durante el trimestre.

A estos efectos se considera como reclamacion cualgxpresion de insatisfaccion o una

observacién negativa del cliente referida a los mencionados servicios.

No debe confundirse con una peticion de informacién, consulta técnica o aclaracion solicitada
por el cliente a su operador. No se considerara comoanmeation la comunicacion de una

averia, aungue si la reclamacion de un aviso de averia.

Se efectian mediciones separadas de este parametro para el servigielfgervicio movil.

05/06/23 Paginal0



PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.4.1 Servicio fijo

OPERADOR M(E d?;Z)AS OPERADOR M(EdDi;[S’)AS
ito] 5 0,72 pepephone 0,68
‘ 1,35 0.8
MASMOV L 0,49 temg_e 0.84

vodafone
L ]
0,95 1Yo 0,31

MEDIA PONDERADA® 1,09

E

3.00 Reclamaciones de los clientes

2,00 +

Porcentaje

© © © ©

o o
< <
I I I I

EUSKALTEL JAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R  TELECABLEODAFONE YOIGO |

1,00 +

0,00

8 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nimero medio de clientes activos
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.4.2 Servicio movil

MEDIDAS
(%)

DIGl 141
o 007

OPERADOR

1,40
=Lebara 1,40
)

Lycaglowlalle 1,14
MASMOV'L 0,15
1,22

orange”
pepephone 0,31
0,13

[

SIMm lIJ O 0,44

vodalone
@
0igo
MEDIA PONDERADA® 0,69

150 — Reclamaciones de los clientes

1,00 +
2
o]
= © © ©
@
o 0,50 +
P
o
) [
0,00 - DIGI ' EUSKALTELIAZZTEL LEBARALYCAMOBIIM’ASMO\/ILMOVISTA‘QORANGEPEPEPHONE R ' SIMYO VODAFONE YOIGO '

9 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nimero medio de clientes activos
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.5 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Se define como el tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un cliesitiencial
de una reclamacioén relativa al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a Internet y la

resolucion por el operador de dicha reclamacion.

Su medi®n se realiza a partir de los datos de todas las reclamaciones resueltas durante el
trimestre. Se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro
correspondiente al 95 % de todas las reclamaciones. El valor de este registro (p&teedil

el valor que publica el operador.

Se efectlan mediciones separadas de este parametro para el servicio fijo, el servicio movil y el

servicio de acceso a internet.

2.5.1 Servicio fijo

OPERADOR MEDIDAS OPERADOR MEDIDAS
(dias) (dias)
L 6,83 pepephone 13,55
4,99 30,21
MASMOV'L 18.28 @ 591
! telecable !

W | novsr 12,21 O 3,00
vodafone
7,66 go 14,63

MEDIA PONDERADA®? 6,33
Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes
20,00 + 30,21
15,00 +

10,00 ~

500 | © © I I I o i o o
0,00 ‘ 1 1 1 1 1 ; w l | ‘

EUSKALTELJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R TELECABLEODAFONE YOIGO |

Percentil 95 (dias)

10 Obtenida ponderando los i@res publicados por cada operador con el nimero de reclamaciones resueltas
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2.5.2 Servicio movil

OPERADOR
DIGE

Lebara

movil

Lycamob?le

Cail tha world for less

MASMOV L

orange”

pepephone

simMmyo

0igo

MEDIA PONDERADA®Y

MEDIDAS
(%)

8,80
10,83
4,96
0,82
0,24
8,70
11,67
6,83
8,83
29,28
8,39
0,83

14,99

7,88

Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

20,00 + 29,28
15,00 +
2L
g 10,00 —+
[} © © © © © © © ©
2
S 500+
0,00 - 1 ‘ b 1 ‘ ‘ ‘ ‘ 1 1 ‘ !
' DIGI ' EUSKALTELJAZZTEL LEBARALYCAMOBIMASMOVILMOVISTAR ORANGEPEPEPHONE R SIMYO 'VODAFONE YOIGO

11 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nimero de reclamaciones resueltas
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.6 Reclamaciones sobre correccion de facturas

Se definecomo la elacién entre las facturas que han sido objeto de reclamacién sobre su
contenido, realizadas por los clientes residenciales, relativas al servicio telefénico y/o al

servicio de acceso a Internet y el nimero total de facturas emitidas a estoeslie

Su medida se realiza contabilizando el ndmero de facturas reclamadas por algin aspecto

relativo a su contenido durante el trimestre y se expresa en porcentaje.

Se efectian mediciones separadas de este parametro para el seragielfgervicio mow.

2.6.1 Servicio fijo

OPERADOR MED,IDAS OPERADOR MEQIDAS
(dias) (dias)
, !y. 0,10 pepephone 0,07
0,37 0,19
MASMOV L 0,11 0,13
v
AT 076 031

0,24 go 0,09

MEDIA PONDERADA®? 0,24
Reclamaciones sobre correccién de facturas
1,00 +
0,75 +
0,50 +

0251+ o = = | I = = = I )
0,00 ‘ 1 1 1 1 - 1 1 l 1 1 |

EUSKALTIéLJAZZTEL MASMOVILMOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R TELECABLZODAFONE YOIGO

Porcentaje

12 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nidadexturas emitidas
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PARAMETROS GENERALES 1" TRIMESTRE DEL 2022

2.6.2 Servicio movil

MEDIDAS
(%)

DG 0,04

LAL 0,03

OPERADOR

0,38
MASMOV L 0,06

. 0’33
orange”

pepephone 0,08

0,02

simMmyo 0.12

0’03
vodafone
L ]
).s’(’ 0,06

MEDIA PONDERADA®® 0,31

Reclamaciones sobre correccién de facturas
1,00 +

e o o
N D [o]
o o o
| | |
T

Porcentaje

G © © © © © © © ©
0,20 +
0,00 M, ‘ ‘ ‘ ‘ - . ‘ -

DIGI  EUSKALTEL JAZZTEL MASMOVIL MOVISTAR ORANGE PEPEPHONE R SIMYO VODAFONE YOIGO |

13 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nimero de facturas emitidas

05/06/23 Paginal6


https://www.pepephone.com/movil/informacion_legal

PARAMETROS GENERALES

1¥" TRIMESTRE DEL 2022

2.7 Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago

Se corresponde con la relacién entre las reclamaciones realizadas paietiss sobre el

saldo de las tarjetas prepago y el nimero medio de cuentas prepago activas.

Su medida se realiza contibando el niumero de tarjetas prepago sobre las que se ha

realizado alguna reclamacion, durante el trimestre, relativa a su saldo y se expresa en

porcentaje.

Se mide en exclusiva para el servicio telefénico movil:

2.7.1 Servicio movil

OPERADOR MEDIDAS
(dias)
DGl 0,006
:-‘!. 0,000
Lebcﬁrog 2,321
)
Lyca!!lowlzge 1,418
MASMOV L 0,237
MEDIA PONDERADA®4

OPERADOR

orange”

pepephone
sSiMyo

290

0,719

MEDIDAS
(dias)

0,409
0,000
0,299

1,645

0,052

Reclamaciones sobre el saldo de las tarjetas prepago

1,645

Porcentaje

1,000 + 2,321 1,418
0,800 +

G © ©
0,600 +
0,400 +
0,200 +
0,000 ‘ ‘ ‘

o
<

DIGI ' EUSKALTEL LEBARA LYCAMOBILEMASMOVIL MOVISTAR ORANGE PEPEPHONE SIMYO ' VODAFONE YOIGO

14 Obtenida ponderando los valores publicados por cada operador con el nimero medio de cuentas prepago activas

05/06/23
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3

En este apdado se facilitan los enlaces para acceder a los resultados de calidad de servicio

obtenidos y publicados por los operadores espafioles, utilizados para la elaboracion de este

ENLACES DE INTERES

informe, asi como enlaces a otros reguladores europeos con publicaciones dadesue

calidad de servicio obtenidos en sus respectivos ambitos.

ESPANA

OPERADOR *

DIGI
X

WaEaile]

Lebara

maowvil
Lycamob?le

Cail tha worid for less

MASMOV L

pepephone

SIMyo
@

telecable

%90

Enlace

https://www.digimobil.es/legalcalidad.php

http://www.euskaltel.com/CanalOnline/microsites/calidad servic
index.jsp?idio
https://www.jazztel.com/accesibkealidad.html

https://mobile.lebara.com/es/es/Hegaly-requlatorio

http://www.lycamobile.es/es/calidaede-servicio

https://www.masmovil.es/static/pdf/calidaeserviciemm.pdf

https://www.telefonica.es/es/acerca de telefonica/calidad/calide
servicio

https://www.orange.es/acercadeorange/calidad?internal source
ange&internal_medium=homeg&internal_term=pie+nuestra+com|
iatcalidad+servicio&internal campaign=medios

https://www.pepephone.con/calidaddel-servicio

https://mundo-r.com/quienessomos/calidaede-servicio

http://www.simyo.es/alidadserviciesimyo.html

http://web.telecable.es/calidaeservicio

http://www.vodafone.es/conocenos/es/vodaforespana/quienes
somos/leqgaly-requlatorio/calidadde-servicio/descargalel-informe/

https://www.yoigo.com/calidadde-servicio

05/06/23
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https://www.digimobil.es/legal-calidad.php
http://www.euskaltel.com/CanalOnline/microsites/calidad_servicio/index.jsp?idio
http://www.euskaltel.com/CanalOnline/microsites/calidad_servicio/index.jsp?idio
https://www.jazztel.com/accesible-calidad.html
https://mobile.lebara.com/es/es/li-legal-y-regulatorio
http://www.lycamobile.es/es/calidad-de-servicio
https://www.masmovil.es/static/pdf/calidad-servicio-mm.pdf
https://www.telefonica.es/es/acerca_de_telefonica/calidad/calidad-servicio
https://www.telefonica.es/es/acerca_de_telefonica/calidad/calidad-servicio
https://www.orange.es/acercadeorange/calidad?internal_source=orange&internal_medium=home&internal_term=pie+nuestra+compania+calidad+servicio&internal_campaign=medios
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https://www.pepephone.com/calidad-del-servicio
https://mundo-r.com/quienes-somos/calidad-de-servicio
http://www.simyo.es/calidad-servicio-simyo.html
http://web.telecable.es/calidad-servicio
http://www.vodafone.es/conocenos/es/vodafone-espana/quienes-somos/legal-y-regulatorio/calidad-de-servicio/descarga-del-informe/
http://www.vodafone.es/conocenos/es/vodafone-espana/quienes-somos/legal-y-regulatorio/calidad-de-servicio/descarga-del-informe/
https://www.yoigo.com/calidad-de-servicio
https://www.pepephone.com/movil/informacion_legal
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