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1. Introduccion

La informacién de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes se ha

elaborado segln lo establecido en la_Orden |IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se

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

comunicaciones electrdnicas.

Para una mayor informacidn sobre la regulacién de la Calidad de Servicio puede consultarse
el apartado especifico de la pagina de Internet de la Secretaria de Estado de

Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (SETID) relativo a Calidad de Servicio.

2. Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos

en los contratos

Tiempo de suministro de la conexidn inicial (servicio fijo)

El tiempo de suministro de la conexidn inicial se define como el tiempo transcurrido desde
la primera comunicacién usuario-operador, por la que se acepte la solicitud de conexién a
la red desde una ubicacidn fija del usuario por parte del operador, hasta el momento en

gue el usuario tenga disponible el servicio.

El nivel individual de calidad incluido en los contratos de R en relacién al tiempo de
suministro de la conexidn inicial, la cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento
del nivel de calidad y el procedimiento para hacer efectiva la indemnizacidon se muestran

a continuacion:

COMPROMISO
(dias)

CUANTIA PROCEDIMIENTO

exencién de pago de las cuotas mensuales de

abono en un ndmero equivalente al nimero de
30 dias previa peticién
meses, o fraccion, en que se ha superado el plazo

de compromiso

Puede consultar este enlace para obtener mas informacién.



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

Tiempo de interrupcion del servicio

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

gue se ha restablecido a su normal funcionamiento.
A continuacion, se muestra:

e El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcién del servicio
expresado en nimero entero de horas naturales acumuladas a lo largo de un
periodo de observacion, coincidente con el periodo de facturacion o con un mes
natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.

e la cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del nivel de
compromiso.

e El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacién se muestra a continuacion.

COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO

R se compromete a indemnizar al
Cliente con una cantidad que
serd, al menos, igual a la mayor

de las dos siguientes cantidades:

a) el promedio del importe
facturado por todos los servicios

interrumpidos durante los tres (3)

Servicio 47 horas por meses anteriores a la
i i revia solicitud del
telefénico periodo de interrupcion, prorrateado por el P
i Cliente.
fijo facturacién tiempo que haya durado la

interrupcién. En caso de una
antigtiedad inferior a tres (3)
meses, se atendera al importe de
la factura media en las
mensualidades completas
efectuadas, o a la que se hubiese
obtenido en una mensualidad

estimada de forma proporcional




al periodo de consumo efectivo

realizado.

b) cinco (5) veces la cuota
mensual de abono vigente en el
m omento de la interrupcién,
prorrateado por el tiempo de

duracién de ésta.

R se compromete a indemnizar al

previa solicitud del

Cliente en el plazo

Servicio 48 horas durante Cliente con la cantidad resultante | de diez (10) dias
telefénico un periodo de de prorratear la cuota de abono, contados a partir
movil facturacion por el tiempo de efectiva del
interrupcion del servicio restablecimiento
del servicio
R se compromete a indemnizar al
Cliente con una cantidad que sera
Servicio de 47 horas por
igual al importe de la cuota de previa solicitud del
acceso a periodo de

Internet fijo

facturacion

abono prorrateado por el tiempo
de efectiva interrupcion del

servicio.

Cliente

Servicio de
acceso a
Internet

movil

48 horas durante
un periodo de

facturacion

R se compromete a indemnizar al
Cliente con la cantidad resultante
de prorratear la cuota de abono,

por el tiempo de efectiva

interrupcion del servicio.

previa solicitud del
Cliente en el plazo
de diez (10) dias
contados a partir
del
restablecimiento

del servicio

Puede consultar este enlace para obtener mas informacién.



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

3. Medidas de los Parametros

3.1. Tiempo de suministro de accesos a la red fija

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023

Percentil 95 (dias)*

32 28 29 29 25

horario de recogida de solicitudes de suministro: 24x7, incluidos sdbados y domingos

horario para concertar citas de suministro: desde 8:30 hasta 22:30 dias laborales, desde 9:00
hasta 15:00 dias no laborales. En domingos no se conciertan citas.

* Para la obtencidn del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el trimestre, se

ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro correspondiente al 95% de todas ellas.

% ’*’—". GOBIERNO
S Y DEESPANA

MINISTERIO 9
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

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

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

que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los

servicios de comunicaciones electroénicas.

3.2. Tiempo de suministro de accesos a Internet

No 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.

Servicio telefdénico fijo

Proporcidn de avisos de averia por linea de acceso fijo

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

T4 2023

Porcentaje (%)

0,57

0,27

0,22 (y

0,24

0,26

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al
1449, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

(1) Este valor se ha corregido al detectarse un error por R. El valor anteriormente publicado era 0,29.
(2) Este valor se ha corregido al detectarse un error por R. El valor anteriormente publicado era 0,24.

Servicio de acceso a internet

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

T4 2023

Porcentaje (%)

2,39

1,77

1,57

1,59

1,85

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso a Internet puede efectuarse llamando
al 1449, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

.4 _: GOBIERNO
b3 < DE ESPANA
a a

MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

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

Econdmicos y Transformacién Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se
regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de
comunicaciones 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. Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo

Servicio telefdénico fijo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023

Percentil 95 (horas)* 140,69 147,30 128,58 120,98 124,75

Porcentaje reparado en el

plazo objetivo (%) 81,21 79,13 75,88 82,32 74,75

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

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse llamando al 1449, de
00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Las citas para la reparacién de averias de lineas de acceso fijo pueden efectuarse llamando al 1449, de
00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Servicio de acceso a internet

NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICION

T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023

Percentil 95 (horas)* 99,02 69,00 59,45 69,97 72,00

Porcentaje reparado en el

plazo objetivo (%) 89,40 91,95 93,37 91,18 89,20

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

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso a Internet puede efectuarse llamando al 1449,
de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Las citas para la reparacién de averias de lineas de acceso a Internet pueden efectuarse llamando al
1449, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

* Para la obtencidn del percentil 95 se toman todas las reclamaciones de clientes residenciales resueltas en el trimestre, se

ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro correspondiente al 95% de todas ellas.

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

ofh.? ccsaR  Econdmicos y Transformacidn Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se
=3 =

MINSTERIO regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de

DE ASUNTOS ECONOMICOS
VIRANSFORMACONBISTAL - comunicaciones electrdnicas.



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 reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Porcentaje (%) 1,56 0,98 0,94 1,02 1,07

Para contactar con el servicio de atencidn al cliente pueden llamar al 1449 de 8:00 a 22:00 de
lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales
de R (web, redes sociales, tiendas, correo...).

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Porcentaje (%) 0,23 0,13 0,14 0,18 0,16

Para contactar con el servicio de atencidn al cliente pueden llamar al 1449 de 8:00 a 22:00 de
lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales
de R (web, redes sociales, tiendas, correo...).

N Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos
;xr GOBIERNO

Shh.© oesana  Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se
PRETHIOR regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios de
DE ASUNTOS ECONOMICOS . . L.

YTRANSFORMACIONDIGITAL — comiunicaciones 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. Tiempo de resoluciéon de reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Percentil 95 (dias)* 21,10 30,21 30,30 32,96 29,92

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente es de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y
de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales de R
(web, redes sociales, tiendas, correo...).

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

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Percentil 95 (dias)* 24,81 29,28 17,98 29,05 17,83

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente es de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y
de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales de R
(web, redes sociales, tiendas, correo...).

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

== Esta informaciéon se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos
: ’é Sekena  Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se

St regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de

O momcos.  comunicaciones 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

3.7.

Servicio fijo

Reclamaciones sobre correccion de facturas

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICION

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

T4 2023

Porcentaje (%)

0,31

0,19

0,17

0,21

0,20

El horario de funcionamiento del servicio de atencion al cliente es de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y

de 9:00 a 14:00 los sdbados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales de R

(web, redes sociales, tiendas, correo...).

Servicio mévil

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2022

T1 2023

T2 2023

T3 2023

T4 2023

Porcentaje (%)

0,04

0,02

0,02

0,03

0,02

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente es de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y
de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Ademas de por teléfono, puedes contactar con nosotros a través de nuestros distintos canales de R
(web, redes sociales, tiendas, correo...).

hud ‘1’-'-. GOBIERNO
b3 S DEESPANA
= 2
MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

3.8.

Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos
Econdmicos y Transformacidn Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se

regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de
comunicaciones electrénicas.

Reclamaciones sobre correccion de cuentas de prepago

No 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. Velocidad de transmision de datos conseguida

3.9.1. Velocidad de transmisién de datos conseguida para servicios de acceso a Internet

- Kbps) **

relevantes
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T42022 | T12023 | T22023 | T32023 | T42023
Velocidad Media (Kbps) ; 588.781 | 593.185 | 593.776 | 594.225
<
< . .
g |  Percentil 95 (Velocidad . 603.753 | 603.805 | 603.807 | 603.769
< maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidad minima . 528.079 | 554.825 | 554.826 | 556.779
- Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) ; 587.326 | 566.804 | 583.164 | 587.606
<
< . .
G | Percentil95 (Velocidad . 595525 | 591.821 | 590.289 | 590.845
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima ; 565.769 | 384.235 | 577.333 | 581.443
- Kbps) **
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 300Mbps / 300Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T42022 | T12023 | T22023 | T32023 | T42023
Velocidad Media (Kbps) ; 305.807 | 304.349 | 305.986 | 306.594
<
< . .
g |  Percentil 95 (Velocidad . 309.008 | 309.238 | 309.303 | 309.324
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima ; 302.401 | 296.742 | 297.043 | 295.296
- Kbps) **
Velocidad Media (Kbps) ; 303.123 | 297.282 | 298538 | 299.936
<
< . .
g | Percentil 95 (Velocidad : 305.657 | 303.336 | 303577 | 303.656
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima . 300.091 | 281.861 | 289.055 | 293.211

13




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

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
TA2022 | T12023 | T22023 | T32023 | T42023
Velocidad Media (Kbps) 528.111 | 529.169 | 544.697 | 543.687 | 543.588
<
S [ Percentil 95 (Veloci
< ercentil 95 {Velocidad 543303 | 546.356 | 563.036 | 562.904 | 562.352
< maxima - Kbps)
Percentil > %e;:)c'*d*ad MINIM3 1 495284 | 500863 | 513.666 | 510.092 | 512.903
Velocidad Media (Kbps) 45.396 45.459 47.158 47.082 46.277
<
< : :
5| Percentl 95 (Velocidad 47.994 47.996 47.984 47.932 47.975
2 maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocidad mini
ercent 5_f<bep§)cld*ad minima | 33 973 34.564 41.638 40.361 37.297

(1) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersidn significativa de valores, pudiendo
establecerse que el valor real del parametro puede situarse entre 41.547 kbps y 49.245 kbps (T4 2022) y entre 41534 kbps y 49384 kbps (T1 2023)

14



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

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T4 2022 T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Velocidad Media (Kbps) | 275.250 | 275378 | 278.583 | 277.978 | 278.583
<

< . :
g | PercentiSs(Velocidad | 520 505 | 579620 | 283.102 | 282.977 | 283.002

< maxima - Kbps)
Percentil 5 L‘f;g)c!kd*ad minima | 68 718 | 268.596 | 270.109 | 263.845 | 270.301
Velocidad Media (Kbps) | 27.678% | 28.440 | 28.806 | 28.723 | 28.619

< B .
g | Percentil 95 Velocidad 28913 | 28912 | 28912 | 28912 | 28912

2 maxima - Kbps)
Percentil 5 Qi)e;;’)c'*d*ad minima | 53293 | 24472 | 27.834 | 26.828 | 26.260

(1) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa de valores, pudiendo
establecerse que el valor real del pardmetro puede situarse entre 26.691 y 28.449 kbps (2022T3) y entre 25.033 kbps y 30.322 kbps (2022T4)

* Para la obtencidn del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmision conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma
el registro correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida
exceptuando el 5% de descargas/subidas mas répidas.

** Para la obtencidn del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisidn conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma
el registro correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida
exceptuando el 5% de descargas/subidas mas lentas.

L Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos
5“1 GOBIERNO

Shl < DEesaNa  Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se
MNSTERCE regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de
DE ASUNTOS ECONOMICOS . . s
YTRANSFORMACION DIGITAL - COMUNicaciones electrdnicas.
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3.9.2. Velocidad de transmisiéon de datos conseguida para servicios de acceso a Internet

que han dejado de medirse

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

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T4 2022 T12023 T2 2023 T3 2023 T4 2023
Velocidad Media (Kbps) 442.232 - - - -
<
Q . V I .
< Percelnt.ll 95 (Ve ou:iad 456.152 i i i i
< maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima
- Kbps) ** 416.554 - - - -
Velocidad Media (Kbps) 44.477W . ) ) )
<
% Perceln'FiI 95 (Velociflad 47 967 i i i i
2 maxima - Kbps)
Percentil 5 (Velocidad minima
- Kbps) ** 34.410 - - - -

(1) El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion significativa de valores, pudiendo

establecerse que el valor real del pardmetro puede situarse entre 42.690 y 49.467 kbps (2022T3) y entre 37.871y 51.084 kbps (2022T4)

* Para la obtencidn del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmision conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma
el registro correspondiente al 95 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad maxima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida

exceptuando el 5% de descargas/subidas mas rapidas.

** Para la obtencidn del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisidn conseguida, se ordenan de menor a mayor y se toma
el registro correspondiente al 5 % de todas ellas. Se corresponde con la velocidad minima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida

exceptuando el 5% de descargas/subidas mas lentas.

& ,‘_,' GOBIERNO

SIRsS CE5NA  Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas

Esta informacidn se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdmicos y

MINISTERIO a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas.

DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL
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4. Conclusiones del Informe de auditoria

La auditoria realizada en marzo de 2023 por AENOR INTERNACIONAL S.A.U. acredita que R
CABLE Y TELECOMUNICACIONES S.A. dispone y aplica un sistema de medida y seguimiento de
los niveles de calidad de servicio, implantado conforme a lo dispuesto en la Orden
IET/1090/2014, de 16 de junio, debidamente documentado y coincidente con la descripcién

depositada en la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales.

Asimismo, dicha auditoria también acredita que el proceso utilizado para la realizacion de las
medidas asegura la no existencia de errores que supongan una mejora superior al 5% con

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

asociados

5.1. Introduccion

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

de satisfaccién de un usuario de dicho servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones electrénicas tales
como: gestidn de la contratacién, mantenimiento, conexién, facturacién, etc., con los diversos
criterios que pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de funcionamiento de dichas
funciones (velocidad, precision, disponibilidad, fiabilidad, etc.) se pueden determinar un
conjunto de parametros observables y susceptibles de ser medidos, capaces de proporcionar

una representacién objetiva y comparable de la calidad de servicio entregada al usuario.

Este conjunto de pardmetros, que se recoge en el anexo | de la Orden IET/1090/2014, de 16

de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion

de los servicios de comunicaciones electrdnicas, ha sido elaborado por el Instituto Europeo de

Normas de Telecomunicacién (ETSI) con la colaboracidn de operadores y usuarios y se detalla

en la guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

En su elaboracién se ha procurado que dichos pardmetros sean utiles y facilmente
comprensibles por el publico, orientandolos a la medida de la calidad de servicio de extremo
a extremo de la comunicacion y desde la dptica del usuario final. Cualquier dependencia de
otros servicios o redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente en la medida

de la calidad del servicio entregada al usuario final.

En este marco, R CABLE Y TELECOMUNICACIONES S.A. pone a disposicion del usuario las
mediciones realizadas de acuerdo con el sistema comun de medicion del nivel de calidad de

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

La definicidon y método de medicidn de cada uno de los parametros de calidad de servicio se

recoge en la ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 y se complementa con los criterios adicionales

adoptados por la Comisidn para el Seguimiento de la Calidad en la prestacién de los Servicios

de Telecomunicaciones.

A continuacidn, se facilita una breve descripcidn de cada pardmetro:

5.2.1. Tiempo de suministro de accesos a la red fija.

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

encuentra activado y disponible para su uso.

Para la obtencion del percentil 95 se consideran todas las solicitudes de suministro realizadas
por clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de

provisidn y se toma el registro correspondiente al 95% de todas ellas.

5.2.2. Tiempo de suministro de accesos a internet.

Se define como el tiempo que transcurre desde el instante en que el operador recibe una
solicitud valida de suministro de un acceso a internet sobre una linea en servicio
(normalmente, con servicio telefénico) hasta el instante en que el servicio se encuentra

activado y disponible para su uso.

Se excluye la provisién de accesos que requieran la instalacién de una nueva infraestructura
entre las dependencias del abonado y las del operador para el suministro exclusivo de
servicios de acceso a internet, la provisidon de accesos sobre tecnologias de acceso conmutado
(dial-up) y la provision de accesos sobre tecnologias que no sean consideradas como

relevantes desde el punto de vista de su grado de implantacion en el mercado.

Para la obtencién del percentil 95 se toman todas las solicitudes de suministro realizadas por
clientes residenciales atendidas en el trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de

provisidn y se toma el registro correspondiente al 95 % de todas ellas.

5.2.3. Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo.

Se mide para el servicio telefdnico fijo y para el servicio fijo de acceso a Internet.
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Para el servicio telefénico fijo

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

numero medio de lineas en servicio.

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

residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

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

contabilizados son los relativos al servicio telefdnico fijo.

Para el servicio de acceso a Internet

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

numero medio de lineas en servicio.

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

residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

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

contabilizados son los relativos al servicio de acceso a Internet.
5.2.4. Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.
Se mide para el servicio telefdnico fijo y para el servicio fijo de acceso a Internet.

Para el servicio telefénico fijo

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

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

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

e Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el operador, con
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indicacion de dicho plazo.

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

la medida.

Para el servicio de acceso a Internet

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

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

e o Tiempo maximo para la resolucién del 95% de averias de menor duracidn (percentil
95).
e 0 Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por el operador,

con indicacién de dicho plazo.

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

se refiere la medida.
5.2.5. Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

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

residenciales, y el nimero de clientes residenciales activos en el trimestre.

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

A estos efectos se considera como reclamacion cualquier expresion de insatisfaccién o una
observacién negativa del cliente referida a los mencionados servicios. No debe confundirse
con una peticion de informacion, consulta técnica o aclaracién solicitada por el cliente a su
operador. No se considerara como reclamacién la comunicacién de una averia, aunque si la

reclamacion de un aviso de averia.
5.2.6. Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes.

Se define como el tiempo transcurrido entre la presentacién por parte de un cliente

residencial de una reclamacion relativa al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a
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Internet y la resolucién de dicha reclamacién por el operador.

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

registro correspondiente al 95 % de todas ellas.
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5.2.7. Reclamaciones sobre correccion de facturas.

Se corresponde con la relacidn, expresada en porcentaje, entre las facturas emitidas a los
clientes residenciales, relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a Internet, que

han sido objeto de reclamacién y el nUmero total de facturas emitidas a estos clientes.

Facturas reclamadas

Total de facturas emitidas

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

relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la medicién.
5.2.8. Reclamaciones sobre correccién de cuentas prepago.

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

de las lineas prepago y el nimero total de lineas prepago (tarjetas, etc.) activas.

Reclamaciones sobre el saldo de lineas prepago

Numero total de lineas prepago

Su medida se realiza contabilizando el nimero de tarjetas prepago sobre las que se ha
realizado alguna reclamacién sobre algun aspecto relativo al saldo durante el trimestre objeto

de la medicion.

5.2.9. Velocidad de transmision de datos conseguida.

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

usuario a un sitio Web remoto.

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

semana.

A consecuencia de ello, como indicacién de las velocidades maximas y minimas que puede

experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de la velocidad de transmisidn, que se
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corresponde con la velocidad maxima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida
exceptuando el 5% de descargas/subidas mas rapidas, y el percentil 5, correspondiente a la
velocidad maxima alcanzada entre todos los intentos de descarga/subida incluidos en el 5%

de descargas/subidas mas lentas.

Esta medicidn se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos cliente (sondas de

prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto de la medicidn.

Si desea informacidn técnica sobre la tecnologia de acceso puede consultar la informacién

publicada al respecto por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras

Digitales.
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