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1. INTRODUCION "SOBRE A CALIDADE DO SERVIZO"

A informacién sobre Calidade de Servizo que se ofrece nos seguintes apartados
elaborouse de acordo co establecido no Resolucion CAL/DTSA/001/24, do 23 de

xaneiro, pola que se establecen os parametros de calidade do servizo e os seus

métodos de medida segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de

telecomunicacions.

Para obter mais informacion sobre a normativa de Calidade do Servizo, consulte a
seccion especifica da paxina web da Comision Nacional dos Mercados e da

Competencia (CNMC) relativa & Calidade do servizo.

El Panel de parametros de calidade de servizo Para obter mais informacién sobre os

valores dos parametros de Calidade de Servizo obtidos polos diferentes operadores,

visite o sitio web da Comision Nacional dos Mercados e a Competencia.

BCNMOC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y | A COMPETENCIA

Medidas de parametros

Tempo de subministracion de acceso a rede fixo

Proporcion de notificacions de avarias a traves de lifia de acceso fixo

Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo

Frecuencia de queixas dos clientes

Tempo de resolucion de reclamaciéns dos clientes

Queixas sobre correccion de facturas

Queixas sobre correccion de contas de prepago

Velocidade de transmision de datos alcanzada

Conclusions do Informe de Auditoria da Calidade do Servizo

Informacion de calidade do servizo e parametros asociados



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. COMPROMISOS COS NIVEIS DE CALIDADE INCLUIDOS NOS
CONTRATOS

Prazo de entrega da conexion inicial (servizo fixo)

O tempo de provision de conexion inicial definese como o tempo transcorrido desde a
primeira comunicacién usuario-operador, pola cal o operador acepta a solicitude de
conexion de rede desde unha localizacion fixa do usuario, ata 0 momento en que o

servizo esta disponible para o usuario.

O nivel de calidade individual incluido nos contratos de R En relacion co tempo de

subministracion da conexion inicial, a contia da indemnizacion en caso de
incumprimento do nivel de calidade e o procedemento para facer efectiva a

indemnizacion mostranse a continuacion:

COMPROMISO (dias) IMPORTE PROCEDEMENTO

exencion do pagamento das
cotas mensuais de subscricion
por un numero equivalente ao
numero de meses, ou fraccion
destes, en que se superou o
periodo de compromiso.

30 dias previa solicitude.

Podes consulta resta ligazon para mais informacion.

Tempo de interrupcién do servizo

O tempo de interrupcion do servizo definese como a suma dos tempos transcorridos, ao
longo dun periodo de observacion, desde o momento en que se produciu a avaria ou
inoperancia por degradacion do servizo ou elemento do servizo ata o momento no que

se restableceu o funcionamento normal.

Fam A 'f N
' | [ ]‘ /L “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
Y et By Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM|S|0N NACIONAL DE | OS: pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

MERCADOS y 1,."'. COMPETENC|A/ la Ley General deTelecomunicaciones”.


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

e O valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcion do servizo
expresado como un numero enteiro de horas naturais acumuladas nun periodo
de observacion, coincidindo co periodo de facturacion ou cun mes natural no

caso dos abonados suxeitos & modalidade de prepago.
e O importe da indemnizacion en caso de incumprimento do nivel de compromiso.

A continuacién méstrase o procedemento para facer efectiva a indemnizacion.

COMPROMISO IMPORTE PROCEDEMENTO

R Comprométense a indemnizar ao Cliente
cunha cantidade que sera polo menos igual
@ maior das duas seguintes:
a)O importe medio facturado por todos os
servizos interrompidos durante os tres (3)
meses anteriores a interrupcion,
prorrateado segundo a duracion da
interrupcion. Se a interrupcion ten unha
Servizo de |47 horas por periodojantigliidade inferior a tres (3) meses,
telefonia fixa de facturacién |utilizarase o importe medio da factura das
mensualidades integras efectuadas, ou o
importe que se teria obtido nunha
mensualidade estimada en proporcion ao
periodo de consumo real.
b)Cinco (5) veces a cota de subscricion
mensual vixente no momento da
interrupcion, prorrateada durante a
duracion da interrupcion.

A peticion do Cliente

R comprométese a compensar ao Cliente | A solicitude do Cliente

Servizo de 48 horas durante un co importe resultante de prorratear a cota | nun prazo de dez (10)

telefonia periodo de i . - .
"y - de subscricion, polo tempo de interrupcion dias desde a
mobil facturacion . . . .
efectiva do servizo. restauracion do servizo
. R comprométese a compensar ao Cliente
Servizo de

48 horas por periodojcunha cantidade igual ao importe da cota

acceso fixo a - - A peticion do Cliente
Internet de facturacién  |de subscricion prorrateada ao tempo da
interrupcion efectiva do servizo.
Y \ 2N
' I’ [ I( { b “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
S’ NIV NS Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM|S|0N NAC'ONAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion seglin establece el articulo 69 de

MERCADOS Y LA COMPETENC'A/ la Ley General deTelecomunicaciones”.



COMPROMISO IMPORTE PROCEDEMENTO

R comprométese a compensar ao Cliente | A solicitude do Cliente
co importe resultante de prorratear a cota | nun prazo de dez (10)
de subscricion, polo tempo de interrupcién dias desde a

efectiva do servizo. restauracion do servizo

Servizo de (47 horas durante un
acceso a periodo de
Internet moébil facturacion

*Para efectos de compensacion en todos os compromisos anteriores, a cota mensual do Servizo de Acceso a Internet
de Banda Larga considerarase como o 50% da cota mensual total naqueles supostos de contratacion de paquetes de
Servizos conxuntos nos que o prezo da cota total do paquete non desglose o importe imputable a cada Servizo (Servizo
Telefonico e Servizo de Acceso a Internet de Banda Larga).

** Cando o Cliente goce dun desconto na cota mensual dos Servizos mediante promociéns, a cota mensual non
promocional dos devanditos servizos terase en conta para efectos de compensacion.

Podes consulta resta ligazén para mais informacion.

BN IN A . - - o .
’ | [-\ ” Fall “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por |a_Comisién Nacional de los
1 NIV I/ : i
- v N Mercados y la Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM|S|0N NACIONAL DE LOS: pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

la Ley General deTelecomunicaciones”.

MERCADOS Y LA COMPETENCIA,


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

3. MEDIDAS DE PARAMETROS

3.1 Tempo de subministracion de acceso a rede fixa

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Percentil 95 (dias)* 28 23 22 21 19

(1) Uso; De conformidade co disposto na Comisién Nacional dos Mercados e da Competencia na Resolucién do 23 de
xaneiro de 2025, pola que se establecen os parametros de calidade dos servizos de comunicacions electronicas e os
seus métodos de medicién segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de telecomunicacions, o parametro "Hora de
provisiéon de acceso a rede fixa e acceso a Internet" Xa non se mide por separado, pero agora esta incluido no
parametro " Tempo de subministracion de acceso a rede fixa"

* Para obter o percentil 95, tomase todas as reclamaciéns de clientes residenciais resoltas no trimestre, ordenadas de
menor a maior tempo de resolucion, e tomase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.

Horario de recollida de solicitudes de subministracion: 24x7, incluidos sabados e domingos

Horario de cita: 8:30 a 22:30 h. os dias laborables, de 9:00 a 15:00 h. en dias inhabiles. Os domingos non
se concertan citas.

NN N A/ ™
’ l\ [ "-.\I' L g “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
R M o Mercados y la Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMIS[ON NACIONAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicidn segiin establece el articulo 69 de

MERCADOS y l.:"'. COMPETENC'AI la Ley General deTelecomunicaciones”.
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3.2 Proporcion de notificacions de avarias na lina de acceso fixo

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025R0) T3 2025 T4 2025
Porcentaxe (%) 2,14 2,92 3,66 3,37 2,98

(1) Uso: "Os datos informados inclien avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

(2) Uso; De conformidade co disposto na Comisiéon Nacional dos Mercados e da Competencia na Resolucion do 23 de
xaneiro de 2025, pola que se establecen os parametros de calidade dos servizos de comunicacions electronicas e os
seus métodos de medicion segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de telecomunicaciéns, o parametro
“Proporcion de informes de avarias na lifia de acceso fixo para o servizo de telefonia fixa e o servizo de acceso
a internet” Xa non se mide por separado, pero agora esta incluido no parametro “Proporcién de informes de avarias
na lifia de acceso fixo”

(3) Uso: “Inclte os incidentes causados polo apagén do 28 de abril”

A comunicacion de avisos de avarias para lifias de acceso fixo pode realizarse chamando 1449, de 00:00
a 24:00 horas de luns a domingo.

3.3 Tempo de reparacion de avarias para linas de acceso fixo

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T42024™ | T12025 | T22025P® | T3 2025 T4 2025
Percentil 95 (horas)* 112,12 138,92 188,67 230,90 141,15
Porcentaxe reparada no 78,68 79,08 75,35 76,82 77,09
tempo previsto (%)

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

* Para obter o percentil 95, tomase todas as reclamaciéns de clientes residenciais resoltas no trimestre, ordenadas de
menor a maior tempo de resolucién, e tdmase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.

(1) Use: "Os datos informados inclten avarias causadas por DANA na Comunidade Valenciana".

(2) Uso; “De conformidade co disposto na Comisién Nacional dos Mercados e da Competencia na Resolucién do 23 de
xaneiro de 2025, pola que se establecen os parametros de calidade dos servizos de comunicacions electronicas e os
seus métodos de medicion segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de telecomunicacioéns, o parametro" Tempo
de reparacion de avarias nas lifias de acceso fixo para o servizo de telefonia fixa e o servizo de acceso a Internet".
Xa non se mide por separado, pero agora esta incluido no parametro "Tempo de reparacion de avarias para lifas de
acceso fixos"

(3) Uso: “Inclue os incidentes causados polo apagén do 28 de abril”

A comunicacion de avisos de avarias para lifias de acceso fixo pode realizarse chamando 1449, de 00:00
a 24:00 horas de luns a domingo.

|~\7_/'[ I \ o “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
= AC Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
C0M|S|0N 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”.




3.4 Frecuencia das queixas dos clientes

R

Servizo fixo
i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Porcentaxe (%) 0,98 0,97 1,07 1,03 1,04
Servizo mébil
. NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Porcentaxe (%) 0,10 0,12 0,12 0,13 0,14

Para contactar co servizo de atencion ao cliente pode chamar 1449 das 8:00 as 22:00 h. De luns a venres
e de 9:00 a 14:00 horas. os sabados, excepto festivos.

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

N F 'l /_\.
N NIV IN/

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADQS Y LA COMPETENCIA,

“Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién 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”.




3.5 Prazo de resolucion de reclamacions dos clientes

R

Servizo fixo
i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Percentil 95 (dias)* 11,08 12,20 14,07 15,18 22,14
Servizo mébil
i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Percentil 95 (dias)* 10,07 13,04 11,13 18,00 13,00

* Para obter o percentil 95, tomase todas as reclamaciéns de clientes residenciais resoltas no trimestre, ordenadas de menor a maior

tempo de resolucion, e témase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.

Para contactar co servizo de atencion ao cliente pode chamar 1449 das 8:00 as 22:00 h. De luns a venres
e de 9:00 a 14:00 horas. os sabados, excepto festivos.

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

) F AN
N NIV IN/

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADQS Y LA COMPETENCIA,

“Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién 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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3.6 Reclamacions relativas a correccion de facturas

Servizo fixo
. NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Porcentaxe (%) 0,16 0,17 0,17 0,18 0,19
Servizo maobil
. NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Porcentaxe (%) 0,02 0,04 0,03 0,05 0,04

Para contactar co servizo de atencién ao cliente pode chamar 1449 das 8:00 as 22:00 h. De luns a venres
e de 9:00 a 14:00 horas. os sabados, excepto festivos.

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

3.7 Reclamacions relativas a correccion de contas de prepago

Non aplicable a esta marca

Use: “De conformidade co disposto na Comisiéon Nacional dos Mercados e da Competencia na Resolucién do 23 de
xaneiro de 2025, pola que se establecen os parametros de calidade dos servizos de comunicacions electronicas e os
seus métodos de mediciéon segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de telecomunicacions, o parametro "Queixas
sobre correccion de contas de prepago” deixou de ser obxecto de mediciéon”

SN A\ A )
' I‘x,.»'[ ‘I '\.7,' “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
- AC Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMIS|ON NACK)NAL 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”.
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3.8 Velocidade de transmision de datos conseguida

R

3.8.1 Parametros obtidos para ofertas comerciais relevantes do servizo de acceso a Internet

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 1 Gbps / 1 Gbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDIDAS
T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025
Velocidade media (Kbps) 939,171 927,227 927,870 931,277 930,865
pESCeN| Fercentil 95 (velocidade | o445 455 | 948170 | 948450 | 948462 948467
SO maxima - Kbps)
Quinto percentil (velocidade | 55 g44 | ge3031 | 875813 | 878634 | 884,720
minima - Kbps)
Velocidade media (Kbps) 935,378 926,597 925,991 925,808 919,631
Percentil 95 (velocidade
SUBIR méxima - Kbps) 046,446 946,351 946,021 946,894 947,654
Quinto percentil (velocidade | g3q 544 841,472 837,757 842,368 847,698
minima - Kbps)
SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDIDAS
T42024 | T12025 | T22025 | T32025 T4 2025
Velocidade media (Kbps) | 598,041 633,151 632,878 | 632,419 628,694
Percentil 95 (velocidade
DESCENSO méixima - Kbps) * 603,842 | 653773 | 653,775 | 653,793 654,630
Quinto percentil (velocidade | 574 759 | 601219 | 599786 | 600,163 585,185
minima - Kbps)
Velocidade media (Kbps) | 588,168 | 613,605 | 613,382 | 613,162 615,046
Percentil 95 (velocidade
SUBIR mxira - Kbpe) 594,520 | 634,668 | 634,755 | 634,598 634,512
Quinto percentil (velocidade | ga g34 | 578722 | 579105 | 580,175 591,504
minima - Kbps)

* Para obter o percentil 95 realizanse todas as medicions da velocidade de transmision acadada, ordenadas de menor a maior, e rexistrase
o rexistro correspondente ao 95% de todas elas. Corresponde & velocidade maxima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto 0 5 % das descargas/cargas mais rapidas.

** Para obter o percentil 5, realizanse todas as medicions da velocidade de transmisiéon acadada, ordenadas de menor a maior, e rexistrase
o rexistro correspondente ao 5% de todas elas. Corresponde & velocidade minima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto o 5% das descargas/cargas mais lentas.

_JoNVe
COMISION NACIONAL DE LOS:

MERCADQS Y LA COMPETENCIA,

12

“Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional 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 seglin establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 500Mbps / 500Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDIDAS
T4 2024 | T12025" | T22025 | T3 2025 T4 2025
Velocidade media (Kbps) | 507,880 | 506,871 508,518 | 509,008 507,812
Percentil 95 (velocidade
DESCENSO mxima - Kbps) * 515,357 | 515,377 | 515412 | 515412 515,397
Quinto percentil (velocidade | 474 535 | 458678 | 488799 | 490,120 484,950
minima - Kbps)
Velocidade media (Kbps) | 499,849 | 495618 | 499,708 | 500,225 498,526
Percentil 95 (velocidade
SUBIR méxima - Kbps) * 503,711 525510 | 524,240 | 523,385 524,580
Quinto percentil (velocidade | 43 567 | 422733 | 492,639 | 492,683 489,681
minima - Kbps)

(™ Os seguintes datos foron obtidos mediante un sistema de medicion que, durante o trimestre, sufriu unha
indisponibilidade media do 20,42%, que hai que ter en conta para a sia comparabilidade coas correspondentes cifras
doutros operadores.

* Para obter o percentil 95 realizanse todas as medicions da velocidade de transmision acadada, ordenadas de menor a maior, e rexistrase
o rexistro correspondente ao 95% de todas elas. Corresponde & velocidade maxima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto 0 5 % das descargas/cargas mais rapidas.

** Para obter o percentil 5, realizanse todas as medicions da velocidade de transmisiéon acadada, ordenadas de menor a maior, e rexistrase
o rexistro correspondente ao 5% de todas elas. Corresponde & velocidade minima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto o0 5% das descargas/cargas mais lentas.

SN F AN

CNMC

\ ’ b '!. \ "4 . .7 e . Pye .

e = : “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
COMISION NACIONAL DF | OS¢ 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 medicién segun establece el articulo 69 de
MERCADOS Y LA COMPETENClA’ la Ley General deTelecomunicaciones”.
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: 4G 150 Mbps / 50 Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDIDAS

T4 2024 T1 2025 T22025 | T3 2025 T4 2025

Velocidade media

-- ()] (1) 0] )
(Kbps)™ 59,594 57,775 55,595 54,373

Percentil 95 (velocidade

DESCENSO méaxima - Kbps) * -- 113,912 105,434 105,166 108,949

Quinto percentil
(velocidade minima - -- 22,857 23,002 22,102 21,039
Kbps) **

Velocidade media

- (2) (2) (2) 2)
(Kbps)(z) 29,710 29,412 29,358 28,041

Percentil 95 (velocidade

SUBIR méxima - Kbps) * -- 44,712 44,606 44,096 44,142

Quinto percentil
(velocidade minima - -- 14,812 14,009 14,323 13,493
Kbps) **

(MO valor medio comunicado obtivose a partir dun conxunto de medidas que presentan unha importante dispersion de
valores, podendo establecerse que o valor real do parametro se pode situar entre 52640 Kbps e 66548 Kbps (T1 2025),
entre 51356 Kbps e 64194 Kbps (T2 2025), entre 49029 Kbps e 62161 Kbps (T3 2025) e entre 47854 Kbps y 60892 Kbps
(T4 2025).

@0 valor medio informado obtivose a partir dun conxunto de medicions que presentan unha importante dispersion de
valores, podendo establecerse que o valor real do parametro pode estar entre 27120 Kbps e 32300 Kbps (T1 2025),
entre 26694 Kbps e 32130 Kbps (T2 2025) ,entre 26710 Kbps y 32006 Kbps (T3 2025) e entre 25208 Kbps y 30874 Kbps
(T4 2025).

* Para obter o percentil 95, todas as medicions de velocidade de transmisiéon acadadas clasificanse de menor a maior e rexistrase o
percentil 95. Corresponde & velocidade méaxima acadada en todos os intentos de descarga/carga, excluindo o 5 % mais rapido de
descargas/cargas.

** Para obter o percentil 5, todas as medicions de velocidade de transmision acadadas clasificanse de menor a maior e rexistrase 0 5 %
mais baixo de todas as mediciéns. Corresponde & velocidade mais baixa alcanzada en todos os intentos de descarga/carga, excluindo o
5 % mais lento das descargas/cargas.

’ N \ A N
I\;_,‘[ *” , '-\_7,,' “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
= A Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMISION NACK)NAL 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”.
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3.8.2 Parametros obtidos para ofertas comerciais relevantes do servizo de acceso a Internet que
Xa non se miden

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

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDIDAS

T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025 T4 2025

Velocidade media (Kbps) 305.418 318.188 -- -- --

Percentil 95 (velocidade 309297 329 475

DESCEN maxima - Kbps) *

SO

Quinto percentil (velocidade

minima - Kbps) ** 283.349 | 308.541 - . -

Velocidade media (Kbps) 300.282 304.782 -- -- --

Percentil 95 (velocidade

SUBIR maxima - Kbps) * 303.644 317.129 - - -

Quinto pgrcentil (velo&idade 296.860 291673
minima - Kbps)

* Para obter o percentil 95 realizanse todas as medicions da velocidade de transmision acadada, ordenadas de menor a maior, e rexistrase
o rexistro correspondente ao 95% de todas elas. Corresponde & velocidade maxima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto 0 5 % das descargas/cargas mais rapidas.

** Para obter o percentil 5 realizanse todas as mediciéns da velocidade de transmision acadada, ordenadas de menor a maior, e realizase
o rexistro correspondente ao 5% de todas elas. Corresponde & velocidade minima acadada entre todos os intentos de descarga/carga,
excepto o0 5% das descargas/cargas mais lentas.

’ NN IN AN
l\}/.[ \I v ‘-\,7_,' “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
= AC Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM|S|0N NAC|0~AL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion seglin establece el articulo 69 de

MERCADQOS ¥ LA COMPETENCIA)  la Ley General deTelecomunicaciones”.
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4. CONCLUSIONS DO INFORME DE AUDITORIA

A auditoria realizada en marzo de 2025 por AENOR INTERNACIONAL S.A.U. confirma
iso R CABLE E TELECOMUNICACIONS S.A. Conta e aplica un sistema de medicién
e seguimento dos niveis de calidade do servizo, implantado segundo o disposto na Orde
IET/1090/2014, do 16 de xufo, debidamente documentado e coherente coa descricion

presentada na Comision Nacional dos Mercados e a Competencia.

Asi mesmo, esta auditoria tamén confirma que o proceso empregado para realizar as
medicions garante a ausencia de erros que supofian unha mellora superior ao 5% con

respecto ao seu valor real.
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5. INFORMACION SOBRE A CALIDADE DO SERVIZO E OS
PARAMETROS ASOCIADOS

Introducion

A "calidade do servizo" é definida pola Unidn Internacional de Telecomunicaciéns (ITU)
como o efecto global da calidade de funcionamento dun servizo que determina o grao

de satisfaccion dun usuario dese servizo.

Relacionando as distintas funcions dun servizo de comunicacions electronicas como:
xestion de contratos, mantemento, conexién, facturacion, etc., cos distintos criterios que
0s usuarios poden utilizar para avaliar a calidade de funcionamento das devanditas
funcidns (velocidade, precisidn, dispoiibilidade, fiabilidade, etc.) pédese determinar un
conxunto de parametros observables e medibles, capaces de proporcionar unha

representacion obxectiva e comparable da calidade do servizo prestado ao usuario.

Este conxunto de parametros, que se inclue no anexo | do Orde IET/1090/2014, do 16

de xuno, pola que se regulan as condicions relativas a calidade do servizo na prestacion

dos servizos de comunicacions electronicas,Foi desenvolvido polo Instituto Europeo de

Normas de Telecomunicaciéns (ETSI) en colaboraciéon con operadores e usuarios e
detallase na guiaETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

No seu desenvolvemento, esforzouse para garantir que estes parametros sexan utiles
e facilmente comprensibles polo publico, centrandose en medir a calidade do servizo de
extremo a extremo das comunicacions desde a perspectiva do usuario final. Calquera
dependencia doutros servizos ou redes publicas interconectadas incluese

implicitamente na medicion da calidade do servizo prestado ao usuario final.

Neste marco, R CABLE E TELECOMUNICACIONS S.A. pon a disposicién do usuario
as medicions realizadas de acordo co sistema comun de medicidn do nivel de calidade

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

A definicion e método de medicidon de cada un dos parametros de calidade do servizo

incluese noETSI| EG 202 057, partes 1 a 4.e compleméntase cos criterios adicionais

adoptados pola Comision de Seguimento da Calidade na Prestacién de Servizos de

Telecomunicacions.
A continuacién ofrécese unha breve descricion de cada parametro:
Tempo de aprovisionamento de acceso a rede fixo.

Definese como o tempo que transcorre desde que o operador recibe unha solicitude
valida para a prestacion do servizo de acceso a rede fixa ata o momento en que o servizo

esta activado e disponible para o seu uso.

Para obter o percentii 95 considéranse todas as solicitudes de subministracion
realizadas por clientes residenciais atendidos no trimestre, ordenadas de menor a maior

tempo de subministracion e tdmase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.
Proporcion de notificacions de avarias na lifia de acceso fixo.
Midese para o servizo de telefonia fixa e para o servizo de acceso fixo a Internet.

Definese como a relacion, expresada en porcentaxe, entre os avisos de avarias validos
comunicados polos clientes sobre posibles avarias na rede de acceso fixo do operador

€ 0 numero medio de lifhas en servizo.

A sua medicidn realizase contando os avisos de avarias validos recibidos dos clientes

residenciais durante o trimestre ao que se refire a medicion.

O numero medio de lifias en servizo obtense das lifias de acceso fixo sobre as que se
presta servizo telefénico e acceso a Internet aos clientes residenciais, sexa este o Unico
servizo ofrecido ou se ofrezan outros servizos a través da lifia. Os avisos de avarias

contabilizados son os relativos ao servizo de telefonia fixa e acceso a Internet.
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Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo.
Midese para o servizo de telefonia fixa e para o servizo de acceso fixo a Internet.

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

restableceron ao seu funcionamento normal.
Contémplanse as seguintes medidas:

e Tempo maximo para a resoluciéon do 95 % dos fallos de menor duracion

(percentil 95).

e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo previsto polo operador, con

indicacién do devandito periodo.

A sua medicion realizase a partir dos datos de todas as avarias comunicadas polos
clientes residenciais que afectan ao servizo de telefonia fixa e ao servizo de acceso a

Internet reparados no trimestre ao que se refire a medida.

Frecuencia de queixas dos clientes.

Definese como a relacién, expresada en porcentaxe, entre o numero total de
reclamacions relativas ao servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet,
realizadas polos clientes residenciais, e o numero de clientes residenciais activos no

trimestre.

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

que se esta medindo.

Para estes efectos considérase reclamacion calquera manifestacion de insatisfaccion
ou observacion negativa por parte do cliente respecto dos citados servizos. Non se debe
confundir cunha solicitude de informacién, consulta técnica ou aclaracién do cliente ao
seu operador. Informar dunha avaria non se considerara unha reclamacion, ainda que

si 0 sera unha solicitude de aviso de avaria.
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Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes.

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

Internet e a resolucién da dita reclamacion por parte do operador.

Para obter o percentil 95 tdmase todas as reclamaciéns de clientes residenciais resoltas
no trimestre, ordenadas de menor a maior tempo de resolucién, e tdbmase o rexistro

correspondente ao 95% de todas elas.

Reclamacions relativas a correccion de facturas.

Corresponde a relacion, expresada en porcentaxe, entre as facturas emitidas a clientes
residenciais, relativas ao servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet, que

foron obxecto de reclamacion e o nimero total de facturas emitidas a estes clientes.

Facturas reclamadas

Total facturas emitidas

A sua medicion realizase contando o numero de facturas impugnadas por algun aspecto

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

Reclamacions relativas a correccidon de contas de prepago.

Corresponde a relacion, expresada en porcentaxe, entre as reclamacions relativas ao
servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso a Internet realizadas polos clientes sobre o

saldo de linas de prepago e o total de linas de prepago activas (tarxetas, etc.).

Reclamacions relativas ao saldo de lifias de prepago

Numero total de lifas de prepago

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

que se esta a medir.

Velocidade de transmision de datos alcanzada.
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A velocidade de transmision de datos acadada para o enlace descendente definese
como a velocidade acadada ao descargar ficheiros desde un sitio web remoto ao
ordenador do usuario. Do mesmo xeito, a velocidade de transmision de datos acadada
para a ligazén ascendente definese como a velocidade acadada ao cargar 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 variar, por exemplo,

en diferentes horas do dia ou dia da semana.

Como resultado, como indicacion das velocidades maximas e minimas que pode
experimentar un usuario, publicamos o percentil 95 de velocidade de transmision, que
corresponde & velocidade maxima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga,
excluindo o0 5 % mais rapido de descargas/cargas, e o percentil 5, correspondente a
velocidade maxima alcanzada entre todos os intentos de descarga/carga incluidos no 5

% das descargas/subidas mais lentas.

Esta medicidn realizase mediante conexiéns de proba entre ordenadores cliente

(sondas de proba) e servidores especificos, no trimestre que se esta a medir.

Se precisas informacion técnica sobre tecnoloxia de acceso, podes consultar a

informaciéon publicada sobre este tema pola Comision Nacional dos Mercados e da

Competencia.
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