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1 Introducion

A informacion de Calidade de Servizo que se facilita nos puntos seguintes elaborouse

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

condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de comunicacions

electronicas.

Para unha maior informaciéon sobre a regulacion da Calidade de Servicio podese
consulta-lo niumero especifico da paxina da Internet da Secretaria de Estado de

Telecomunicacions e Infraestructuras Dixitais (SETID) relativo a Calidade de Servicio.

Compromisos de calidade incluidos nos contratos
Medidas dos Pardmetros
3.1 Tempo de subministracions de acceso a Internet Fixo
3.2 Proporcioén de avisos de avaria por lifia de acceso fixo
3.3 Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo
3.4 Frecuencia de reclamacions dos clientes
3.5 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes
3.6 Reclamaciéns sobre correccion de facturas
3.7 Reclamaciéns sobre correccion de contas prepagamento — mobil

3.8 Velocidade de transmision de datos conseguida

Conclusions do informe de auditoria de Calidade de Servicio

Informacion sobre a calidade do servicio e os parametros asociados


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
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2 Compromisos de calidade incluidos nos contratos

2.1 Tempo de subministracion da conexion inicial (servizo fixo)

O tempo de subministraciébn da conexion inicial definese como a suma de tempos
transcorridos, ao longo dun periodo de observacion, desde o instante en que se produciu
a rotura ou inutilizacion por degradacion do servizo ou elemento do servizo ata o

momento en que se restableceu ao seu normal funcionamento.

O nivel individual de calidade incluido nos contratos de pepephone en relacién co tempo
de subministracion da conexion inicial, a contia da indemnizacibn en caso de
incumprimento do nivel de calidade e o procedemento para facer efectiva a

indemnizacién amoésanse a continuacion:

COMPROMISO CANTIDADE PROCEDEMENTO

Indemnizacién ao Cliente a razén dun (1) euro por
30 dias dia natural de atraso, ata un maximo de noventa Previa peticion
(90) euros

Pode consultar este enlace para obter mais informacion.

2.2 Tempo de interrupcion do servicio
O tempo de interrupcion do servizo definese como a suma de tempos transcorridos, 6

longo dun periodo de observacién, desde o instante en que se produciu a rotura ou
inutilizacién por degradacion do servicio ou elemento do servicio ata 0 momento en que

se restableceu 6 seu normal funcionamento. A continuacién, amésase:

e O valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcioén do servizo
expresado en numero enteiro de horas naturais acumuladas ao longo dun
decreto de observacion, coincidente co decreto de facturacidbn ou cun mes
natural para o caso dos abonados suxeitos a modalidade de prepagamento.

e A contia da indemnizacion en caso de incumprimento do nivel de compromiso.

e Logo de solicitude por parte do cliente, no prazo de 10 dias contados a partir do

restablecemento do servizo, dirixida ao Servizo de Atencion ao Cliente


https://www.pepephone.com/tarifas-moviles/informacion-legal#condiciones_particulares_contrato
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COMPROMISO CANTIDADE PROCEDEMENTO
PEPEPHONE indemnizara ao cliente cunha
cantidade que serd, polo menos, igual & maior das
duas seguintes: - A media do importe facturado por
todos os servizos interrompidos durante os tres
meses anteriores a interrupcion, rateado polo tempo | Logo de solicitude por parte
SERVIZO gue durase a interrupcién. En caso dunha do cliente, no prazo de 10
TELEFONICO 7 horas _antlgwdade inferior a tres meses, cons_lderarase o] dias contados a partir do_
g importe da factura media has mensualidades restablecemento do servizo,
MOBIL completas efectuadas ou a que se obtivese nunha dirixida ao Servizo de
mensualidade estimada de forma proporcional ao Atencion ao Cliente
periodo de consumo efectivo realizado.
- Cinco veces a cota mensual de abono vixente no
momento da interrupcion, rateado polo tempo de
duracion desta.
PEPEPHONE indemnizara& ao cliente cunha
cantidade que serd, polo menos, igual & maior das
duas seguintes: - A media do importe facturado por
todos os servizos interrompidos durante os tres
meses anteriores & interrupcion, rateado polo tempo
que durase a interrupcion. En caso dunha antigliidade | Logo de solicitude por parte
SERVIZO inferior a tres meses, considerarase o importe da | do cliente, no prazo de 10
ACCESO A 7 horas factura media nas mensualidades completas | dias contados a partir do
INTERNET efectuadas ou a que se obtivese nunha mensualidade | restablecemento do servizo,
MOBIL estimada de forma proporcional ao periodo de |dirixida ao Servizo de
consumo efectivo realizado. | Atencion ao Cliente
- Cinco veces a cota mensual de abono vixente no
momento da interrupcién, rateado polo tempo de
duracion desta.
PEPEPHONE indemnizara ao cliente cunha
cantidade que serd, polo menos, igual & maior das
ddas seguintes: - A media do importe facturado por
todos os servizos interrompidos durante os tres
meses anteriores a interrupcion, rateado polo tempo | Logo de solicitude por parte
SERVIZO que durase a interrupcién. En caso dunha do cliente, no prazo de 10
ACCESO A 24 horas antigliidade inferior a tres meses, considerarase o dias contados a partir do
INTERNET importe da factura media has mensualidades restablecemento do servizo,
FIXO completas efectuadas ou a que se obtivese nunha dirixida ao Servizo de

mensualidade estimada de forma proporcional ao
periodo de consumo efectivo realizado.

- Cinco veces a cota mensual de abono vixente no
momento da interrupcion, rateado polo tempo de
duracion desta.

Atencién ao Cliente

Pode consultar este enlace para obter mais informacion.



https://www.pepephone.com/tarifas-moviles/informacion-legal#condiciones_particulares_contrato
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3 Medidas dos Parametros

3.1 Tempo de subministracion de acceso d Internet fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024
Percentil 95 (dias)* 12 @) 14 (2 14 15 14

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera
operador.

= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electrénico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone

= Twitter: En horario 24x7 @pepephone

= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruxelas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

* Para a obtencion do percentil 95 considéranse tddalas solicitudes de subministracion realizadas por clientes residenciais
atendidas no trimestre, ordénanse de menor a maior tempo de provision e tmase o rexistro correspondente 6 95 % de

todas elas.

(1) Este valor corrixiuse cuando a auditoria detectou un erro. O valor publicado anteriormente era 14.

(2) Este valor corrixiuse cuando a auditoria detectou un erro. O valor publicado anteriormente era 12.

ol ,_: GOBIERNO
S Y DEESPANA
a

MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
Econdmicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
se regulan as condiciéns relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de
comunicacions electrénicas.



mailto:pepephone@pepephone.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.2 Proporcion de avisos de avaria por lifia de acceso fixo

Servizo acceso a Internet:

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024
Porcentaxe (%) 1,58 1,360) 1,85 1,56 1,58

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera

operador.

= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electrénico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone
= Twitter: En horario 24x7 @pepephone
= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruselas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

(1) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 1,04

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

—y
< DE ESPANA

;" coseanvo  Economicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
¢
-~

A se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

MINISTERIO

pEAsUNTOS Economicos — cOmMuNicacions electrénicas.

Y TRANSFORMACION DIGITAL


mailto:pepephone@pepephone.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.3 Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo

Servizo de acceso a Internet:

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024

Percentil 95 (horas)* 80,41 | 9248 | 96,65 () 103,60 120,59

Porcentaxe

en prazo obxectivo (%)

reparada
75,38 72,58 4 68,85 (6) 68,34 85,98

O prazo obxectivo de reparacion definido polo operador é de 24 horas a partir de T4
2020. Para trimestres anteriores o prazo de reparacion é de 48 horas.

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera
operador.

= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electrénico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone

= Twitter: En horario 24x7 @pepephone

= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruselas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

(1) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 90,29
(2) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 84,57
(3) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 77,51
(4) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 86,28
(5) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 100,38

(6) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 82,09

* Para a obtencion do percentil 95 considéranse tddalas solicitudes de subministracion realizadas por clientes residenciais
atendidas no trimestre, ordénanse de menor a maior tempo de provision e tdbmase o rexistro correspondente 6 95 % de

todas elas.

ol _: GOBIERNO
b < DE ESPANA
[

MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
Economicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de
comunicacions electrénicas.



mailto:pepephone@pepephone.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.4 Frecuencia de reclamacions dos clientes

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024
Porcentaxe (%) 0,68 0,66 0,62 0,56 0,56

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024
Porcentaxe (%) 0,31 0,220 0,22 0,23 0,18

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera
operador.

= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electrénico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone

= Twitter: En horario 24x7 @pepephone

= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruselas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

(1) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 0,27.

= Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
,}g{, comeano  Economicos e Transformacion Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
AUW 2 se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

MINISTERIO

peEAsUNTOS ECONOMICOs  comunicacions electronicas.


mailto:pepephone@pepephone.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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3.5 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

Servizo fixo

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024
Percentil 95 (dias)* 13,55 15,20 18,75 17,09 23,12

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024
Percentil 95 (dias) * 8,83 8,881 11,03 11,82 17,29

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera
operador.
= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electrénico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone
= Twitter: En horario 24x7 @pepephone
= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruselas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

(1) Este valor corrixiuse ao detectarse un erro por Pepephone. O valor anteriormente publicado era 0,27.

* Para a obtencion do percentil 95 considéranse tddalas solicitudes de subministracion realizadas por clientes residenciais
atendidas no trimestre, ordénanse de menor a maior tempo de provision e tomase o rexistro correspondente 6 95 % de

todas elas.

hod _: GOBIERNO
S Q DEESPANA
a =

MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS
Y TRANSFORMACION DIGITAL

Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
Economicos e Transformacion Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que

se regulan as condiciéns relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de

comunicacions electrénicas.

10


mailto:pepephone@pepephone.com
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

pepephone

3.6 Reclamacions sobre correccion de facturas

Servizo fixo
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T1 2023 T1 2023 T1 2023 T1 2023 T12023
Porcentaxe (%) 0,07 0,08 0,09 0,09 0,08

Servizo mobil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION

T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024
Porcentaxe (%) 0,08 0,07 0,08 0,09 0,07

Para contactar co servizo de atencidn ao cliente poden realizalo da seguinte forma:

= Teléfono: En horario de 8:00 a 00:00 de luns a domingo, chamada sempre
gratuita a través do 1212 desde rede Pepephone ou do 1706 desde calquera
operador.

= Whatsapp. En horario 24x7 ao +34 623 03 34 98

= Correo electronico: En horario 24x7: pepephone@pepephone.com

= Facebook: En horario 24x7 http://fb.com/pepephone

= Twitter: En horario 24x7 @pepephone

= Correo ordinario: Pepephone. Av. de Bruxelas, 38, 28108 Alcobendas, Madrid.

. Esta informacion facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
}E—Q et Economicos e Transformacion Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
hohomstes se regulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

Transrormacionbiema.  Comunicacions electrénicas.
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3.7 Velocidade de transmision de datos conseguida
Velocidade de transmision de datos conseguida para servicios de acceso a Internet relevantes

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 600Mbps / 600Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024

MEDICIONES

Velocidade Media
(Kbps)
Percentil 95
(Velocidade 603.753 603.805 603.807 603.769 603.855
maxima - Kbps) *

Percentil 5
(Velocidade minima | 528.079 554.825 554.826 556.779 592.202

- Kbps) **
Velocidade Media

(Kbps)

Percentil 95
(Velocidade 595.525 591.821 590.289 590.845 590.788
maxima - Kbps) *

Percentil 5
(Velocidade minima | 565.769 384.235 577.333 581.443 492.074
- Kbps) **

588.781 593.185 593.776 594.225 601.306

BAIXADA

587.326 566.804 583.164 587.606 574.212

SUBIDA

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 500Mbps / 500Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
T1 2023 T2 2023 T3 2023 T4 2023 | T12024®

MEDICIONES

Velocidade Media
(Kbps)
Percentil 95
(Velocidade maxima - 515.214
Kbps) *
Percentil 5
(Velocidade minima - 464.058
Kbps) **
Velocidade Media
(Kbps)
Percentil 95
(Velocidade méaxima - 503.838
Kbps) *
Percentil 5
(Velocidade minima - 492.053
Kbps) **

506.514

BAIXADA

495.851

SUBIDA

(M Os datos que seguen foron obtidos mediante un sistema de medidas que, durante o trimestre, sufriu unha
indispofiibilidade media do 9,94%, o que debe ser tido en conta para os efectos da sta comparabilidade cos
correspondentes doutros operadores.

12
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: FTTH 300Mbps / 300Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024
Velocidade Media (Kbps) | 305.807 | 304.349 | 305.986 | 306.594 | 305.883
<
o . .
| Percentil 95 (Velocidade | 559 555 | 309238 | 309.303 | 309.324 | 309.300
pre maxima - Kbps) *
m . .
Percentil 5 (Velocidade
iima - Kbpe) 302.401 | 296.742 | 297.043 | 295296 | 288.706
Velocidade Media (Kbps) | 303.123 | 297.282 | 298.538 | 299.936 | 299.910
<
D . .
5 | rercentl 95 (Velocidade | 545 657 | 303336 | 303577 | 303.656 | 303.695
S maxima - Kbps)
(9p]
Percentil 5 (Velocidade | 354 091 | 281.861 | 289.055 | 293211 | 296.619
minima - Kbps) **

13
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SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: LTE 111Mbps / 37,5 Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T12023 | T22023 | T32023 | T42023 | T12024
< | Velocidade Media (Kbps) @ | 45383 | 51609 | 55408 | 56.165 | 56.907
()] ; -
| Percentil 95 (Velocidade | 7, 068 | 76603 | 81184 | 85.999 | 89.730
pre maxima - Kbps)
< . .
Peﬁ?ﬂ?m:_(\éﬁ'ggﬁi‘de 23392 | 27.882 | 20.007 | 26.759 | 25.666
Velocidade Media (Kbps) @ | 31.845 | 31.911 | 33491 | 34.077 | 36.633
<
D . .
5 | Percentl 95 (Velocidade | 4y 508 | 49442 | 42385 | 42472 | 42282
=) maxima - Kbps)
(9] ; .
Perrﬁfnr;m a5 _(\é‘f)'gsc)'ﬂfde 9.840 8.933 19.120 | 21.413 | 21.713

M O valor medio reportado obtivose a partir dun conxunto de mediciéns que presentan unha dispersion significativa de
valores, podendo establecerse que os valores reais do parametro se poden situar entre 42997 Kbps e 47769 Kbps (T1 2023).

@ O valor medio reportado obtivose a partir dun conxunto de medicions que presentan unha dispersion significativa de
valores, podendo establecerse que os valores reais do parametro poden situarse entre 29846 Kbps e 33843 Kbps (T1 2023),
entre 29910 Kbps e 33912 Kbps (T2 2023), entre 31534 Kbps, entre 35448 Kbps (T3 2023), entre 32010 Kbps e 36144 Kbps
(T4 2023) e entre 31611 Kbps e 35654 Kbps (T1 2024)

* Para a obtencién do percentil 95 tomanse tédalas medidas da velocidade de transmision conseguida, ordénanse de menor
a maior e tobmase o rexistro correspondente 6 95 % de todas elas. Correspdndese coa velocidade maxima acadada entre
todos os intentos de descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais rapidas.

** Para a obtencion do percentil 5 tomanse tédalas medidas da velocidade de transmision conseguida, ordénanse de menor
a maior e tdbmase o rexistro correspondente 6 5 % de todas elas. Correspondese coa velocidade minima acadada entre
todos os intentos de descarga/subida exceptuando o 5% de descargas/subidas mais lentas.

s %. comeno  Esta informacidn facilitase de acordo co establecido polo Ministerio de Asuntos Econémicos e Transformacion
rd

N PEEPANA - Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as condiciéns relativas & calidade de servizo
MINISTERIO ; na prestacion dos servizos de comunicacions electrénicas.
DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL
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4 Conclusions do informe de auditoria de Calidade de Servicio

A auditoria realizada en abril de 2023 por SGS International Certification Services
Ibérica, S.A.U., acredita que PEPEMOBILE, S.L. (PepePhone) dispon e aplica un
sistema de medida dos niveis de calidade de servizo, implantado conforme o disposto
na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, debidamente documentado e coincidente coa
descricion depositada na Secretaria de Estado de Telecomunicacions e para a
Sociedade da Informacion.

Asi mesmo, a dita auditoria tamén acredita que o proceso utilizado para a realizacién

das medidas asegura a non existencia de erros superiores 6 5%.
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5 Informacion sobre a calidade do servicio e os parametros asociados

5.1 Introducion

A "calidade de servizo" é definida pola Unién Internacional de Telecomunicacions (UIT)
como o efecto global da calidade de funcionamento dun servizo que determina o grao

de satisfaccion dun usuario do devandito servizo.

Relacionando as distintas funcions dun servicio de comunicacions electronicas tales
como: xestion da contratacion, mantemento, conexion, facturacion, etc., cos diversos
criterios que poden utiliza-los usuarios para avalia-la calidade de funcionamento das
ditas funcions(velocidade, precision, dispoiiibilidade, fiabilidade, etc.) pddense
determinar un conxunto de parametros observables e susceptibles de seren medidos,
capaces de proporcionar unha representacion obxectiva e comparable da calidade de

servizo entregada ao usuario.

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

de xuio, pola que se requlan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion

dos servizos de comunicacions electrénicas, foi elaborado polo Instituto Europeo de

Normas de Telecomunicacion (ETSI) coa colaboracién de operadores e usuarios e

detallase na guia ETSI EG202 057, partes 1 a 4. Na sua elaboracién procurouse que 0s
ditos parametros sexan Uutiles e facilmente comprensibles polo publico, orientandoos a
medida da calidade de servizo de extremo a extremo da comunicacion e desde a 6ptica
do wusuario final. Calquera dependencia doutros servizos ou redes publicas
interconectadas queda incluida implicitamente na medida da calidade do servizo

entregada ao usuario final.

Neste marco, Pepephone pon a disposicion do usuario as medicions realizadas de
acordo co sistema comin de medicion do nivel de calidade de servizo establecido ou

Nivel medido de Calidade de Servizo.
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5.2 Parametros de calidade do servizo:

A definicibn e método de medicion de cada un dos parametros de calidade de servizo

recollese na ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméitase cos criterios adicionais

adoptados pola Comision para o Seguimento da Calidade na prestacién dos Servizos

de Telecomunicacions.

A continuacion facilitase unha breve descricion de cada parametro:

Tempo de subministracion de accesos a Internet

Definese como o tempo que transcorre desde o instante en que o operador recibe unha
solicitude vélida de subministracién dun acceso a internet sobre unha lifia en servizo
(normalmente, con servizo telefénico) ata o instante en que 0 servizo se encontra

activado e dispoiiible para o seu uso.

Excllese a provisiéon de accesos que requiran a instalacién dunha nova infraestrutura
entre as dependencias do abonado e as do operador para a subministracion exclusivo
de servizos de acceso a internet, a provision de accesos sobre tecnoloxias de acceso
conmutado (dial-up) e a provisibn de accesos sobre tecnoloxias que non sexan
consideradas como relevantes desde o punto de vista do seu grao de implantacién no

mercado.

Para a obtencién do percentil 95 tobmanse todas as solicitudes de subministracion
realizadas por clientes residenciais atendidas no trimestre, ordénanse de menor a maior

tempo de provision e tdmase o rexistro correspondente 6 95 % de todas elas.

Proporcion de avisos de avaria por lifia de acceso fixo

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

Para o servizo telefénico fixo

(NON SE PRESTA EN PEPEPHONE SERVIZO DE TELEFONIA FIXA)

Definese como a relacion, expresada en porcentaxe, entre 0s avisos validos de avaria
comunicados polos clientes sobre posibles avarias na rede de acceso fixa do operador

e 0 numero medio de lifnas en servizo.
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A sla medicion realizase contabilizando os avisos validos de avaria recibidos dos

clientes residenciais durante o trimestre a que se refire a medida.

O numero medio de lifias en servizo € obtido a partir das lifias de acceso fixo sobre as
gue se proporciona o servizo telefénico a clientes residenciais, tanto se este € o Unico
servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifia. Os avisos de avaria

contabilizados son os relativos ao servizo telefénico fixo.

Para o servizo de acceso a Internet

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

numero medio de lifias en servizo.

A slUa medicion realizase contabilizando os avisos validos de avaria recibidos dos

clientes residenciais durante o trimestre a que se refire a medida.

O numero medio de lifias en servizo é obtido a partir das liflas de acceso fixo sobre as
que se proporciona o servizo de acceso a internet a clientes residenciais, tanto se este

€ 0 Unico servizo ofrecido ou se se ofrecen outros servizos sobre a lifia.

Os avisos de avaria contabilizados son os relativos ao servizo de acceso a internet.

Tempo de reparacion de avarias para lifias de acceso fixo
Mide para o servizo telefénico fixo e para o servizo fixo de acceso 4 internet.

Para o servizo telefénico fixo

(NON SE PRESTA EN PEPEPHONE SERVIZO DE TELEFONIA FIXA)

Definese como o tempo transcorrido desde o instante en que se notificou o cliente un
aviso de avaria ata 0 momento en que o elemento do servizo, ou servizos, se

restableceu ao seu normal funcionamento.

Recdllense as seguintes medicions:

e Tempo maximo para a resolucion do 95% de avarias de menor duraciéon
(percentil 95)
e Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador,

con indicacion do dito prazo.
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A suia medicién realizase a partir dos datos de todas as avarias comunicadas polos
clientes residenciais que afecten o servizo telefénico fixo reparadas no trimestre a que

se refire a medida.

Para o servizo de acceso a Internet

Definese como o tempo transcorrido desde o instante en que se notificou o cliente un
aviso de avaria ata 0 momento en que o elemento do servizo, ou servizos, se

restableceu ao seu normal funcionamento.
Recollense as seguintes medicions:

e Tempo maximo para a resolucibn do 95% de avarias de menor duracion
(percentil 95)
o Porcentaxe de avarias reparadas no prazo obxectivo establecido polo operador,

con indicacién do dito prazo.

A slUa medicion realizase a partir dos datos de tddalas avarias comunicadas polos

clientes residenciais que afecten 0 servicio de acceso & internet fixo reparadas no

trimestre 6 que se refire a medida.

Frecuencia de reclamacions dos clientes

Definese como a relacién, expresada en porcentaxe, entre o total das reclamacions
relativas ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso a internet, realizadas polos
clientes residenciais, e o nUmero de clientes residenciais activos no trimestre. A sla
medicion realizase a partir dos datos de todas as reclamaciéns presentadas polos
clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, e-mail, etc. durante o trimestre obxecto

da medicion.

Para estes efectos considérase como reclamacion calquera expresion de insatisfaccion

ou unha observacion negativa do cliente referida aos mencionados servizos.

Non se debe confundir cunha peticién de informacion, consulta técnica ou aclaracion
solicitada polo cliente ao seu operador. Non se considerara como reclamacion a

comunicacion dunha avaria, ainda que si a reclamacion dun aviso de avaria.

Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

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

a internet e a resolucion da dita reclamacion polo operador.

Para a obtencion do percentil 95 tbmanse todas as reclamacions de clientes residenciais
resoltas no trimestre, ordenén de menor a maior tempo de resolucion e tbmase o rexistro

correspondente ao 95 % de todas elas.

Reclamacioéns sobre correccion de facturas

Correspdéndese coa relacion, expresada en porcentaxe, entre as facturas emitidas aos
clientes residenciais, relativas ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso a internet,

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

Facturas reclamadas
Total de facturas emitidas

A slUa medida realizase contabilizando o nimero de facturas reclamadas por algun

aspecto relativo ao seu contido durante o trimestre obxecto da medicion.

Reclamacions sobre correccion de contas prepagago

Correspéndese coa relacion, expresada en porcentaxe, entre as reclamacions relativas
ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso 4 internet realizadas polos clientes sobre
0 saldo das lifias prepagadas e o numero total de lifias prepagadas (tarxetas, etc.)

activas.

Reclamacions sobre o saldo de lifias prepagago
Numero total de lifas prepagago

A stua medida realizase contabilizando o numero de tarxetas prepagamento sobre as
gue se realizou algunha reclamacién sobre algun aspecto relativo ao saldo durante o

trimestre obxecto da medicion.

Velocidade de transmision de datos conseguida

Definese a velocidade de transmision de datos conseguida para o enlace descendente
como a velocidade alcanzada na descarga de ficheiros desde un sitio Web remoto ao
ordenador do usuario. Asi mesmo, definese a velocidade de transmision de datos
conseguida para o enlace ascendente como a velocidade alcanzada na subida de

ficheiros desde o ordenador do usuario a un sitio Web remoto.
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A velocidade de transmision de datos experimentada por un mesmo usuario na
descarga/subida dun ficheiro pode depender do nivel de ocupacion que presente a rede
no momento en que se leva a cabo a descarga/subida, polo que este pardmetro pode
presentar variacions, por exemplo, ao longo das distintas horas do dia ou do dia da

semana.

Como consecuencia diso, como indicacion das velocidades maximas e minimas que
pode experimentar un usuario, publicase o percentil 95 da velocidade de transmisién,
que se corresponde coa velocidade maxima acadada entre todos os intentos de
descarga/subida exceptuando o0 5% de descargas/subidas mais rapidas, e o percentil 5,

correspondente a velocidade méaxima acadada entre todos o0s intentos de

descarga/subida incluidos no 5% de descargas/subidas mais lentas.

Esta medicién realizase a través de conexions de probas entre equipamentos cliente

(sondas de proba) e servidores especificos, no trimestre obxecto da medicion.

Se desexa informacién técnica sobre a tecnoloxia de acceso pode consulta-la

informacién publicada 6 respecto pola Secretaria de Estado de Telecomunicacions e

Infraestructuras Dixitais.
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