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1.Introduccion

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

siguientes se ha elaborado segun lo establecido en la_Orden IET/1090/2014,

de 16 de junio, por la que se requlan las condiciones relativas a la calidad

de servicio en la prestacidon de los servicios de comunicaciones electronicas.

Para una mayor informacién 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. jError! No se encuentra el origen de la referencia.

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

disponible el servicio.

El nivel individual de calidad incluido en los contratos de Euskaltel en
relacion al tiempo de suministro de la conexidn inicial, la cuantia de la
indemnizacion en caso de incumplimiento del nivel de calidad y el
procedimiento para hacer efectiva la indemnizacion se muestran a

continuacion:

COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO

La cantidad equivalente al importe de la
cuota vigente del servicio de fibra optica | Previa reclamacion
60 dias multiplicada por los meses trascurridos | escrita por parte
desde la firma del contrato hasta la del cliente.

activacion del servicio contratado.

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion.



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
javascript:popUp('https://www.euskaltel.com/particulares/ayuda/tengo-dudas-sobre/descargas/tarifas');
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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 inutilizaciéon por degradacién del servicio

o0 elemento del servicio hasta el momento en que se ha restablecido a su

normal funcionamiento.

A continuacion, se muestra:

e El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcion

del servicio expresado en numero entero de horas naturales

acumuladas a lo largo de un periodo de observacién, 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 indemnizacion en caso de incumplimiento del nivel

de compromiso.

e El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacion se muestra a

continuacion.

Compromiso

Cuantia

Procedimiento

Servicio
telefonico

fijo

47

horas/mes

Euskaltel se compromete a
indemnizar al Cliente con una
cantidad que serd, al menos,
igual a la mayor de las dos

siguientes:

a. El promedio del importe
facturado por todos los servicios
interrumpidos durante los tres
meses anteriores a la
interrupcion, prorrateado por el
tiempo que haya durado la
interrupcion. En caso de una
antigledad inferior a tres meses,
se atenderd al importe de la
factura media en las
mensualidades completas
efectuadas, o a la que se hubiese

obtenido en una mensualidad

Previa solicitud
por parte del

Cliente
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estimada de forma proporcional al
periodo de consumo efectivo

realizado.

b. Cinco veces la cuota mensual
de abono vigente en el momento
de la interrupcion, prorrateado

por el tiempo de duraciéon de ésta.

Servicio
telefonico

movil

7 horas /

mes

Euskaltel se compromete a
indemnizar al Cliente con una
cantidad que serd, al menos,
igual a la mayor de las dos

siguientes

a. El promedio del importe
facturado por todos los servicios
interrumpidos durante los tres
meses anteriores a la
interrupcion, prorrateado por el
tiempo que haya durado la
interrupcion. En caso de una
antigledad inferior a tres 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 veces la cuota mensual
de abono vigente en el momento
de la interrupcion, prorrateado

por el tiempo de duracién de ésta.

Previa peticidon
en el plazo de
10 dias
contados a
partir del
restablecimient

o del servicio

Servicio
de acceso
a Internet

fijo

47

horas/mes

Euskaltel se compromete a
indemnizar al Cliente con la
cantidad resultante de obtener el
promedio de las cantidades

facturadas por este servicio en los

Previa solicitud
por parte del

Cliente
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ultimos tres meses prorrateado
por el tiempo efectivo de

interrupcion del servicio

Euskaltel se compromete a .
Previa peticion
indemnizar al Cliente con la
en el plazo de

Servicio cantidad resultante de obtener el 10 di
ias
de acceso 7 horas / promedio de las cantidades
contados a
a Internet mes facturadas por este servicio en los )
. , partir del
movil ultimos tres meses prorrateados

restablecimient
por el tiempo efectivo de
i o del servicio
interrupcion del servicio

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion.



javascript:popUp('https://www.euskaltel.com/particulares/ayuda/tengo-dudas-sobre/descargas/tarifas');
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3.Medidas de los Parametros

3.1. Tiempo de suministro de accesos a la red fija

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
Percentil 95 (dias)* 26 17 22 23 26

Las solicitudes de suministro de acceso a la red fija pueden efectuarse
llamando al 1717

Horario de recogida de solicitudes de suministro: de 09:00 - 22:00 de lunes
a viernes y 09:00 - 14:00 los sabados

Horario para concertar citas de suministro: de 09:00 - 22:00 de lunes a
viernes y 09:00 - 14:00 los sabados

* 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

3 # cosernvo  Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014,
o ‘5 DE ESPANA
&

S'E'ﬂiffﬁ#%s ECONOMICOS .. .7 . . . s
YTRANSFORMACION DIGITAL ~ S€rViCio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas.

de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de

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

Servicio telefdnico fijo

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T4 2021

T1 2022

T2 2022

T3 2022

T4 2022

Porcentaje (%)

1,25

0,59

0,59

0,42

0,53

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede
efectuarse llamando al 1717, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Servicio de acceso a internet

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)

T4 2021

T1 2022

T2 2022

T3 2022

T4 2022

Porcentaje (%)

2,05

1,94

2,33

2,17

2,17

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso a Internet puede
efectuarse llamando al 1717, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

i ; GOBIERNO
S < DEESPANA
- a2

MINISTERIO 2
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
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3.4. Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso
fijo

Servicio telefonico fijo

NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 (T3 2022 | T4 2022

MEDICION

Percentil 95 (horas)* 101,92 68,17 145,82 | 100,42 90,52

Porcentaje reparado en

el plazo objetivo (%) 76,75 91,85 79,73 83,44 88,19

El plazo objetivo de reparacion definido por el operador es de 47 horas.

La comunicacién de avisos de averia de lineas de acceso fijo puede efectuarse
Ilamando al 1717, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Las citas para la reparacion de averias de lineas de acceso fijo pueden efectuarse
Ilamando al 1717, de 00:00 a 21:00 de lunes a domingo.

Servicio de acceso a internet
NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 (T3 2022 | T4 2022

MEDICION

Percentil 95 (horas)* 95,07 74,08 119,32 | 121,57 | 95,97

Porcentaje reparado en

el plazo objetivo (%) 87,31 88,41 81,65 83,09 85,55

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

La comunicacion de avisos de averia de lineas de acceso a Internet puede efectuarse
Ilamando al 1717, de 00:00 a 24:00 de lunes a domingo.

Las citas para la reparacion de averias de lineas de acceso a Internet pueden
efectuarse llamando al 1717, de 00:00 a 21:00 de lunes a domingo.

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todos los tiempos de reparacion de averias atendidas en el
trimestre, se ordenan de menor a mayor tiempo de resolucion y se toma el registro correspondiente al

95% de todas ellas.

o, Esta informacidn se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de
sfhs == Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital en la Orden 1IET/1090/2014, de

= a - . . . . .
HINITERIO 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

mansormcenoe™L garyicio 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
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3.5. Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (daltimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 | T1 2022 (T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
Porcentaje (%) 3,00 1,73 1,02 1,04 0,78

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden llamar al 1717
de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no
festivos.

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICION

T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022

0,30 0,27 0,12 0,10 0,08

Porcentaje (%)

Para contactar con el servicio de atencién al cliente pueden llamar al 1717
de 8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no
festivos.

ud _: GOBIERNO
S X DEESPANA
L] 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 electrdnicas.

10


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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3.6. Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (daltimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 (T1 2022 |T2 2022 (T3 2022 | T4 2022
Percentil 95 (dias)* 8,02 6,21 2,96 3,88 4,46

El horario de funcionamiento del servicio de atencion al cliente 1717 es de
8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 (T1 2022 | T2 2022 (T3 2022 | T4 2022
Percentil 95 (dias)* 8,86 6,83 5,92 6,54 4,08

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente 1717 es de
8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

* 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
;ﬁé seemia  Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014,
ot de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de

A eonomees. servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas.

11


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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3.7. Reclamaciones sobre correccion de facturas

Servicio fijo
NIVEL MEDIDO (daltimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 |T1 2022 T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
Porcentaje (%) 0,41 0,30 0,14 0,15 0,11

El horario de funcionamiento del servicio de atencion al cliente 1717 es de
8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 |T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
Porcentaje (%) 0,14 0,12 0,05 0,04 0,04

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente 1717 es de
8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

" P Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de
ax! N

Skl oieeana  Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital en la Orden IET/1090/2014,
s de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

ymansrormacioNDiGTaL — SEFVICio en la prestacidn de los servicios de comunicaciones electrénicas.

3.8. Reclamaciones sobre correccion de cuentas de prepago

NIVEL MEDIDO (daltimos 5 trimestres)
MEDICION
T4 2021 |T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
Porcentaje (%) 0,024 0,069 0,000 0,000 0,000

El horario de funcionamiento del servicio de atencidn al cliente 1717 es de
8:00 a 22:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00 los sabados, no festivos.

N . Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de
S ”‘7'\7 ceeseaNA  Asuntos Econdmicos y Transformaciéon Digital en la Orden IET/1090/2014,

e de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

vmansrorvacoNDiGTAL  SEFVICIO en la prestacidn de los servicios de 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
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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3.9. Velocidad de transmision de datos conseguida

3.9.1.Velocidad de transmision de datos conseguida para servicios

de acceso a Internet relevantes

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: HFC 600Mbps / 50Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 T4 2022
< Velocidad Media (Kbps) - - - 584.738 584.876
(a] - :
< Percentil 95 (VeIoagad i ) ) 600.327 | 600.562
< maxima - Kbps)
@ | Ppercentil 5 (Velocidad
minima - Kbps) - - - 553.263 | 549.976
< Velocidad Media (Kbps) - - - 52.010 52.006
(a] - :
H Percentil 95 (VeIoagad i ) ) 52397 52 404
= maxima - Kbps)
W | Percentil 5 (Velocidad
minima - Kbps) * - - - 50.151 | 49.990
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: HFC 300Mbps / 30Mbps
NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T4 2021 [ T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
« | Velocidad Media (Kbps) | 295.872 | 304.570 | 304.523 | 303.523 | 303.374
(a) - :
g | Percentil 95 (Velocidad | 544 37, | 308567 | 308.479 | 307.826 | 307.422
< maxima - Kbps)
m . -
Percentil 5 (Velocidad | 550 o019 | 204.801 | 295.720 | 294.251 | 294.304
minima - Kbps) **
< Velocidad Media (Kbps) 31.203 31.533 31.589 31.591 31.602
(a) - :
= | Percentil 95 (Velocidad | 5, g5 | 31658 | 31.655 | 31.657 | 31.656
= maxima - Kbps)
m - -
Percentil 5 (Velocidad | 55 456 | 30329 | 31.313 | 31.313 | 31.447
minima - Kbps) **

* 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 transmisidon 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.

13
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3.9.2. Velocidad de transmision 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)

minima - Kbps) **

MEDICIONES
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
< Velocidad Media (Kbps) | 477.485 497.441 496.991 496.674 -
(a] - :
g | Percentil 95 (Velocidad | 546 149 | 507.125 | 506.928 | 504.633 -
< maxima - Kbps)
m - -
Percentil 5 (Velocidad | o6 670 | 473.300 | 475.138 | 480.037 -
minima - Kbps) **
< Velocidad Media (Kbps) 50.926 51.900 52.116 52.083 -
(o) - :
= | Percentil 95 (Velocidad | 5, 411 | 52420 | 52425 | 52.341 -
= maxima - Kbps)
m - -
Percentil 5 (Velocidad | 4, o35 | 47530 | 49.919 | 51.149 -
minima - Kbps) **
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: HFC 200Mbps / 20 Mbps
NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
< Velocidad I\(/Ilc)edla (KbPS) | 195500 | 204.793 _ _ )
(a] . -
s‘ Perce:\n_tll 95 (VeIoaSad 207.109 207.065 _ _ ~
< maxima - Kbps)
@ | Ppercentil 5 (Velocidad
minima - Kbps) ** 178187 | 199.378 - - -
< Velocidad I\(/Izc)edla (Kbps) | 54 932 >1.144 B B B
o : :
H Percentil 95 (VeIoaSad 21.249 21.250 B B B
= maxima - Kbps)
m - -
Percentil 5 (Velocidad 19.706 20.422 _ _ ~

14
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: HFC 100Mbps / 10Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

MEDICIONES
T4 2021 | T1 2022 | T2 2022 | T3 2022 | T4 2022
< Velocidad Media (Kbps) | 101.736 103.481 103.665
[a) , ,
< | Percentil 95 (Velocidad | 44 346 | 104.406 | 104.329
< maxima - Kbps)
@ | Ppercentil 5 (Velocidad 94.835 100.595 | 101.653
minima - Kbps) ** ' ' '
< Velocidad Media (Kbps) 10.790 10.782 10.812
(a] - :
= | Percentil 95 (Velocidad | 5 g55 | 10820 | 10.820
= maxima - Kbps)
W | Percentil 5 (Velocidad 10.599 10.382 10.784
minima - Kbps) ** ' ' '

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisidén 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 obtencion del percentil 5 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisién 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.
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Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos

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

euskaltel Q@

4.Conclusiones del Informe de auditoria

La auditoria realizada en marzo de 2022 por AENOR INTERNACIONAL S.A.U.
acredita que EUSKALTEL 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 descripcion depositada en la Secretaria de

Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales.

Asimismo, dicha auditoria también acredita que el proceso utilizado para la
realizacién 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 Ila calidad de
funcionamiento de un servicio que determina el grado de satisfaccion de un

usuario de dicho servicio.

Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones
electronicas tales como: gestion de la contratacién, mantenimiento,
conexidn, facturacion, etc., con los diversos criterios que pueden utilizar los
usuarios para evaluar la calidad de funcionamiento de dichas funciones
(velocidad, precisiéon, 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 parametros, que se recoge en el anexo I 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 prestacién de los servicios de

comunicaciones electrdnicas, ha sido elaborado por el Instituto Europeo de

Normas de Telecomunicaciéon (ETSI) con la colaboracién de operadores y

usuarios y se detalla en la guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

En su elaboracidon se ha procurado que dichos parametros sean Uutiles 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
optica 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, EUSKALTEL pone a disposicién del usuario las mediciones
realizadas de acuerdo con el sistema comun de medicidn 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 definicién y método de medicién de cada uno de los pardametros 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 Comisién para el Seguimiento

de la Calidad en la prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones.

A continuacioén, se facilita una breve descripcidon de cada parametro:

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 provision y se toma el registro

correspondiente al 95% de todas ellas.
5.2.2. Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo.

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

Internet.

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 y el nimero medio de lineas en servicio.

Su medicidon 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 telefdénico fijo.

Para el servicio de acceso a Internet

Se define como la relacion, expresada en porcentaje, entre los avisos validos

de averia comunicados por los clientes sobre posibles averias en la red de
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acceso del operador y el nimero medio de lineas en servicio.

Su medicidon se realiza contabilizando los avisos validos de averia recibidos

de los clientes residenciales durante el trimestre al que se refiere la medida.

El nUmero 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.
5.2.3. Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.

Se mide para el servicio telefénico 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 indicacién de dicho plazo.

Su medicién 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 0 Tiempo maximo para la resolucién del 95% de averias de menor
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duraciéon (percentil 95).
e 0 Porcentaje de averias reparadas en el plazo objetivo establecido por

el operador, con indicacion de dicho plazo.

Su medicién 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.
5.2.4. Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

Se define como la relacion, 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 niumero 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 reclamacidon cualquier expresion de
insatisfaccion o una observacion negativa del cliente, referida a los
mencionados servicios. No debe confundirse con una peticion de
informacién, consulta técnica o aclaracién solicitada por el cliente a su
operador. No se considerara como reclamacién la comunicaciéon de una

averia, aunque si la reclamacién de un aviso de averia.
Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes.

Se define como el tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un
cliente residencial de una reclamacidén relativa al servicio telefénico y/o al
servicio de acceso a Internet y la resolucion 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 resolucidon y se toma el registro correspondiente al 95 %

de todas ellas.
5.2.5. Reclamaciones sobre correccion de facturas.

Se corresponde con la relacion, expresada en porcentaje, entre las facturas

emitidas a los clientes residenciales, relativas al servicio telefénico y/o al
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servicio de acceso a Internet, que han sido objeto de reclamacion y el

numero total de facturas emitidas a estos clientes.

Facturas reclamadas

Total de facturas emitidas

Su medida se realiza contabilizando el nUmero de facturas reclamadas por
algun aspecto relativo a su contenido durante el trimestre objeto de la
medicién.

5.2.6. Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

Se corresponde con la relaciéon, 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

numero 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
gue se ha realizado alguna reclamacién sobre algun aspecto relativo al saldo

durante el trimestre objeto de la medicidn.

5.2.7. Velocidad de transmision de datos conseguida.

Se define la velocidad de transmisién 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 transmisidn 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 ocupacion
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 indicacion de las velocidades maximas vy

minimas que puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de
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la velocidad de transmision, que se 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 medicion se realiza a través de conexiones de pruebas entre equipos
cliente (sondas de prueba) y servidores especificos, en el trimestre objeto

de la medicion.

Si desea informacion técnica sobre la tecnologia de acceso puede consultar

la informacion publicada al respecto por la Secretaria de Estado de

Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales.
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