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LEBARA

1. INTRODUCCION “SOBRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO”

La informacion sobre de Calidad de Servicio que se facilita en los apartados siguientes
se ha elaborado segun lo establecido en la Resolucion CAL/DTSA/001/24, de 23 de

enero, por la que se establecen los parametros de calidad de servicio y sus métodos de

medicidn seguin establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Para una mayor informacién sobre la regulacion de la Calidad de Servicio puede
consultarse el apartado especifico de la pagina de Internet de la Comisién Nacional de

los Mercados y la Competencia (CNMC) relativo a Calidad de Servicio.

El Panel de parametros de calidad de servicio en la pagina de la Comision Nacional de

los Mercados y la Competencia puede consultarse para una mayor informacién sobre los

valores de los parametros de Calidad de Servicio obtenidos por los diferentes operadores.

B CNMO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Medidas de los parametros

Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Reclamaciones sobre correccidn de cuentas prepago

Velocidad de transmision de datos consequida

Conclusiones del informe de la auditoria de Calidad de Servicio

Informacion de calidad de servicio vy los 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 DE LOS NIVELES DE CALIDAD
INCLUIDOS EN LOS CONTRATOS

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 inutilizacién por degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el

momento en que se ha restablecido a su hormal funcionamiento.

A continuacion, se muestra:

e El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcion del servicio
expresado en nimero entero de horas naturales acumuladas a lo largo de un
periodo de observacion, coincidente con el periodo de facturacion o con un mes

natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.

e La cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del nivel de

COMPromiso.
NN Y AN
’ l\ [ I’ \/I\ , “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
gy LR pe Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMIS[ON NACIONAL DE LOS: parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

MERCADOS Y LA COMPETENC|AI la Ley General deTelecomunicaciones”.


https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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e El procedimiento para hacer efectiva la indemnizaciébn se muestran a
continuacién.
COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO
(horas)
LEBARA indemnizara al Cliente con
una cuantia igual al promedio del A estos efectos, dentro del
importe facturado por todos los mes siguiente a la fecha de
servicios interrumpidos durante los 3 |restablecimiento del servicio,
Servicio meses anteriores a la interrupcion, el Cliente debera dirigir su
.. L 8 horas - - - N
telefénico movil prorrateado por el tiempo que haya |[solicitud de indemnizacion al
durado la interrupcion. No habra Servicio de Atencion al Cliente
lugar a indemnizacion si el importe |de LEBARA, en los diez dias
resultante de aplicar la anterior regla [siguientes a la interrupcion
de célculo es inferior a 1€.
LEBARA indemnizara al Cliente con
una cuantia igual al promedio del A estos efectos, dentro del
importe facturado por todos los mes siguiente a la fecha de
servicios interrumpidos durante los 3 |restablecimiento del servicio,
Servicio de acceso 8 horas meses anteriores a la interrupcion, |el Cliente debera dirigir su
a Internet Movil prorrateado por el tiempo que haya |[solicitud de indemnizacion al
durado la interrupcién. No habra Servicio de Atencidn al Cliente
lugar a indemnizacion si el importe [de LEBARA, en los diez dias
resultante de aplicar la anterior regla [siguientes a la interrupcion
de calculo es inferior a 1€.

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion

N 7NN\ r ArN
l [ .\ I ‘I. "' ‘
I NIV I\./

COMISION NACIONAL DE LOS:
MERCADQS Y LA COMPETENCIA,

“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 medicidn segln establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.



https://mobile.lebara.com/es/es/terms-and-conditions
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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3. MEDIDAS DE LOS PARAMETROS

3.1 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2024(1) | T4 20242 | T1 2025 T2 2025 T3 2025
Porcentaje (%) 0,19 0,10 0,09 0,08 0,08

(1) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria (2025). El valor anteriormente publicado era 0,18
(2) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 0,09

Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 horas de
lunes a domingo. Puede contactar también con el servicio de atencidn al cliente enviando un correo
electronico a la siguiente direccion care.Spain@lebara.com

3.2 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

i NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2024(2) | T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025
Percentil 95 (dias)* 1,34 1,20 5,77 5,59 6,98

(2) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 1,54

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

Para contactar con el servicio de atencidn al cliente pueden llamar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 horas de
lunes a domingo. Puede contactar también con el servicio de atencién al cliente enviando un correo
electrdnico a la siguiente direccion care.Spain@lebara.com

' B 7NN \ 2 N
'\_,»‘[ \” V I/ “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
COM'SlON NAC'ONAL DE LOS: Mercados y la Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los
’ o

parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segln establece el articulo 69 de

MERCADOS Y l_."t COMPETENCM, la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:care.Spain@lebara.com
mailto:care.Spain@lebara.com
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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3.3 Reclamaciones sobre correccion de cuentas de prepago

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2024 | T4 2024 | T12025 | T22025(? | T3 2025
Porcentaje (%) 0,165 0,097 0,127 | - | @ -

(1) Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 0,084

(2) Nota: “De acuerdo con lo establecido por la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia en la Resolucion,
de 23 de enero de 2025, por la que se establecen los parametros de calidad de los servicios de comunicaciones
electrénicas y sus métodos de medicion conforme establece el articulo 69 de la Ley General de Telecomunicaciones el
parametro “Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago” ha dejado de ser objeto de medicidon”

Para contactar con el servicio de atencion al cliente pueden llamar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 horas de
lunes a domingo. Puede contactar también con el servicio de atencidn al cliente enviando un correo
electrdnico a la siguiente direccion care.Spain@lebara.com

’ BN IN A

: l\_,/[ \'\” ‘-\ﬁ/' “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisiéon Nacional de los
- O Mercados y la_ Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los

COM'SlON ~ACI0NAL DE LOSe parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicidén segln establece el articulo 69 de

MERCADOS Y LA COMPETENCMI la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:care.Spain@lebara.com
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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3.4 Velocidad de transmision de datos conseguida

3.4.1 Parametros conseguidos para las ofertas comerciales relevantes del servicio de acceso

a Internet
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: 4G 150Mbps / 50 Mbps
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICIONES
T3 2024 | T4 2024 T1 2025 | T2 2025 T3 2025
Velocidad Media (Kbps) - - 59,5941 | 57,7751 | 55,595(1)

Percentil 95 (Velocidad

BAJADA méxima - Kbps) * -- -- 113,912 105,434 105,166

Percentil 5 (Velocidad

minima - Kbps) ** -- -- 22,857 23,002 22,102

Velocidad Media (Kbps) -- -- 29,710 | 29,4122 29,3582

Percentil 95 (Velocidad

SUBIDA maxima - Kbps) * - - 44,712 | 44,606 44,096

Percentil 5 (Velocidad

minima - Kbps) ** - . 14,812 14,009 14,323

M El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse entre 52,640 Kbps y 66,548
Kbps (T1 2025), 51,356 Kbps y 64,194 Kbps (T2 2025) y entre 49,029 Kbps y 62161 Kbps (T3 2025).

@ El valor medio reportado se ha obtenido a partir de un conjunto de mediciones que presentan una dispersion
significativa de valores, pudiendo establecerse que el valor real del parametro puede situarse entre 27,120 Kbps y 32,300
Kbps (T1 2025), 26,694 Kbps y 32,130 Kbps (T2 2025) y entre 26,710 Kbps y 32,006 Kbps (T3 2025).

* Para la obtencion del percentil 95 se toman todas las medidas de la velocidad de transmisién 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 transmision 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.

N\ W e
’ l/ [\I{ ‘_’ . “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
e W 8y Mercados y la_Competencia en la Resolucion, de 23 de enero, por la que se establecen los
COM]S[ON NACIONAL DE LOS: parémetros de calidad de servicio y sus métodos de medicion segln establece el articulo 69 de
\J la Ley General deTelecomunicaciones”.
MERCADQS Y LA COMPETENCIA,


https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
https://www.cnmc.es/somos-cnmc/sobre-nosotros/normativa/normativa-telecomunicaciones
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4. CONCLUSIONES DEL INFORME DE AUDITORIA

La auditoria realizada en abril de 2025 por SGS International Certification Services
Ibérica, S.A.U. acredita que Lebara (Xfera Mdviles, S.A.U) 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 Comision Nacional de los Mercados v la

Competencia.

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

al 5% con respecto a su valor real.
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5. INFORMACION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
Y LOS PARAMETROS ASOCIADOS

Introduccion

La “calidad de servicio” es definida por la Unidn Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) como el efecto global de la 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 contratacion, mantenimiento, conexién, facturacién, etc., con los
diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de
funcionamiento de dichas funciones (velocidad, precision, disponibilidad, fiabilidad, etc.)
se pueden determinar un conjunto de parametros observables y susceptibles de ser
medidos, capaces de proporcionar una representacion 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 gue se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en

la prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas, ha sido elaborado por el

Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacion (ETSI) con la colaboraciéon de

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

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

implicitamente en la medida de la calidad del servicio entregada al usuario final.

En este marco, Lebara (Xfera Moviles, SAU) pone a disposicion del usuario las mediciones
realizadas de acuerdo con el sistema comun de medicién del nivel de calidad de servicio

establecido o Nivel medido de Calidad de Servicio.

10


https://avance.digital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avance.digital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avance.digital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://www.cnmc.es/sites/default/files/editor_contenidos/Telecomunicaciones/Calidad/CSC_GU%C3%8DA_DE_AUDITOR%C3%8DA_V1.pdf
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Parametros de calidad de servicio

La definicién y método de medicidn de cada uno de los parametros de calidad de servicio

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

adicionales adoptados por la Comision para el Seguimiento de la Calidad en la prestacion
de los Servicios de Telecomunicaciones.

A continuacidn, se facilita una breve descripcidon de cada parametro:
Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

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

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

Su medicion 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 reclamacién cualquier expresion de insatisfaccion o
una observacién negativa del cliente referida a los mencionados servicios. No debe
confundirse con una peticion de informacion, consulta técnica o aclaracion solicitada por
el cliente a su operador. No se considerara como reclamacién la comunicacién de una

averia, aunqgue si la reclamacién de un aviso de averia.

Tiempo de resolucién de reclamaciones de los clientes.

Se define como el tiempo transcurrido entre la presentacion por parte de un cliente
residencial de una reclamacion relativa al servicio telefonico y/o al servicio de acceso a

Internet y la resolucién de dicha reclamacién por el operador.

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

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

11


https://www.cnmc.es/sites/default/files/editor_contenidos/Telecomunicaciones/Calidad/CSC_GU%C3%8DA_DE_AUDITOR%C3%8DA_V1.pdf
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Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

Se corresponde con la relacion, expresada en porcentaje, entre las reclamaciones
relativas al servicio telefénico y/o al servicio de acceso a Internet realizadas por los
clientes sobre el saldo de las lineas prepago y el nimero total de lineas prepago (tarjetas,

etc.) activas.

Reclamaciones sobre el saldo de lineas prepago

Numero total de lineas prepago

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

Velocidad de transmision de datos conseguida.

Se define la velocidad de transmision 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 transmision 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 transmisién 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.

12
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A consecuencia de ello, como indicacidon de las velocidades maximas y minimas que
puede experimentar un usuario, se publica el percentil 95 de 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 Comision Nacional de los Mercados vy la

Competencia.

13


https://avance.digital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
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1. INTRODUCION "SOBRE A CALIDADE DO
SERVIZO"

A informacion 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 a Calidade do servizo.

El Panel de parametros de calidade de servizoPara obter mais informacion sobre os

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

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

B CNMOC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y [ A COMPETENCIA

Medidas de parametros

Frecuencia de queixas dos clientes

Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

Queixas sobre correccion de contas de prepago

Velocidade de transmision de datos alcanzada

Conclusiéns 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

Tempo de interrupcion do servizo

O tempo de interrupcién 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 o
desuso por degradacion do servizo ou elemento do servizo ata 0 momento en que se

restableceu o funcionamento normal.

A continuacion mostrase:

e O valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcion do servizo
expresado como un ndmero enteiro de horas naturais acumuladas nun periodo
de observacion, coincidindo co periodo de facturacién 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.

Y \ AN i )
’ I’ [ Ir L “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
S/ NV NS Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMISION NACIONAL DE LOS pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

la Ley General deTelecomunicaciones”.
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e A continuacion mostrase o procedemento para facer efectiva a indemnizacion.

IMPORTE

PROCEDEMENTO

LEBARA indemnizara ao Cliente
cunha cantidade igual ao importe
medio facturado por todos os
servizos interrompidos durante os
tres meses anteriores &
interrupcion, prorrateado segundo
a duracién da interrupcién. Non se
aboara ningunha indemnizacién se
o importe resultante da aplicacion
da regra de calculo anterior é
inferior a 1 €.

Para estes efectos, no prazo
dun mes desde a data de
restablecemento do servizo,
o Cliente debera dirixir a sta
solicitude de indemnizacion
ao Servizo de Atencion ao
Cliente de LEBARA, no prazo
de dez dias desde a
interrupcion.

COMPROMI
SO (horas)
Servizo de
telefonia mobil 8 horas
Servizo de
acceso a 8 horas
Internet mobil

LEBARA indemnizara ao Cliente
cunha cantidade igual ao importe
medio facturado por todos os
servizos interrompidos durante os
tres meses anteriores a
interrupcion, prorrateado segundo
a duracion da interrupcién. Non se
aboara ningunha indemnizacién se
o importe resultante da aplicacion
da regra de calculo anterior é
inferior a 1 €.

Para estes efectos, no prazo
dun mes desde a data de
restablecemento do servizo,
o Cliente debera dirixir a sta
solicitude de indemnizacion
ao Servizo de Atencién ao
Cliente de LEBARA, no prazo
de dez dias desde a
interrupcion.

Podes consulta resta ligazén para mais informacion

“Esta informacion 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 seguin establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.
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3. MEDIDAS DE PARAMETROS

3.1 Frecuencia das queixas dos clientes

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2024 | T4 2024(2) T1 2025 T2 2025 T3 2025
Porcentaxe (%) 0,19 0,10 0,09 0,08 0,08

(1) Este valor foi corrixido debido a un erro detectado pola auditoria (2025). O valor publicado anteriormente era 0,18.
(2) Este valor foi corrixido debido a un erro detectado pola auditoria. O valor publicado anteriormente era 0,09.

Para contactar co servizo de atencion ao cliente, chame ao (2222) de 10:00 a.m. a 10:00 p.m. e as 12:00
p.m. De luns a domingo. Tamén podes contactar co servizo de atencion ao cliente enviando un correo
electronico ao seguinte enderezo.care.Spain@lebara.com

3.2 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

i NIVEL MEDIDO (ualtimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 20242 | T42024 | T12025 | T22025 T3 2025
Percentil 95 (dias)* 1,34 1,20 5,77 5,59 6,98

(2) Este valor foi corrixido debido a un erro detectado pola auditoria. O valor publicado anteriormente era 1,54.

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

Para contactar co servizo de atencion ao cliente, chame ao (2222) de 10:00 a.m. a 10:00 p.m. e as 12:00
p.m. De luns a domingo. Tamén podes contactar co servizo de atenciéon ao cliente enviando un correo
electronico ao seguinte enderezo.care.Spain@lebara.com

' Vel f ArS
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- vy Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
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3.3 Reclamacions relativas a correccion de contas de prepago

i NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2024 | T4 2024 | T12025 | T22025(? | T3 2025
Porcentaxe (%) 0,165 0,097 0,127 | - | @ -

(1) Este valor foi corrixido debido a un erro detectado pola auditoria. O valor publicado anteriormente era 0,084.

(2) Use: “"De conformidade co disposto na Comision 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 electrdnicas e os seus
métodos de medicién segundo o establecido no artigo 69 da Lei xeral de telecomunicaciéns, o pardmetro "Queixas
sobre correccion de contas de prepago" deixou de ser obxecto de medicion”

Para contactar co servizo de atencion ao cliente, chame ao (2222) de 10:00 a.m. a 10:00 p.m. e 12 p.m.
De luns a domingo. Tamén podes contactar co servizo de atencidn ao cliente enviando un correo electrénico
ao seguinte enderezo.care.Spain@lebara.com

' -V am \. \ ’,I N
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3.4 Velocidade de transmision de datos conseguida

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

SERVIZO DE ACCESO A INTERNET: 4G 150 Mbps / 50 Mbps

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDIDAS

T32024 | T42024 | T12025 | T22025 | T3 2025

Velocidade media

— - (1) (1) 1)
(Kbps) 59,594 57,775 55,595

Percentil 95
DESCEND | (velocidade maxima - - - 113,912 105,434 105,166
EMENTO Kbps) *

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

Velocidade media

- - (2) () (2)
(Kbps) 29,710 29,412 29,358

Percentil 95
(velocidade maxima - -- -- 44,712 44,606 44,096

SUBIR Kbps) *

Quinto percentil
(velocidade minima - -- -- 14,812 14,009 14,323
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 52,640 Kbps e 66,548 Kbps (T1 2025),
51,356 Kbps e 64,194 Kbps (T2 2025) e entre 49,029 Kbps y 62,161 Kbps (T3 2025).

@0 valor medio informado obtivose a partir dun conxunto de mediciéns que presentan unha importante dispersion de
valores, podendo establecerse que o valor real do parametro pode estar entre 27,120 Kbps e 32,300 Kbps (T1 2025),
26,694 Kbps e 32,130 Kbps (T2 2025) e entre 26,710 Kbps y 32,006 Kbps (T3 2025).

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

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



LEBARA

4. CONCLUSIONS DO INFORME DE AUDITORIA

A auditoria realizada en abril de 2025 por SGS International Certification Services Ibérica,
S.A.U. certifica que Lebara (Xfera Mdviles, S.A.U) dispon e aplica un sistema de
medicidn e vixilancia dos niveis de calidade do servizo, implantado segundo o disposto
na Orde IET/1090/2014, do 16 de xuno, debidamente documentado e coherente coa

descricion presentada na Comisién Nacional dos Mercados e da Competencia.

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

respecto ao seu valor real.

' Vam' \ ’,I N
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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 Telecomunicacions (ITU)
como o efecto global da calidade de funcionamento dun servizo que determina o grao

de satisfaccion dun usuario dese servizo.

Relacionando as distintas funciéns dun servizo de comunicaciéns electrénicas como:
xestidon de contratos, mantemento, conexidn, facturacion, etc., cos distintos criterios que
0S usuarios poden utilizar para avaliar a calidade de funcionamento das devanditas
funcions (velocidade, precision, disponibilidade, 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 inclie no anexo I doOrde IET/1090/2014, do 16

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

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

Normas de Telecomunicacions (ETSI) en colaboracién con operadores e usuarios e
detallase na guiakETSI 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 incliese implicitamente
na medicidn da calidade do servizo prestado ao usuario final.

Neste marco, Lebara (Xfera Mdviles, SAU) pon a disposicion do usuario as medicions
realizadas segundo o sistema comun de medicion do nivel de calidade do servizo

establecido ouNivel medido de Calidade de Servizo.
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Parametros de calidade do servizo

A definicién e método de medicién de cada un dos parametros de calidade do servizo

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

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

Telecomunicacions.
A continuacidn ofrécese unha breve descricion de cada parametro:
Frecuencia de queixas dos clientes.

Definese como a relacion, 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, € o nimero de clientes residenciais activos no

trimestre.

A stiia medicidn realizase a partir dos datos de todas as reclamaciéns presentadas polos
clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, correo electrénico, etc. durante o

trimestre que se estd 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 informacion, consulta técnica ou aclaracion do cliente ao
seu operador. Informar dunha avaria non se considerara unha reclamacioén, ainda que

si 0 sera unha solicitude de aviso de avaria.

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 resolucion da dita reclamacion por parte do operador.

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

correspondente ao 95% de todas elas.

11
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Reclamacidns relativas a correccion de contas de prepago.

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

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

Reclamacions relativas ao saldo de lifias de prepago

Numero total de lifias de prepago

A sta medicion realizase contando o nimero de tarxetas de prepago sobre as que se
realizou unha reclamacién sobre algin aspecto relacionado co saldo durante o trimestre
que se esta a medir.

Velocidade de transmision de datos alcanzada.

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 transmisidon 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.

12
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Como resultado, como indicacién 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 o 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 conexions 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

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

Competencia.
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1. INTRODUCCIO "“SOBRE LA QUALITAT DEL
SERVEI"”

La informacio sobre de Qualitat de Servei que es facilita en els apartats segiients s'ha

elaborat segons allo establert a |a Resolucio CAL/DTSA/001/24, de 23 de gener, per la

qual sestableixen els parametres de qualitat de servei i els seus metodes de mesurament
segons estableix larticle 69 de la Llei General de Telecomunicacions.

Per a més informacid sobre la regulacié de la Qualitat de Servei podeu consultar I'apartat
especific de la pagina d'Internet de la Comissid Nacional dels Mercats i la Competéncia
(CNMC) relatiu a Qualitat de Servei.

El Panell de parametres de qualitat de servei a la pagina de la Comissié Nacional dels

Mercats i la Competencia es pot consultar per a més informacié sobre els valors dels

parametres de Qualitat de Servei obtinguts pels diferents operadors.

B CNMOC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y [ A COMPETENCIA

Mesures dels parametres

Freqiiencia de reclamacions dels clients

Temps de resolucid de reclamacions dels clients

Reclamacions sobre correccid de comptes prepagament

Velocitat de transmissio de dades aconsequida

Conclusions de | “informe de | "auditoria de Qualitat de Servei

Informacié de qualitat de servei i els parametres associats
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2. COMPROMISOS DELS NIVELLS DE QUALITAT
INCLOSOS ALS CONTRACTES

Temps d'interrupcio del servei

El temps d'interrupcié del servei es defineix com la suma de temps transcorreguts, al
llarg d'un periode d'observacio, des de l'instant en que s'ha produit el trencament o la
inutilitzacié per degradacid del servei o element del servei fins al moment en qué s'ha

restablert al funcionament normal.

A continuacid, es mostra:

e El valor del compromis de qualitat relatiu al temps dinterrupcidé del servei
expressat en nombre sencer dhores naturals acumulades al llarg dun periode
dobservacid, coincident amb el periode de facturacié o amb un mes natural per

al cas dels abonats subjectes a modalitat de prepagament.

e La quantia de la indemnitzacié en cas d“incompliment del nivell de compromis.

Y \ AN i )
’ I’ [ Ir L “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
S/ NV NS Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMISION NACIONAL DE LOS pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

la Ley General deTelecomunicaciones”.
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e El procediment per fer efectiva la indemnitzacié es mostren a continuacio.

COMPROMI
S (hores) QUANTIA PROCEDIMENT
LEBARA indemnitzara el Client
amb una quantia igual a la mitjana | A aquests efectes, dins del
de l'import facturat per tots els mes seglient a la data de
serveis interromputs durant els 3 restabliment del servei, el
Serveli telefonic mesos anteriors a la interrupcio, Client haura de dirigir la
<r. 8 hores . . - : -,
mobil prorratejat pel temps que hagi sol-licitud d'indemnitzacio al
durat la interrupcié. No és Servei d'Atencid al Client de
procedent indemnitzacié si I'import | LEBARA, en els deu dies
resultant d'aplicar la regla de seglients a la interrupcid
calcul anterior és inferior a 1€.
LEBARA indemnitzara el Client
amb una quantia igual a la mitjana | A aquests efectes, dins del
de l'import facturat per tots els mes seglient a la data de
serveis interromputs durant els 3 restabliment del servei, el
Servei d'accés a 8 hores mesos anteriors a la interrupcio, Client haura de dirigir la
Internet Mobil prorratejat pel temps que hagi sol"licitud d'indemnitzacio al
durat la interrupcid. No és Servei d'Atencio al Client de
procedent indemnitzacid si l'import | LEBARA, en els deu dies
resultant d'aplicar la regla de seglients a la interrupcio
calcul anterior és inferior a 1€.

Podeu consultar aguest enllac per obtenir més informacio

“Esta informacion 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 seguin establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.
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3. MESURES DELS PARAMETRES

3.1 Freqiiéncia de reclamacions dels clients

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T3 2024 | T4 2024(2) T1 2025 T2 2025 T3 2025
Percentatge (%) 0,19 0,10 0,09 0,08 0,08

(1) Aquest valor s'ha corregit en detectar-se una errada per I'auditoria (2025). El valor anteriorment publicat era 0,18
(2) Aquest valor ha estat corregit en detectar-se un error per l'auditoria. El valor anteriorment publicat era 0,09

Per contactar amb el servei d'atencié al client podeu trucar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns
a diumenge. Podeu contactar també amb el servei d'atencié al client enviant un correu electronic a la segtient
adrega care.Spain@lebara.com

3.2 Temps de resolucio de reclamacions dels clients

NIVELL MESURAT (ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T3 20242 | T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025
Percentil 95 (dies)* 1,34 1,20 5,77 5,59 6,98

(2) Aquest valor ha estat corregit en detectar-se un error per l'auditoria. El valor anteriorment publicat era 1,54

* Per a l'obtencié del percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials resoltes en el trimestre,
s'ordenen de menor a més temps de resolucid i es pren el registre corresponent al 95% de totes.

Per contactar amb el servei d'atencio al client podeu trucar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns
a diumenge. Podeu contactar també amb el servei d'atencié al client enviant un correu electronic a la segiient
adrecga care.Spain@lebara.com

' BN IN A
'\,.z'[ \” VvV I/ “Esta informacién se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comision Nacional de los
5 vy Mercados v la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
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3.3 Reclamacions sobre correccié de comptes de prepagament

NIVELL MESURAT (Gltims 5 trimestres)
MESURAMENT
T3 2024 | T4 20241) | T1 2025 T2 2025(2) T3 2025
Percentatge (%) 0,165 0,097 0,127 | - | @ -

(1) Aquest valor ha estat corregit en detectar-se un error per l'auditoria. El valor anteriorment publicat era 0,084

(2) Us: “D'acord amb allo establert per la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia a la Resolucid, de 23 de gener
de 2025, per la qual s'estableixen els parametres de qualitat dels serveis de comunicacions electroniques i els seus
meétodes de mesura conforme estableix I'article 69 de la Llei General de Telecomunicacions el parametre “Reclamacions
sobre correccié de comptes prepagament” ha deixat de ser objecte de mesura”

Per contactar amb el servei d'atencié al client podeu trucar al (2222) De 10:00 a 22:00. 12 hores de dilluns
a diumenge. Podeu contactar també amb el servei d'atencié al client enviant un correu electronic a la segtient
adrega care.Spain@lebara.com

’ B /7N IN A
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3.4 Velocitat de transmissioé de dades aconseguida

LEBARA

3.4.1 Parametres aconseguits per a les ofertes comercials rellevants del servei daccés

Internet
SERVICI D'ACCES A INTERNET: 4G 150Mbps / 50 Mbps
NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENTS
732024 | T42024 | T12025 | T22025 | T12025
Velocitat Mitjana - - 59,504 | 57,7750 | 55,595
(Kbps)
BAIXADA | "ercentl 95 (Velocitat - - 113,912 | 105434 | 105,166
maxima - Kbps) *
Per,cgntil 5 (Velocitat _ _ 22,857 23,002 22,102
minima - Kbps) **
Velocitat Mitjana - - 20,7100 | 29,4120 | 29,358%)
(Kbps)
ESCALAD | Percentil 95 (Velocitat _ _ 44,712 44,606 44,096
A maxima - Kbps) *
Percentil 5 (Velocitat - - 14,812 | 14,009 | 14,323
minima - Kbps) **

@ El valor mitja reportat s'ha obtingut a partir d'un conjunt de mesuraments que presenten una dispersio significativa de
valors, i es pot establir que el valor real del parametre pot situar-se entre 52,640 Kbps i 66,548 Kbps (T1 2025), 51,356
Kbps i 64,194 Kbps (T2 2025) i entre 49,029 Kbps y 62,161 Kbps (T3 2025).

@ El valor mitja reportat s'ha obtingut a partir d'un conjunt de mesuraments que presenten una dispersié significativa de
valors, i es pot establir que el valor real del parametre es pot situar entre 27,120 Kbps i 32,300 Kbps (T1 2025), 26,694
Kbps i 32,130 Kbps (T2 2025) i entre 26,710 Kbps y 32,006 Kbps (T3 2025).

* Per a l'obtencid del percentil 95 es prenen totes les mesures de la velocitat de transmissié aconseguida, s'ordenen de menor a major i
es pren el registre corresponent al 95% de totes. Es correspon amb la velocitat maxima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més rapides.

** Per obtenir el percentil 5 es prenen totes les mesures de la velocitat de transmissié aconseguida, s'ordenen de menor a major i es pren

el registre corresponent al 5 % de totes elles. Es correspon amb la velocitat minima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més lentes.
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4. CONCLUSIONS DE L'INFORME D'AUDITORIA

L'auditoria realitzada I'abril del 2025 per SGS International Certification Services Ibérica,
S.A.U. acredita que Lebara (Xfera Mobils, S.A.U) disposa i aplica un sistema de mesura
i seguiment dels nivells de qualitat de servei, implantat conforme al que disposa I'Ordre
IET/1090/2014, de 16 de juny, degudament documentat i coincident amb la descripcio
dipositada a la Comissié Nacional dels Mercats i la Competéncia.

Aixi mateix, aquesta auditoria també acredita que el procés utilitzat per a la realitzacid
de les mesures assegura la no-existéncia d'errors que suposin una millora superior al

5% respecte del valor real.



LEBARA

5. INFORMACIO SOBRE LA QUALITAT DE SERVEI I
ELS PARAMETRES ASSOCIATS

Introduccio

La “qualitat de servei” la defineix la Unid Internacional de Telecomunicacions (UIT) com
I'efecte global de la qualitat de funcionament d'un servei que determina el grau de

satisfaccio d'un usuari d'aquest servei.

Relacionant les diferents funcions d'un servei de comunicacions electroniques com:
gestié de la contractacid, manteniment, connexid, facturacio, etc., amb els diversos
criteris que poden utilitzar els usuaris per avaluar la qualitat de funcionament d'aquestes
funcions (velocitat, precisid, disponibilitat, fiabilitat, etc.) es poden determinar un conjunt
de parametres observables i susceptibles de ser mesurats, capacos de proporcionar una

representacio.

Aquest conjunt de parametres, que es recull a lannex I de la Ordre IET/1090/2014, de

16 de juny, per la qual es requlen les condicions relatives a la qualitat de servei en la

prestacio dels serveis de comunicacions electroniques, ha estat elaborat per I'Institut

Europeu de Normes de Telecomunicacid (ETSI) amb la col*laboracié d'operadors i usuaris
i es detalla a la guia ETSI EG 202 057, parts 1 a 4.

En la seva elaboracid s'ha procurat que els parametres esmentats siguin Utils i faciiment
comprensibles pel public, orientant-los a la mesura de la qualitat de servei d'extrem a
extrem de la comunicacio i des de I'Optica de I'usuari final. Qualsevol dependéncia d'altres
serveis 0 xarxes publiques interconnectades queda inclosa implicitament en la mesura

de la qualitat del servei lliurada a l'usuari final.

En aquest marc, Lebara (Xfera Mobils, SAU) posa a disposicid de I'usuari els
mesuraments realitzats d'acord amb el sistema comU de mesurament del nivell de

qualitat de servei establert o Nivell mesurat de Qualitat de Servei.
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Parametres de qualitat de servei

La definicié i métode de mesura de cadascun dels parametres de qualitat de servei es

recull a la ETSI EG 202 057, parts 1 a 4. i es complementa amb els criteris addicionals

adoptats per la Comissié per al Seguiment de la Qualitat en la prestacid dels serveis de

telecomunicacions.
A continuacid, es facilita una breu descripcié de cada parametre:
Freqiiéncia de reclamacions dels clients.

Es defineix com la relacid, expressada en percentatge, entre el total de les reclamacions
relatives al servei telefonic i/o al servei daccés a Internet, realitzades pels clients

residencials, i el nombre de clients residencials actius en el trimestre.

El seu mesurament es fa a partir de les dades de totes les reclamacions presentades
pels clients residencials, per telefon, fax, correu, correu electronic, etc. durant el

trimestre objecte del mesurament.

A aquests efectes es considera com a reclamacid qualsevol expressié d'insatisfaccié o
una observacio negativa del client referida als serveis esmentats. No us heu de confondre
amb una peticié d'informacid, consulta tecnica o aclariment sol-licitat pel client al vostre
operador. No es considera reclamacié la comunicacié d'una avaria, encara que si la

reclamacio d'un avis d'avaria.

Temps de resolucié de reclamacions dels clients.

Es defineix com el temps transcorregut entre la presentacid per part d'un client
residencial d'una reclamacio relativa al servei telefonic i/o al servei d'accés a Internet i

la resolucid d'aquesta reclamacio per part de I'operador.

Per obtenir el percentil 95 es prenen totes les reclamacions de clients residencials
resoltes en el trimestre, s'ordenen de menor a major temps de resolucid i es pren el

registre corresponent al 95% de totes.
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Reclamacions sobre correccié de comptes prepagament.

Es correspon amb la relacid, expressada en percentatge, entre les reclamacions relatives
al servei telefonic i/o al servei d'accés a Internet realitzades pels clients sobre el saldo
de les linies prepagament i el nombre total de linies prepagament (targetes, etc.)

actives.

Reclamacions sobre el saldo de linies prepagament

Nombre total de linies prepagament

La seva mesura es realitza comptabilitzant el nombre de targetes de prepagament sobre
les quals s'ha realitzat alguna reclamacié sobre algun aspecte relatiu al saldo durant el
trimestre objecte del mesurament.

Velocitat de transmissid de dades aconseguida.

Es defineix la velocitat de transmissié de dades aconseguida per a lenllag descendent
com la velocitat aconseguida en la descarrega de fitxers des dun lloc web remot a
lordinador de lusuari. Aixi mateix, es defineix la velocitat de transmissié de dades
aconseguida per a l'enllag ascendent com la velocitat assolida a la pujada de fitxers des
de I'ordinador de l'usuari a un lloc web remot.

La velocitat de transmissid6 de dades experimentada per un mateix usuari a la
descarrega/pujada d'un fitxer pot dependre del nivell d'ocupacié que presenti la xarxa
en el moment en que es duu a terme la descarrega/pujada, per la qual cosa aquest
parametre pot presentar variacions, per exemple, al llarg de les hores del dia o del dia

de la setmana.
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A conseqliencia d'aixd, com a indicacio de les velocitats maximes i minimes que pot
experimentar un usuari, es publica el percentil 95 de la velocitat de transmissid, que es
correspon amb la velocitat maxima assolida entre tots els intents de descarrega/pujada
exceptuant el 5% de descarregues/pujades més rapides, i el percentil 5, corresponent a

la velocitat maxima assolida entre tots els descarregues/pujades més lentes.

Aquest mesurament es realitza a través de connexions de proves entre equips client

(sondes de prova) i servidors especifics, en el trimestre objecte del mesurament.

Si voleu informacié tecnica sobre la tecnologia d'accés podeu consultar la informacio

publicada sobre aix0 per la Comissid Nacional dels Mercats i la Competéencia.
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1. SARRERA "ZERBITZUAREN KALITATEARI BURUZ"

Hurrengo ataletan ematen den Zerbitzuaren Kalitateari buruzko informazioa, xedatzen
denaren arabera prestatu da CAL/DTSA/001/24 Ebazpena, urtarrilaren 23Kkoa,

Telekomunikazioen Lege Orokorraren 69. artikuluan ezarritakoaren arabera zerbitzuen

kalitate-parametroak eta horien neurketa-metodoak ezartzen dituena.

Zerbitzuaren Kalitatearen araudiari buruzko informazio gehiago nahi izanez gero,
kontsultatu Merkatuen eta Lehiaren Batzorde Nazionalaren (CNMC) webguneko

berariazko atala.Zerbitzuaren kalitatea.

Berak Zerbitzuaren Kalitate Parametroen PanelaOperadore ezberdinek lortutako

Zerbitzuaren Kalitatearen parametroen balioei buruzko informazio gehiago lortzeko,

bisitatu Merkatuen eta Lehiaren Batzorde Nazionalaren webgunea.

ECNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y A COMPETENCIA

Parametroen neurketak

Bezeroen kexen maiztasuna

Bezeroen kexak konpontzeko denbora

Aurrez ordaindutako kontuen zuzenketari buruzko kexak

Datuen transmisio-abiadura lortu da

Zerbitzuaren Kalitatearen Ikuskaritza Txostenaren ondorioak

Zerbitzuaren kalitatearen informazioa eta lotutako parametroak
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2. KONTRATUETAN JASOTAKO KALITATE-MAILEN
ALDEKO KONPROMISOAK

Zerbitzua eteteko denbora

Zerbitzua eteteko denbora honela definitzen da, behaketa-aldi batean, zerbitzuaren edo
zerbitzuaren elementuaren hondatzearen ondoriozko matxura edo erabilera-eza gertatu
den unetik ohiko funtzionamendua berreskuratu den unera arte igarotako denboraren

batura.

Jarraian agertzen da:

e Kalitate-konpromisoaren balioa zerbitzua eteteko denborari dagokionez,
behaketa-aldi batean metatutako ordu naturalen kopuru oso gisa adierazita,
fakturazio-epearekin bat datorrena edo hilabete natural batekin, aurrez

ordaindutako modalitatearen menpeko abonatuen kasuan.

e Konpromiso-maila bete ezean kalte-ordainaren zenbatekoa.

Y \ AN i )
’ I’ [ Ir L “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la_Comisién Nacional de los
S/ NV NS Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los
COMISION NACIONAL DE LOS pardmetros de calidad de servicio y sus métodos de medicién segun establece el articulo 69 de

la Ley General deTelecomunicaciones”.
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e Kalte-ordaina eraginkorra izateko prozedura jarraian azaltzen da.

KONPROMI
SOA ZENBATEKOA PROZEDURA
(orduak)
LEBARAK etenaldiaren aurreko hiru
hilabeteetan etendako zerbitzu Ondorio horietarako,
guztiengatik fakturatutako batez zerbitzua leheneratu eta
besteko zenbatekoaren pareko hurrengo hilabeteko epean,
Telefono zenbatekoarekin ordainduko dio Bezeroak LEBARAko
mugikorreko 8 ordu Bezeroari, etenaldiak irauten duen | Bezeroarentzako Zerbitzura
zerbitzua bitartean proportzionatuta. Ez da zuzendu beharko du kalte-
kalte-ordainik ordainduko aurreko | ordaina jasotzeko eskaera,
kalkulu-araua aplikatzearen eten eta hamar eguneko
ondoriozko zenbatekoa 1 euro epean.
baino txikiagoa bada.
LEBARAK etenaldiaren aurreko hiru
hilabeteetan etendako zerbitzu Ondorio horietarako,
guztiengatik fakturatutako batez zerbitzua leheneratu eta
Mugikorreko besteko zenbatekoaren pareko hurrengo hilabeteko epean,
zenbatekoarekin ordainduko dio Bezeroak LEBARAko
Interneterako . S .
Sarbide 8 ordu B_ezeroan, etenald_|ak irauten duen | Bezeroarentzako Zerbitzura
Zerbitzua bitartean prgportzpnatuta. Ez da zuzepdu_beharko du kalte-
kalte-ordainik ordainduko aurreko | ordaina jasotzeko eskaera,
kalkulu-araua aplikatzearen eten eta hamar eguneko
ondoriozko zenbatekoa 1 euro epean.
baino txikiagoa bada.

Kontsultatu dezakezu esteka hau informazio gehiagorako

“Esta informacion 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 seguin establece el articulo 69 de
la Ley General deTelecomunicaciones”.
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COMISION NACIONAL DE LOS:
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3. PARAMETROEN NEURKETAK

3.1 Bezeroen kexen maiztasuna

MAILA NEURTUA (azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA
T3 20241 | T4 2024(2) | T1 2025 T2 2025 T3 2025
Ehunekoa (%) 0,19 0,10 0,09 0,08 0,08

(1) Balio hau zuzendu da auditoriak detektatu duen akats baten ondorioz (2025). Aurretik argitaratutako balioa 0,18 zen.
(2) Balio hau zuzendu da auditoriak hauteman duen akats bat dela eta. Aurretik argitaratutako balioa 0,09 zen.

Bezeroarentzako zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, deitu (2222) 10:00etatik 10:00etara eta 12:00etara.
Astelehenetik igandera. Era berean, bezeroarentzako arreta-zerbitzuarekin harremanetan jar zaitezke mezu
elektroniko bat bidaliz helbide honetara.care.Spain@lebara.com

3.2 Bezeroen kexak konpontzeko denbora

MAILA NEURTUA (azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA
T3 20242 | T4 2024 T1 2025 T2 2025 T3 2025
95. pertzentilea (egunak)* 1,34 1,20 5,77 5,59 6,98

(2) Balio hau zuzendu da auditoriak hauteman duen akats bat dela eta. Aurretik argitaratutako balioa 1,54 zen.

* 95. pertzentilea lortzeko, hiruhilekoan ebatzitako egoitza-bezeroen kexa guztiak hartzen dira, ebazpen-epe laburrenetik
luzeenera ordenatuta, eta guztien %95ari dagokion erregistroa hartzen da.

Bezeroarentzako zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, deitu (2222) 10:00etatik 10:00etara eta 12:00etara.
Astelehenetik igandera. Era berean, bezeroarentzako arreta-zerbitzuarekin harremanetan jar zaitezke mezu
elektroniko bat bidaliz helbide honetara.care.Spain@lebara.com
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3.3 Aurrez ordaindutako kontuen zuzenketari buruzko erreklamazioak

MAILA NEURTUA (azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA
T32024 | T4 20241 | T12025 | T22025(2 | T3 2025
Ehunekoa (%) 0,165 0,097 0,127 | - | -

(1) Balio hau zuzendu da auditoreak detektatu duen akats baten ondorioz. Aurretik argitaratutako balioa 0,084 zen.

(2) Erabili: «Telekomunikazioen Lege Orokorraren 69. artikuluan ezarritakoaren arabera, komunikazio elektronikoen
zerbitzuen kalitate-parametroak eta horien neurketa-metodoak ezartzen dituen 2025eko urtarrilaren 23ko Ebazpenean
Merkatu eta Lehiaren Batzorde Nazionalak ezarritakoaren arabera, parametroa"Aldez aurretik ordaindutako kontuen
zuzenketari buruzko kexak"neurtzeko objektu izateari utzi dio”

Bezeroarentzako zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, deitu (2222) 10:00etatik 10:00etara eta 12:00etara.
Astelehenetik igandera. Era berean, bezeroarentzako arreta-zerbitzuarekin harremanetan jar zaitezke mezu
elektroniko bat bidaliz helbide honetara.care.Spain@lebara.com

’ B /7N IN A

: I\‘_»'[ \\” "\,#,,' “Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por la Comision Nacional de los
= P Mercados y la Competencia en la Resolucién, de 23 de enero, por la que se establecen los

COMIS|0N NACIONAL DE LOSe parametros de calidad de servicio y sus métodos de medicion seguin establece el articulo 69 de

MERCADQS Y LA COMPETENCIA/ la Ley General deTelecomunicaciones”.


mailto:care.Spain@lebara.com
https://www.cnmc.es/sectores-que-regulamos/telecomunicaciones/calidad-servicios/informe-interactivo-calidad-de-los-servicios
https://www.cnmc.es/sectores-que-regulamos/telecomunicaciones/calidad-servicios/informe-interactivo-calidad-de-los-servicios

LEBARA

3.4 Lortutako datuak transmititzeko abiadura

3.4.1 Interneterako sarbide-zerbitzuaren eskaintza komertzialetarako lortutako parametroak

INTERNETERA SARTZEKO ZERBITZUA: 4G 150Mbps / 50 Mbps

MAILA NEURTUA (azken 5 hiruhilekoak)
NEURRIAK

T32024 | T42024 | T12025 | T22025 | T3 2025

Batez besteko abiadura

- - 1 (1 1
(Kbps) 59,594 57,775 55,595

JAITSIE | 95. pertzentil (Abiadura

RA maximoa - Kbps) * -- -- 113,912 105,434 105,166

5. pertzentila (Abiadura

minimoa - Kbps) ** -- -- 22,857 23,002 22,102

Batez besteko abiadura

- -- (2) ©)] (2)
(Kbps) 29,710 29,412 29,358

1Goa | OO perzentil (Abiadura - - 44,712 | 44,606 | 44,096
maximoa - Kbps) *

5. pertzentila (Abiadura

minimos - Kbpa) ** - - 14,812 | 14,009 14,323

(MJakinarazitako batez besteko balioa balioen sakabanaketa nabarmena aurkezten duten neurketa multzo batetik lortu
da, parametroaren benetako balioa 52,640 Kbps eta 66,548 Kbps (T1 2025), 51,356 Kbps eta 64,194 Kbps (T2 2025) eta
49,029 Kbps y 62,161 Kbps (T3 2025) artean kokatu daitekeela finkatu ahal izateko.

@Jakinarazitako batez besteko balioa balioen sakabanaketa nabarmena duten neurketa-multzo batetik lortu da,
parametroaren balio erreala 27,120 Kbps eta 32,300 Kbps (T1 2025), 26,694 Kbps eta 32,130 Kbps (T2 2025) eta 26,710
Kbps y 32,006 Kbps (T3 2025) artekoa izan daitekeela ezarri ahal izateko.

* 95, pertzentilea lortzeko, lortutako transmisio-abiaduraren neurketa guztiak baxuenetik handienera sailkatuta daude, eta 95. pertzentilea
erregistratzen da. Deskarga/kargatze saiakera guztietan lortutako gehienezko abiadurari dagokio, deskarga/kargatzeen %5 azkarrena
kenduta.

** 5, pertzentilea lortzeko, lortutako transmisio-abiaduraren neurketa guztiak baxuenetik handienera sailkatuta daude, eta neurketa guztien
%S5 baxuena erregistratzen da. Deskarga/kargatze saiakera guztietan lortutako abiadura baxuenari dagokio, deskarga/kargatzeen %5
motelena kenduta.
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4. IKUSKARITZA TXOSTENAREN ONDORIOAK

SGS International Certification Services Ibérica, S.A.U.k 2025eko apirilean egindako
auditoria. Lebara (Xfera Mdviles, S.A.U) zerbitzuen kalitate-mailak neurtzeko eta
kontrolatzeko sistema bat duela eta aplikatzen duela ziurtatzen du, ekainaren 16ko
IET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ezarria, behar bezala dokumentatua
eta Merkatuen eta Lehiaren Batzorde Nazionalean aurkeztutako deskribapenarekin bat

datorrena.

Era berean, auditoretza honek neurketak egiteko erabilitako prozesuak bere balio
errealarekiko % 5 baino hobekuntza handiagoa suposatzen duen akatsik ez dagoela

ziurtatzen du.
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5. ZERBITZUAREN KALITATEARI ETA LOTUTAKO
PARAMETROEI BURUZKO INFORMAZIOA

Sarrera

"Zerbitzuaren kalitatea" Nazioarteko Telekomunikazio Batasunak (ITU) definitzen du
zerbitzu baten funtzionamendu-kalitatearen eragin orokorra, zerbitzu horren erabiltzaile
baten gogobetetze-maila zehazten duena.

Komunikazio elektronikoko zerbitzu baten funtzio desberdinak, hala nola: kontratua
kudeatzea, mantentzea, konexioa, fakturazioa, etab., erabiltzaileek funtzio horien
funtzionamenduaren kalitatea ebaluatzeko erabil ditzaketen irizpideekin (abiadura,
zehaztasuna, erabilgarritasuna, fidagarritasuna, etab.) parametro behagarri eta
neurgarri multzo bat zehaztu daiteke, zerbitzuaren kalitatearen irudi objektibo eta

konparagarria emateko gai direnak.

Parametro multzo hori, zeina I. eranskinean jasotzen denalET/1090/2014 Agindua,

ekainaren 16koa, komunikazio elektronikoen zerbitzuak emateko zerbitzuaren kalitateari

buruzko baldintzak arautzen dituena.Telekomunikazio Arauen Europako Institutuak

(ETSI) garatu du, operadoreekin eta erabiltzaileekin elkarlanean, eta gidan dago
zehaztuta.ETSI EG 202 057, 1etik 4ra bitarteko zatiak.

Horien garapenean, ahaleginak egin dira parametro horiek publikoak erabilgarriak eta
erraz ulergarriak izan daitezen, komunikazioetarako zerbitzuaren amaierako kalitatea
azken erabiltzailearen ikuspegitik neurtzera bideratuz. Beste zerbitzuekiko edo elkarri
konektatutako sare publikoekiko edozein mendekotasuna inplizituki sartzen da azken
erabiltzaileari emandako zerbitzuaren kalitatearen neurketan.

Esparru horretan, Lebarak (Xfera Mdviles, SAU) erabiltzailearen eskura jartzen ditu
ezarritako zerbitzu-kalitate-maila neurtzeko sistema komunaren arabera egindako

neurketak edo.Zerbitzuaren Kalitate maila neurtua.
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Zerbitzuaren kalitate-parametroak

Zerbitzuaren kalitatearen parametro bakoitzaren definizioa eta neurketa metodoa barne
hartzen daETSI EG 202 057, letik 4ra bitarteko zatiak.eta Telekomunikazio Zerbitzuak

Eskaintzeko Kalitatearen Jarraipenerako Batzordeak onartutako irizpide gehigarriekin

osatzen da.
Parametro bakoitzaren deskribapen laburra ematen da jarraian:
Bezeroen kexen maiztasuna.

Telefono-zerbitzuari eta/edo Interneterako sarbide-zerbitzuari dagozkion kexa-kopuru
osoaren arteko erlazioa da, ehunekotan adierazita, egoitza-bezeroek egindako eta
hiruhilekoko bizitegi-bezero aktiboen kopurua.

Haren neurketa neurtzen den hiruhilekoan zehar etxebizitzetako bezeroek aurkeztutako
erreklamazio guztien datuak erabiliz egiten da, telefonoz, faxez, postaz, posta

elektronikoz, etab.

Ondorio horietarako, erreklamaziotzat hartuko da bezeroak aipatutako zerbitzuei buruz
eginiko atsekabea edo behaketa negatiboa adierazten duen oro. Ez da nahastu behar
bezeroak bere operadoreari egindako informazio-eskaera, kontsulta teknikoa edo
argibideak. Matxura baten berri ematea ez da kexatzat hartuko, nahiz eta matxura-
abisua eskatzea izango den.

Bezeroen kexak konpontzeko denbora.

Egoitza-bezero batek telefono-zerbitzuari eta/edo Interneterako sarbide-zerbitzuari
buruzko kexa aurkezten duenetik operadoreak kexa hori ebazten duen bitartean
igarotako denbora gisa definitzen da.

95. pertzentilea lortzeko, hiruhilekoan ebatzitako egoitza-bezeroen kexa guztiak hartzen
dira, ebazpen-epe laburrenetik luzeenera ordenatuta, eta guztien %95ari dagokion

erregistroa hartzen da.
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Aurrez ordaindutako kontuen zuzenketari buruzko erreklamazioak.

Ehunekotan adierazita, bezeroek aurrez ordaindutako lineen saldoan egindako telefono-
zerbitzuari eta/edo Interneterako sarbide-zerbitzuari dagozkion erreklamazioen eta
aurrez ordaindutako linea aktiboen guztizko kopuruaren arteko erlazioari dagokio
(txartelak, etab.).

Aurrez ordaindutako lineen saldoari buruzko
erreklamazioak

Aurrez ordaindutako linea kopurua guztira

Haren neurketa neurtzen den hiruhilekoan saldoari lotutako alderdiren bati buruzko
erreklamazioa egin den aurrez ordaindutako txartelen kopurua zenbatuta egiten da.

Datuen transmisio-abiadura lortu da.

Beheranzko loturarako lortutako datuen transmisio-abiadura gisa definitzen da urruneko
webgune batetik fitxategiak erabiltzailearen ordenagailura deskargatzean lortzen den
abiadura. Era berean, goranzko loturarako lortutako datuen transmisio-abiadura gisa
definitzen da erabiltzailearen ordenagailutik fitxategiak urruneko webgune batera
kargatzean lortzen den abiadura.

Fitxategi bat deskargatzean/kargatzean erabiltzaile berak jasaten duen datu-transmisio-
abiadura deskarga/kargatzen den unean sareko okupazio-mailaren araberakoa izan
daiteke, beraz, parametro hau alda daiteke, adibidez, eguneko edo asteko egun

desberdinetan.
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Ondorioz, erabiltzaileak izan ditzakeen gehienezko eta gutxieneko abiaduraren
adierazgarri gisa, transmisio-abiaduraren 95. pertzentilea argitaratzen dugu, hau da,
deskarga/kargatze saiakera guztien artean lortutako gehienezko abiadurari dagokiona,
deskarga/kargatzeen %05 azkarrenak kenduta, eta 5. pertzentilea, deskarga/kargatze
saiakera guztien artean lortutako gehienezko abiadurari dagokion deskarga/igoera
motelenetan sartutako %5.

Neurketa hau bezero-ordenagailuen (proba-zundak) eta zerbitzari zehatzen arteko

proba-konexioen bidez egiten da, neurtzen ari den hiruhilekoan.

Sarbide teknologiari buruzko informazio teknikoa behar baduzu, gai honi buruz

argitaratutako informazioa kontsulta dezakezuMerkatuen eta Lehiaren Batzorde

Nazionala.
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