INFORMACION DE CALIDAD DE
SERVICIO MOVIL

Lebara Movil

Q4 2024



GaMMhwOdND—

LEBARA

Intfroduccion

Compromisos de Calidad incluidos en los contratos
Medidas de los pardmetros

Conclusiones del Informe de auditoria

Informacion sobre la calidad de servicio y los pardmetros

asociados



LEBARA

Introduccion

La informacion 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 regulan las condiciones
relativas a la calidad de servicio en |la prestacion de los servicios de
comunicaciones electronicas.

Para una mayor informacién sobre la regulacion de la Calidad de
Servicio puede consultarse el apartado especifico de la pdgina de
Intfernet de la Secretariac de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales (SETID) relativo a Calidad de Servicio.”

Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos en los
contratos

Medidas de los Pardmetros

3.1 Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Servicio Movil
3.2 Tiempo de resolucidon de reclamaciones de los clientes
3.3 Reclamaciones sobre correccidon de cuentas de prepago

Conclusiones del Informe de auditoria

Informacién sobre la calidad de servicio vy los pardmetros asociados
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Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos
en los contratos

Tiempo de interrupcién del servicio
El tiempo de interrupcién 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 inutilizacion por degradacion del servicio o elemento
del servicio hasta el momento en que se ha restablecido a su normal funcionamiento.
A continuacion, se muestra:
e  Elvalor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcién del servicio expresado en nimero entero de
horas naturales acumuladas a lo largo de un periodo de observacion, coincidente con el periodo de facturacion o

con un mes natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.
e lacuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del nivel de compromiso.
e  El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacién se muestran a continuacién.

COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO
(horas)
LEBARA indemnizard al Cliente con una
. ) ) A estos efectos, dentro del mes
cuantia igual al promedio del importe -
- siguiente a la fecha de
facturado por todos los servicios - L
) ! restablecimiento del servicio, el
- - interrumpidos durante los 3 meses ; P o
Servicio telefénico ) . ) Cliente debera dirigir su solicitud de
- 8 horas anteriores a la interrupcién, prorrateado por | . o -
mévil el tiempo que haya durado la interrupcion Indemnizacion al Servicio de
) y L Atencion al Cliente de LEBARA, en
No habra lugar a indemnizacion si el importe I,
. ) los diez dias siguientes a la
resultante de aplicar la anterior regla de . .
. o interrupcion
calculo es inferior a 1€.
LEBARA indemnizara al Cliente con una
. ) ) A estos efectos, dentro del mes
cuantia igual al promedio del importe -
- siguiente a la fecha de
facturado por todos los servicios o -
) ! restablecimiento del servicio, el
. interrumpidos durante los 3 meses ) PR L
Servicio de acceso a ) ) ) Cliente debera dirigir su solicitud de
L 8 horas anteriores a la interrupcion, prorrateado por | . o L
Internet Mévil ; ) - indemnizacion al Servicio de
el tiempo que haya durado la interrupcion. . )
) : L Atencion al Cliente de LEBARA, en
No habra lugar a indemnizacion si el importe e
A . los diez dfas siguientes a la
resultante de aplicar la anterior regla de . S
. . . interrupcion
calculo es inferior a 1€.

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion



https://mobile.lebara.com/es/es/terms-and-conditions

Medidas de los Parametros

3.1 Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Servicio Movil

LEBARA

£ NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)
MEDICION Q4 2023 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
Porcentaje (%) 0,38 0,23 0,16 0,18 0,09

Para contactar con el servicio de atenciéon 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 atencion al cliente enviando un correo electronico a la siguiente direccion

care.Spain@lebara.com

hud w_: GOBIERNO
b 4 DE ESPANA

Esta informacidn 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

MNSTEND  emcos 1@ Que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de

Y TRANSFORMACION DIGITAL

los servicios de comunicaciones electrdnicas.
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3.2 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

MEDICION

NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)

Q4 2023

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

Percentil 95 (dias)* 1,61

0,18

0,007

1,54

1,20

Para contactar con el servicio de atenciéon 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 atencion al cliente enviando un correo electrénico a la siguiente direccion

care.Spain@lebara.com

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

ellas

hud "l’; GOBIERNO
b < DE ESPANA

Esta informacidn 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

MNSTERD emcos 1@ Que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de

Y TRANSFORMACION DIGITAL

los servicios de comunicaciones electrdnicas.
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3.3 Reclamaciones sobre correccidon de cuentas de prepago

LEBARA

NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)
MEDICION Q4 2023 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
Porcentaje (%) 0,405 0,216 0,148 0,165 0,084

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 atencion al cliente enviando un correo electréonico a la siguiente
direccién care.Spain@lebara.com

hud ’I’-'-. GOBIERNO
b < DE ESPANA

MINISTERIO

Esta informacidn 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

MNSTERD emcos 1@ Que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de

Y TRANSFORMACION DIGITAL

los servicios de comunicaciones electrdnicas.
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Conclusiones del Informe de auditoria

La auditoria realizada en abril de 2024 por SGS International Certification
Services Ibérica, S.A.U. acredita que Xfera Moviles, SAU, (LEBARA)
dispone y aplica un sistema de medida 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 Secretariac de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion.

Asimismo, dicha auditoria también acredita que el proceso utilizado
para la realizacion de las medidas asegura la no existencia de errores
superiores al 5%.



LEBARA

Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros
asociados

Infroduccion

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 contrataciéon, mantenimiento,
conexion, facturacion, 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 pardmetros 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 pardmetros, que se recoge en el anexo | de la Orden
I[ET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a
la calidad de servicio en la prestacidn de los servicios de comunicaciones
electrénicas, ha sido elaborado por el Instituto Europeo de Normas de
Telecomunicacién (ETSI) con la colaboracion de operadores y usuarios y se
detalla en la guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

En su elaboracién se ha procurado que dichos pardmetros sean Utiles y
facilmente comprensibles por el publico, orientdndolos 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 ofros servicios o redes
publicas interconectadas queda incluida implicitamente en la medida de la
calidad del servicio entregada al usuario final.

En este marco, Lebara pone a disposicidn del usuario las mediciones
realizadas de acuerdo con el sistema comun de medicion del nivel de calidad
de servicio establecido o Nivel medido de Calidad de Servicio. Paradmetros de
calidad de servicio.

La definicién y método de medicién de cada uno de los pardmetros de
calidad de servicio se recoge en la ETISI EG 202 057, partes 1 a 4 y se
complementa con los criterios adicionales adoptados por la Comisidon para el
Seguimiento de la Calidad en la prestacion de los Servicios de
Telecomunicaciones.

A continuacion, se facilita una breve descripcion de cada pardmetro:

Frecuencia de reclamaciones de los clientes.

Se define como la relacién, expresada en porcentagje, 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 nUmero de clientes
residenciales activos en el trimestre.
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http://www.etsi.org/
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https://www.etsi.org/standards#Pre-defined Collections

LEBARA

Su medicién se readliza 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 medicion.

A estos efectos se considera como reclamacion cualquier expresion de
insatisfaccidon o una observacidén negativa del cliente referida a los
mencionados servicios. No debe confundirse con una peticion de
informaciéon, consulta técnica o aclaracion solicitada por el cliente a su
operador. No se considerard como reclamaciéon la comunicacion de una
averia, aungue si la reclamacion 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 reclamacién relativa al servicio telefénico y/o al
servicio de acceso a Internet y la resolucidon de dicha reclamaciéon por el
operador.

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

Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago.

Se corresponde con la relacion, expresada en porcentaje, enfre 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 vy 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 nUmero de tarjetas prepago sobre las
que se harealizado alguna reclamacion sobre algun aspecto relativo al saldo
durante el trimestre objeto de la medicion.
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LEBARA

Sarrera

Atal hauetako Zerbitzu Kalitateari buruzko informazioa 2014ko ekainaren
16ko |ET/1090/2014 Aqginduan ezarritakoaren arabera egin  da.
Telekomunikazio elekironikoen zerbitzuen kalitateari buruzko baldintzak
arautzen ditu agindu horrek.

Zerbitzu Kalitatea arautzeari buruzko informazio gehiago aurkitu daiteke
Telekomunikazio eta Azpiegitura Digitalen Estatu Idazkaritza (SETID)
Interneteko orrian, Zerbitzu Kalitateari buruzko atalean.

Kontratuetan sartutako banakako kalitate-mailei buruzko konpromisoak

Pardmetroen neurriak

3.1 Bezeroen erreklamazioen maiztasuna. Zerbitzu mugikorra
3.2 Bezeroen erreklamazioak ebazteko denbora
3.3 Aurrez ordaintzeko kontuen zuzenketei buruzko erreklamazioak

Zerbitzu Kalitatearen ikuskapenaren txosteneko ondorioak

Zerbitzu-kalitatearen eta hari lotutako parametroen informazioa
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Kontratuetan sartutako banakako kalitate-mailei buruzko

konpromisoak

Zerbitzu-etenaren iraupena

Zerbitzua etenda egon den denboratzat hartuko da haustura gertatu denetik edo zerbitzuaren edo zerbitzu-elementuaren

degradazioagatik erabilezin bihurtu denetik ohiko funtzionamendua ezarri arte behaketa-epe baten barnean pasatu diren

denboren batura.

Ondoren ageri dira:

e  Zerbitzu-etenaren denborari dagokion kalitate-konpromisoaren balioa, honela adierazia: fakturazio-epearekin edo,

aurrez ordaintzeko modalitatea duten abonatuen kasuan, hil natural batekin bat datorren behaketa-epe batean
metatutako ordu naturalen zenbaki osoa.
e Konpromiso-maila betetzen ez bada eman beharreko kalte-ordainaren zenbatekoa.
e  Kalte-ordaina ordaintzeko prozedura.

KONPROMISOA

ZENBATEKOA

PROZEDURA

Telefono-zerbitzu

LEBARAKk etenduraren aurreko 3
hilabeteetan etendako zerbitzu guztiek
fakturatutako zenbatekoaren batez
bestekoaren adinako kalte-ordaina emango

Ondorio horietarako, zerbitzua
berrezarri eta hurrengo
hilabetearen barruan, Bezeroak

sartzeko zerbitzua

denboraz hainbanatuta. Ez da kalte-ordainik
emango aurreko kalkulu-erregela
aplikatzearen ondoriozko zenbatekoa 1
€baino txikiagoa bada.

mugikorra 8 ordu/hil dio bezeroari, etendurak iraun duen LEBARAren Bezeroarentzako Arreta
denboraz hainbanatuta. Ez da kalte-ordainik Zerbitzura bidali beharko du kalte-
emango aurreko kalkulu-erregela ordainaren eskaera, etena gertatu
aplikatzearen ondoriozko zenbatekoa 1 eta hurrengo hamar egunetan.
€baino txikiagoa bada.
LEBARAKk etenduraren aurreko 3
hilabeteetan etendako zerbitzu guztiek Ondorio horietarako, zerbitzua
fakturatutako zenbatekoaren batez berrezarri eta hurrengo

Internet mugikorrean bestekoaren adinako kalte-ordaina emango hilabetearen barruan, Bezeroak

8 ordu/hil dio bezeroari, etendurak iraun duen LEBARAren Bezeroarentzako Arreta

Zerbitzura bidali beharko du kalte-
ordainaren eskaera, etena gertatu
eta hurrengo hamar egunetan.

Informazio gehiago lortzeko, esteka honetara jo dezakezu.
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Parametroen neurriak

3.1 Bezeroen erreklomazioen maiztasuna. Zerbitzu mugikorra

NEURKETA NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)
Q4 2023 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
Ehunekoa (%) 0,38 0,23 0.16 0,18 0,09

Bezeroaren arretarako zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, deitu (2222) telefonora
10:00etatik 22:00etara. 12 ordu astelehenetik igandera. Bezeroarentzako arreta-
zerbitzuarekin ere jar zaitezke harremanetan, helbide honetara mezu elekironiko bat
bidalita: care.Spain@lebara.com

%' cosene  INformazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko
. ¢
2

'SD“S”“"‘ ekainaren 16ko IET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da.

MNsTERD emcos T€lekomunikazio  elektronikoen  zerbitzuen  kalitateari buruzko baldintzak
erregulatzen ditu arau horrek.

Y TRANSFORMACION DIGITAL
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3.2 Bezeroen erreklomazioak ebazteko denbora

LEBARA

NEURKETA

NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)

Q4 2023

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

95eko pertzentila

(egunak) * 1.61

0.18

0,007

1,564

1,20

Bezeroaren arretarako zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, deitu (2222) telefonora
10:00etatik 22:00etara. 12 ordu astelehenetik igandera. Bezeroarentzako arreta-
zerbitzuarekin ere jar zaitezke harremanetan, helbide honetara mezu elektroniko bat

bidalita: care.Spain@lebara.com

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

hud W_', GOBIERNO
b < DE ESPANA

Y TRANSFORMACION DIGITAL

zerbitzuen

kalitateari

buruzko

Informazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko
ekainaren 16ko |ET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da.
MNSTERIOemcos Telekomunikazio  elektronikoen
erregulatzen ditu arau horrek.

baldintzak
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3.3 Aurrez ordaintzeko kontuen zuzenketei buruzko erreklamazioak

NEURKETA NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)
Q42023 | Q12024 | Q22024 | Q32024 Q4 2024
Ehunekoa (%) 0,405 0,216 0,148 0,165 0,084

Bezeroaren arretarako zerbitzuarekin  harremanetan jartzeko, deitu (2222)
telefonora  10:00etatik  22:00etara. 12 ordu astelehenetik igandera.
Bezeroarentzako arreta-zerbitzuarekin ere jar zaitezke harremanetan, helbide
honetara mezu elekironiko bat bidalita: care.Spain@lebara.com

&, o [Informazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko
b w'{ DE ESPANA

4N ekainaren 16ko IET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da.
MNsTERD emcos 1€lekomunikazio  elektronikoen  zerbitzuen kalitateari buruzko baldintzak
Y TRANSFORMACION DIGITAL .

erregulatzen ditu arau horrek.
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Zerbitzu Kalitatearen ikuskapenaren txosteneko ondorioak

SGS International Certification Services Ibérica SAUk 2024ko apirilean
egindako ikuskapenaren arabera, Xfera Moviles SAUk (LEBARA) zerbitzu-
kalitatearen maila neurtzeko eta haren jarraipena egiteko sistema bat
du eta aplikatzen du. Sistema hori indarrean dagoen araudiaren
arabera ezarri da, behar bezalako dokumentazioa du eta bat dator
Telekomunikazio eta Azpiegitura Digitalen Estatu Idazkaritza emandako
deskribapenarekin.

Halaber, ikuskapenak ziurtatzen du neurketa horiek egiteko prozesuetan
ez dela egongo benetako balioa % 5 baino gehiago hobetzen duen
errorerik.



LEBARA

Zerbitzu-kalitatearen eta hari lotutako parametroen
informazioa

Sarrera

"Zerbitzuaren kalitatea" Telekomunikazioen Nazioarteko Batasunak (UIT) honela
definitzen du: zerbitzu baten funtzionamendu-kalitatearen eragin globala,
zerbitzu horren erabiltzaile baten gogobetetze-maila zehazten duena.

Komunikazio elektronikoen zerbitzu baten funtzioak (hala nola kontratazioaren
kudeaketa, mantentze-lanak, konexioa, fakturazioa, etab.) eta erabiltzaileek
funtzio horien funtzionamendu-kalitatea ebaluatzeko erabil ditzaketen
irizpideak (abiadura, zehaztasuna, erabilgarritasuna, fidagarritasuna, etab.)
erlazionatuz, parametro behagarrien eta neur daitezkeenen multzo bat
zehaztu daiteke, erabiltzaileari emandako zerbitzuaren kalitatearen irudikapen
objektiboa eta konparagarria emateko gai direnak.

Parametro-multzo hori 2014ko ekainaren 1éko [ET/1090/2014 Aginduaren |.
eranskinean dago jasoa. Telekomunikazio elektronikoen zerbitzuen kalitateari
buruzko baldintzak erregulatzen ditu arau horrek, eta Telekomunikazioko
Arauen Europako Institutuak (ETSI) egin du, operadoreen eta erabiltzaileen
laguntzarekin, eta ETSI EG 202 057 gidako 1-4 ataletan zehaztu da.

Parametro horiek erabilgarriak eta publikoak erraz ulertzeko modukoak izan
daitezen saiatu gara, zerbitzuaren kalitatea komunikazioaren muturretik
muturrera eta azken erabiltzailearen ikuspegitik neurtuta. Elkarri lotutako beste
zerbitzu edo sare publiko batzuekiko mendekotasun oro inplizituki sartuta
geratzen da azken erabiltzaileari emandako zerbitzuaren kalitatearen
neurrian.

Esparru horretan, Lebarak erabiltzailearen eskura jartzen ditu ezarritako
zerbitzuaren kalitate-maila edo Zerbitzuaren Kalitate-maila Neurtua neurtzeko
sistemma komunaren arabera egindako neurketak. Zerbitzuaren Kalitate-
parametroak.

Zerbitzuaren kalitate-parametro bakoitzaren definizioa eta neurketa-metodoa
ETSI EG 202 057 dokumentuan jasotzen dira, 1. zatitik 4.era, eta
telekomunikazio-zerbitzuak ematean Kalitatearen  Jarraipena  egiteko
Batzordeak onartutako irizpide gehigarriekin osatzen da.

Hona hemen parametro bakoitzaren deskribapen labur bat:

Bezeroen erreklomazioen maiztasuna.

Etxeko bezeroek telefono-zerbitzuari edo Interneteko sarbide-zerbitzuari buruz
egindako erreklaomazioen eta hiruhileko horretan aktibo dauden bezeroen
kopuruaren arteko erlazioa da, ehunekotan adierazia.

Neurketa egiten den hiruhilekoan etxeko bezeroek telefonoz, faxez, postaz,
posta elektronikoz eta abarrez aurkeztutako erreklaomazio guztietako
datuetatik abiatuta egiten da neurketa.
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Erreklomaziotzat hartuko da bezeroak aipatu ditugu zerbitzuekin gustura ez
dagoela adieraztea edo aipu negatiboren bat egitea.

Ez da nahastu behar bezeroak operadoreari egindako informazio-eskaerekin,
kontsulta teknikoekin edo zalantzak argitzeko eskaerekin. Matxura jakinaraztea
ez da erreklamaziotzat hartuko; bai, ordea, matxura-abisuen gaineko
erreklomazioa.

Bezeroen erreklamazioak ebazteko denbora.

Etxeko bezero batek telefono-zerbitzuari edo Interneteko sarbide-zerbitzuari
buruzko erreklomazioa aurkezten duenetik operadoreak erreklomazio hori
ebatzi arte igarotzen den denbora gisa definitzen da.

95 pertzentila lortzeko, etxeko bezeroek egindako eta hiruhilekoan ebatzitako
erreklamazio guztiak kontuan hartzen dira, ebazte-denbora txikienetik ebazte-
denbora handienera ordenatu eta guztiei dagokien % 95eko erregistroa
hartzen zaie.

Aurrez ordaintzeko kontuen zuzenketei buruzko erreklomazioak.

Etxeko bezeroek telefono-zerbitzuari eta/edo Interneteko sarbide-zerbitzuari
dagozkien aurrez ordaintzeko lineen saldoari buruz egindako erreklamazioen
eta aurrez ordaintzeko lineen (txartelak, etab.) kopuru osoaren arteko erlazioa
da, ehunekotan adierazita.

Aurrez ordaintzeko lineen saldoari buruzko
erreklamazioak
Aurrez ordaintzeko Ineak, guztira

Neurtzeko, hiruhileko horretan saldoaren inguruko erreklamazioren bat izan
duten aurrez ordaintzeko txartelak kontatzen dira.
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Introduccion

A informacion de calidade de servizo que se facilita nos seguintes
apartados elaborouse segundo establecido na Orde IET/1090/2014, do
16 de xuno, pola gque se regulan as condicidns relativas & calidade de
servizo na prestacion dos servizos de comunicacions electronicas.

Para unha maior informacién sobre a regulacion da calidade de servizo
pode consultarse o apartado especifico da pdxina de internet da
Secretaria de Estado de Telecomunicacions e Infraestructuras Dixitais
(SETID) relativo a Calidade de Servizo.

Compromisos dos niveis individuais de calidade incluidos nos contratos

Medidas dos Pardmetros

3.1 Frecuencia de reclamacidns dos clientes. Servizo Mobil
3.2 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes
3.3 Reclamacidns sobre correccidon de contas de prepago

Conclusidon da auditoria

Informacién da calidade de servizo e os pardmetros asociados
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Compromisos dos niveis individuais de calidade incluidos nos

contratos

Tempo de interrupcién do servizo

O tempo de interrupcion do servicio definese como a suma de tempos transcorridos, ao longo dun periodo de observacién,
desde o intre en que se produciu a rotura ou inutilizacion por degradacién do servizo ou elemento do servizo ata o
momento en que se restableceu ao seu normal funcionamento.

A continuacién amdsase:

e valor do compromiso de calidade relativo ao tempo de interrupcién do servizo expresado en nimero enteiro de
horas naturais acumuladas ao longo dun periodo de observacion, coincidente co periodo de facturacién ou cun
mes natural para o caso dos aboados suxeitos & modalidade de prepago.

e  Acantidade daindemnizacién en caso de incumprimento do nivel de compromiso.

e O procedemento para facer efectiva a indemnizacién amdsase a continuacion:

Internet Movil

COMPROMISO CANTIDADE PROCEDEMENTO
(horas)
LEBARA indemnizara ao Cliente cunha contia
igual @ media do importe facturado por Para estes efectos, dentro do mes
todos os servizos interrompidos durante os 3 | seguinte @ data de restablecemento
. - meses anteriores a interrupcion, do servizo, o Cliente debera dirixir a
Servizo telefénico ) - ! o
mébil 8 horas prorrateado polo tempo que durase a sta solicitude de indemnizacion ao
interrupcién. Non habera lugar a Servizo de Atencion ao Cliente de
indemnizacion se o importe resultante de LEBARA, nos dez dias seguintes &
aplicar a anterior regra de calculo é inferiora | interrupcién.
1€.
LEBARA indemnizard ao Cliente cunha contia
igual & media do importe facturado por Para estes efectos, dentro do mes
todos os servizos interrompidos durante os 3 | seguinte @ data de restablecemento
= meses anteriores a interrupcion, do servizo, o Cliente debera dirixir a
Servicio de acceso a ) - ! o
8 horas prorrateado polo tempo que durase a sta solicitude de indemnizacion ao

interrupcion. Non habera lugar a
indemnizacion se o importe resultante de
aplicar a anterior regra de calculo é inferior a
1€.

Servizo de Atencion ao Cliente de
LEBARA, nos dez dias seguintes &
interrupcion.

Pode consultar esta ligazdn para obter mais informacion
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Medidas dos Parametros

3.1 Frecuencia de reclamacidns dos clientes. Servizo Mobil

NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)
MEDICION Q4 2023 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
Porcentaje (%) 0,38 0,23 0,16 0,18 0,09

Para contactar co servizo de atencién ao cliente poden chamar ao (2222) De 10:00
a 22:00. 12 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencion
ao cliente enviondo un correo electronico & seguinte  direccion
care.Spain@lebara.com

1 conenno Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
g ':’ PEEPANA  Fcondmicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola
MINSTERIO  emcos DUE se regulan as condicidns relativas & calidade de servizo na prestacién dos

Y TRANSFORMACION DIGITAL . . . .z L.
servicizos de comunicacions electrénicas.
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3.2 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes. Servizo Mobil

NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)
MEDICION Q42023 | Q12024 | Q22024 | Q32024 Q4 2024
Percentil 95 (dias)* 1,61 0,18 0,007 1,54 1,20

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao (2222) De 10:00
a 22:00. 12 horas de luns a domingo. Pode contactar tamén co servizo de atencion
ao cliente enviondo un correo electronico & seguinte  direccion
care.Spain@lebara.com

* Para a obtencidn do percentil 95 considéranse todas as solicitudes de suministro realizadas por clientes residenciais
atendidas no trimestre, ordéanse de menor a maior tempo de provision e tdmase o rexistro correspondente ao 95
% de todas elas.

" w‘, COBERNG Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

g 'S PEEPANA - Econdmicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola

MNSTERD  emcos QUE Se regulan as condicidns relativas @ calidade de servizo na prestaciéon dos
servicizos de comunicacioéns electrénicas.

Y TRANSFORMACION DIGITAL
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3.3 Reclamaciéns sobre correccidon de contas de prepago

NIVEL MEDIDO (Ultimos 5 trimestres)
MEDICION Q42023 | Q12024 | Q22024 | Q32024 Q4 2024
Porcentaje (%) 0,405 0,216 0,148 0,165 0,084

Para contactar co servizo de atencion ao cliente poden chamar ao (2222) De
10:00 a 22:00. 12 horas de luns a domingo. Pode contactar famén co servizo de
atencidn ao cliente enviando un correo electronico & seguinte direccion

care.Spain@lebarg.com

hud ’I’-'-. GOBIERNO
b < DE ESPANA

Esta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos

Econdmicos e Transformacién Dixital na Orde 1ET/1090/2014, do 16 de xufio, pola

MNSTERD  emcos QUE Se regulan as condicidns relativas @ calidade de servizo na prestaciéon dos

Y TRANSFORMACION DIGITAL

servicizos de comunicaciéns electrodnicas.
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Conclusion da auditoria

A auditoria realizada en abril de 2024 por SGS International Certification
Services Ibérica, S.A.U. acredita que Xfera Moviles, SAU, (LEBARA) dispdn
e aplica un sistema de medida e seguimento dos niveis de calidade de
servizo, implantado conforme ao disposto na normativa vixente,
debidamente documentado e coincidente coa descricion depositada
na Secretaria de Estado de Telecomunicaciéons e Infraestructuras
Dixitais.

Asimesmo, dita auditoria famén acredita que o proceso utilizado para
a realizacidon das medidas asegura a non existencia de erros que
suponan unha mellora superior ao 5% con respecto ao seu valor real.



LEBARA

Informacion da calidade de servizo e os parametros asociados

Infroduccion

A 'calidade de servizo" é definida pola Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como o efecto global da calidade de
funcionamento dun servizo que determina o grado de satisfaccién dun usuario
de dito servizo.

Relacionando as distintas funcidns dun servizo de comunicacions electronicas
tales como: xestion da confratacion, mantemento, conexion, facturacion,
etc., cos diversos criterios que poden utilizar os usuarios para evaluar a
calidade de funcionamento de ditas funcidns (velocidade, precision,
disponibilidade, fiabiidade, etc.) pddense determinar un conxunto de
pardmetros observables e susceptibles de ser medidos, capaces de
proporcionar unha representacion obxectiva e comparable da calidade de
servizo entregada ao usuario.

Este conxunto de pardmetros, que se recolle no anexo | da Orde IET/1090/2014,
do 16 de xuno, pola que se regulan as condiciéons relativas & calidade de
servizo na_prestaciéon dos servizos de comunicacions electréonicas, foi
elaborado polo Instituto Europeo de Normas de Telecomunicacion (ETSI) coa
colaboracion de operadores e usuarios e detdllase na guia ETSI EG 202 057,
partes 1 a 4.

Na sUa elaboracidon procurouse que ditos pardmetros sexan Utfiles y
sinxelamente comprensibles polo publico, orientdndoos & medida da
calidade de servizo de extremo a extremo da comunicacién e desde a éptica
do usuario final. Calguera dependencia de outros servizos ou redes publicas
interconectadas queda incluida implicitamente na medida da calidade do
servizo entregada ao usuario final.

Neste marco, Lebara pon a disposicion do usuario as medicidns realizadas
dacordo co sistema comUn de medicidon do nivel de calidade de servizo
establecido ou Nivel medido de Calidade de Servizo.

A definiciéon e método de medicion de cada un dos pardmetros de calidade
de servizo recollese na ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméntase cos
criterios adicionais adoptados pola Comisidon para o Seguimento da
Calidade na prestacion dos Servizos de Telecomunicacions.

A continuacion facilitase unha breve descricidn de cada pardmetro:

Frecuencia de reclamacions dos clientes.

Definese como a relacion, expresada en porcentaxe, entre o total de
reclamacions relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a
Internet, realizadas polos clientes residenciais, e o niumero de clientes
residenciais activos no frimestre.

A sUa medicidn readlizase a partir dos datos de todas as reclamacions
presentadas polos clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, correo


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
http://www.etsi.org/
https://www.etsi.org/standards#Pre-defined Collections

LEBARA

electrénico, etc. durante o trimestre que se estd medindo.

Para estes efectos, considérase reclamacion calquera manifestacion de
insatisfaccion ou observacion negativa do cliente referida aos citados servizos.
Non se debe confundir cunha solicitude de informacién, consulta técnica ou
aclaracién solicitada polo cliente ao seu operador. A comunicacion dunha
falta non serd considerada como reclamacién, ainda que o serd a
reclamacion dun aviso de falta.

Tempo de resolucion das queixas dos clientes.

Definese como o tempo franscorrido entre a presentacién por un cliente
residencial dunha reclamacién relacionada co servizo de telefonia e/ou o
servizo de acceso a Internet e a resolucion da dita reclamacién por parte do
operador.

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

Reclamacidns sobre correccidén de contas prepago.

Corresponde & relacién, expresada en porcentaxe, entre as reclamacions
relacionadas co servizo de telefonia e/ou servizo de acceso a Internet
realizadas polos clientes sobre o saldo de linas de prepago e o total de linas
de prepago (tarxetas, etc.) activas.

Reclamaciéns sobre o saldo de linas prepago
NUmero total de linas prepago

A sUa medicion realizase contando o nUmero de tarxetas de prepago sobre
as que se realizou unha reclamacion sobre algun aspecto relacionado co
saldo durante o trimestre obxecto de medicion.
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Introduccid

La informacié de Qualitat de Servei que es facilita en els apartats
segUents s'ha elaborat segons el que estableix |'Ordre [ET/1090/2014, de
16 de juny, per la qual es regulen les condicions relatives a la qualitat de
servei en la prestacio dels serveis de comunicacions electroniques.

Per a més informacid sobre la regulacio de la qualitat de servei es pot
consultar I'apartat especific de la pagina d’Internet de la Secretaria
d'Estat de Telecomunicacions i Infraestructures Digitals (SETID) relatiu a
Qualitat de Servei.

Compromisos dels nivells individuals de qudlitat inclosos en els
contractes

Mesures dels parametres
Mesures dels parametres

Mesures dels parametres

3.1 FreqUencia de reclamacions dels clients. Servei Mobil
3.2 Temps de resolucid de reclamacions dels clientes
3.3 Reclamacions sobre correccid de comptes prepagament

Conclusions de I'Informe d'auditoria

Mesures dels parametres
Mesures dels parametres
Mesures dels pardmetres
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Compromisos dels nivells individuals de qualitat inclosos en

els contractes

Temps d’interrupcié del servei

El temps d’interrupcié del servei es defineix com la suma de temps transcorregut, al llarg d’un periode d’observacio, des de
I'instant en el qual s’ha produit el trencament o inutilitzacio per degradacié del servei o element del servei fins al moment
en qué se n’ha restablert el funcionament normal.

A continuacié es mostra:

e  Elvalor del compromis de qualitat relatiu al temps d’interrupcio del servei expressat en nombre enter d’hores
naturals acumulades al llarg d’un periode d’observacid, coincident amb el periode de facturacié o amb un mes
natural per al cas dels abonats subjectes a modalitat de prepagament.

e  laquantia de la indemnitzacio en cas d’incompliment del nivell de compromis.

e  El procediment per fer efectiva la indemnitzacié es mostra a continuacio:

COMPROMIS
(hores)

QUANTIA

PROCEDIMENT

Servei telefonic mobil

8 hores

LEBARA indemnitzara al Client amb una
quantia igual a la mitjana de I'import facturat
per tots els serveis interromputs durant els 3
mesos anteriors a la interrupcio, prorratejat
pel temps que hagi durat la interrupcié. No
hi haura lloc a indemnitzaci¢ si l'import
resultant d'aplicar I'anterior regla de calcul
és inferior a 1€.

A aquest efecte, dins del mes
seglient a la data de restabliment
del servei, el Client haura de dirigir
la seva sol-licitud d'indemnitzaci al
Servei d'Atencio al Client de
LEBARA, en els deu dies segtients a
la interrupcio.

Servei d’accés a
Internet mobil

8 hores

LEBARA indemnitzara al Client amb una
guantia igual a la mitjana de I'import facturat
per tots els serveis interromputs durant els 3
mesos anteriors a la interrupcio, prorratejat
pel temps que hagi durat la interrupcié. No
hi haura lloc a indemnitzacid si l'import
resultant d'aplicar I'anterior regla de calcul
és inferior a 1€.

A aquest efecte, dins del mes
seglient a la data de restabliment
del servei, el Client haura de dirigir
la seva sol-licitud d'indemnitzacid al
Servei d'Atencid al Client de
LEBARA, en els deu dies segiients a
la interrupcid.

Es pot consultar aguest enllag per obtenir més informacio.
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Mesures dels parametres

3.1 FreqUencia de reclamacions dels clients. Servei Mobil

NIVELL MESURAT (Ultims 5 frimestres)
MESURAMENT Q4 2023 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
Percentatge (%) 0,38 0,23 0,16 0,18 0,09

Per a contactar amb el servei d'atenci¢ al client poden cridar al (2222) De 10.00 a
22.00. 12 hores de dilluns a diumenge. Pot contactar també amb el servei d'atencid
al client enviant un correu electronic a la segUent adreca care.Spain@lebara.com

&, o Aguesta informacié es facilita d’acord amb el que estableix el Ministeri d'Afers
) w‘z DE ESPANA

M Economics i Transformacié Digital en I'Ordre IET/1090/2014, de 16 de juny, per la
MINISTERIO

mnsTERD smcos QUAl €s regulen les condicions relatives a la qualitat de servei en la prestacié dels
Y TRANSFORMACION DIGITAL . . . \ .
serveis de comunicacions electroniques.

3.2 Temps de resolucié de reclamacions dels clientes. Servei Mobil
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NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENT Q42023 | Q12024 | Q22024 | Q3 2024 Q4 2024
Percentil 95 (dies)* 1,61 0,18 0,007 1,564 1,20

Per a contactar amb el servei d'atenci¢ al client poden cridar al (2222) De 10.00 a
22.00. 12 hores de dilluns a diumenge. Pot contactar també amb el servei d'atencid
al client enviant un correu electronic a la segUent adreca care.Spain@lebara.com

* Per a I'obtencid del percentil 95 es consideren totes les solficituds de subministrament realitzades per clients
residencials ateses en el trimestre, s'ordenen de menor a major temps de provisié i es pren el registre corresponent

al 95 % de totes les sol licituds.

ol W_: GOBIERNO
b3 S DE ESPANA

Aquesta informacid es facilita d’acord amb el que estableix el Ministeri d'Afers

M Economics i Transformacié Digital en I'Ordre IET/1090/2014, de 16 de juny, per la

MINISTERIO

MNSTERIOemcos  UAl es regulen les condicions relatives a la qualitat de servei en la prestacié dels

Y TRANSFORMACION DIGITAL

serveis de comunicacions electroniques.
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3.3 Reclamacions sobre correccié de comptes prepagament

NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENT Q42023 | Q12024 | Q22024 | Q32024 Q4 2024
Percentatge (%) 0,405 0,216 0,148 0,165 0,084

Per a contactar amb el servei d'atencié al client poden cridar al (2222) De 10.00
a 22.00. 12 hores de dilluns a diumenge. Pot contactar també amb el servei

d'atencidé al client enviant un correu electronic a la segUent adreca
care.Spain@lebara.com

&, o Aguesta informacié es facilita d’acord amb el que estableix el Ministeri d'Afers
g W-:-. PEEPANA - Econdmics i Transformacid Digital en I’Ordre 1ET/1090/2014, de 16 de juny, per la
MINISTERIO

MNsTERD  emcos QUAl €s regulen les condicions relatives a la qualitat de servei en la prestacié dels
Y TRANSFORMACION DIGITAL . . . \ .
serveis de comunicacions electroniques.
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Conclusions de I'Informe d’auditoria de Qualitat de Servei

LL'auditoria realitzada I'abril de 2024 per SGS International Certification
Services Ibérica, S.A.U. acredita que Xfera Moviles, SAU, (LEBARA)
disposa i aplica un sistema de mesura i seguiment dels nivells de qualitat
de servei, implantat d'acord amb el que disposa la normativa vigent,
degudament documentat i coincident amb la descripcid dipositada en
la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i Infraestructures Digitals.

Aixi mateix, aquesta auditoria també acredita que el procés utilitzat per
a la readlitzacid de les mesures assegura la no-existencia d'errors que
suposin una millora superior al 5% respecte del valor real.
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Informacion sobre la calidad de servicio y los parametros
asociados

Infroduccion

La Unid Internacional de Telecomunicacions (UIT) defineix "qualitat de servei”
com |'efecte global de la qualitat de funcionament d'un servei que determina
el grau de satisfaccidé d'un usuari d’'aquest servei.

Relacionant les diverses funcions d’'un servei de comunicacions electroniques
(gestid de la contractacid, manteniment, connexid, facturacié, etc.) amb els
diversos criteris que poden utilitzar els usuaris per avaluar la qualitat de
funcionament d'aquestes funcions (velocitat, precisio, disponibilitat, fiabilitat,
etc.) és possible determinar un conjunt de pardmetres observables i
susceptibles de ser mesurats, capacos de proporcionar una representacioé
objectiva i comparable de la qualitat de servei proporcionada a I'usuari.

Aquest conjunt de parametres, recollit en I'annex | de I'Ordre [ET/1090/2014,
de 16 de juny, per la qual es regulen les condicions relatives a la qualitat de
servei en la prestacid dels serveis de comunicacions electronigues, ha estat
elaborat per | Institut Europeu de Normes de Telecomunicacio (ETSI) amb la
collaboracié d'operadors i usuaris, i es detalla en la guia ETSI EG 202 057, parts
1 a4.

En la seva elaboracié s’ha procurat que aquests pardmetres siguin Utils i
facilment comprensibles pel public, orientant-los a la mesura de la qualitat de
servei d'extrem a extrem de la comunicacié i des de I'0ptica de I'usuari final.
Qualsevol dependéncia d'altres serveis o xarxes publiques interconnectades
gueda inclosa implicitament en la mesura de la qualitat del servei
proporcionada a I'usuari final.

En aquest marc, Lebara posa a la disposicid de I'usuari els mesuraments
readlitzats d’acord amb el sistema comU de mesurament del nivell de qualitat
de servei establert o Nivell mesurat de Qualitat de Servei.

La definicid i el métode de mesurament de cada un dels pardmetres de
qualitat de servei es recull en |'ETSI EG 202 057, parts 1 a 4 yi es complementa
amb els criteris addicionals adoptats per la Comissid per al Seguiment de la
Qualitat en la prestacidé dels Serveis de Telecomunicacions.

A continuacio es facilita una descripcidé breu de cada pardmetre:

FregqUéncia 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 d'accés a Internet,
realitzades pels clients residencials, i el nomlbre de clients residencials actius en
el frimestre.

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


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
http://www.etsi.org/
https://www.etsi.org/standards#Pre-defined Collections
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A aquests efectes es considera com a reclamacié qualsevol expressid
d’'insatisfaccid o una observacié negativa del client referida als serveis
esmentats.

No s'ha de confondre amb una peticié d'informacid, una consulta técnica o
un aclariment sol licitat per part del client al seu operador. No es considerarca
reclamacié la comunicacié d'una avaria, encara que si que ho serd la
reclamacio d'un avis d’avaria.

Temps de resolucid de reclamacions dels clients.

Es defineix com el temps transcorregut entre la presentacio per part d'un client
residencial d'una reclamacio relativa al servei telefonic i/o al servei d'accés a
Internet i la resolucié d’aquesta reclamacio per I'operador.

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

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 saldo de linies prepagament
Nombre total de linies prepagament

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