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Informe trimestral de medida de parametros de calidad de servicio Lycamob“e

de acuerdo con la Orden IET/1090/2014

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 pagina de Internet de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (SETID) relativo a Calidad de Servicio.

Compromisos de los niveles individuales de calidad incluidos en los contratos

Tiempo de interrupcién 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 normal funcionamiento.

A continuacién, se muestra:

[J El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcion del servicio
expresado en numero entero de horas naturales acumuladas a lo largo de un
periodo de observacién, coincidente con el periodo de facturacién o con un mes
natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.

[ La cuantia de la indemnizacion en caso de incumplimiento del nivel de compromiso.

El procedimiento para hacer efectiva la indemnizacion se muestran a continuacion.

COMPROMISO CUANTIA PROCEDIMIENTO

Lycamobile indemnizara al

promedio del importe facturado | cliente, dentro del mes
Servicio por el servicio interrumpido siguiente a la fecha de
telefénico 8 horas
movil : . - L
la interrupcion, prorrateado por el| al Servicio de Atencion al

tiempo que hubiera durado la Cliente de Lycamobile.

interrupcion del servicio.

Cliente por un importe igual al Previa peticion por parte del

durante los 3 meses anteriores a | restablecimiento del servicio,



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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Lycamobile indemnizara al

Cliente por un importe igual al Previa peticion por parte del
Servicio promedio del importe facturado | cliente, dentro del mes
de acceso por el servicio interrumpido siguiente a la fecha de
a Internet 8 horas durante los 3 meses anteriores a | restablecimiento del servicio,
movil la interrupcién, prorrateado por el| al Servicio de Atencién al

tiempo que hubiera durado la Cliente de Lycamobile.

interrupcion del servicio.

Puede consultar este enlace para obtener mas informacion


https://www.lycamobile.es/es/termscondition/
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Informacién de los parametros

|.5 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Servicio movil

) NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T2 2023 T3 2023 | T42023 T1 2024 T2 2024
Porcentaje (%) 0,74 0,63 0,27 0,22 0,13

Para contactar con el servicio al cliente pueden llamar al +34632100321 (o0 al 321 desde
una linea de LYCAMOBILE) de 9:00 a 21:00 de lunes a domingo, escribir un correo
electrénico a cs@lycamobile.es o utilizar el formulario de contacto disponible en
www.lycamobile.es

- cono Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos

2 '% ceesana Y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
MNISTERD condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones
DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL electrénicas.


mailto:cs@lycamobile.es
http://www.lycamobile.es/
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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1.6 Tiempo de resolucidon de reclamaciones de los clientes

Servicio movil

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T22023 | T32023 | T42023 | T12024 | T22024
Percentil 95 (dias)* 0,98 0,92 (1 1,11 0,02 0,004

El horario de funcionamiento del servicio al cliente de 9:00 a 21:00 de lunes a domingo incluyendo
festivos.

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

| Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 0,66 |

. o Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos
sfh. ccsma v Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
R condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones

DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL electrénicas.



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

)
Informe trimestral de medida de parametros de calidad de servicio Lycamob“e
de acuerdo con la Orden IET/1090/2014

|.8 Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago

Servicio movil

) NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICION
T2 2023 T32023 | T42023 T12024 T2 2024
Porcentaje (%) 0,848 0,704 0,284 0,210 0,129

El horario de funcionamiento del servicio al cliente de 9:00 a 21:00 de lunes a domingo incluyendo
festivos.

I P, Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econémicos
i ccsx v Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
el condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones

MINISTERIO 7
DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL electronicas.



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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Informe de auditoria

La auditoria realizada en abril de 2024 por SGS International Certification Services Ibérica,
S.A.U. acredita que LYCAMOBILE dispone y aplica un sistema de medida y seguimiento
de los niveles de calidad de servicio implantado conforme a lo dispuesto en la normativa
vigente debidamente documentado y coincide con la descripcion depositada en la
Secretaria de Estado para la Sociedad de la Informacion y la Agenda Digital.

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

al 5% con respecto a su valor real.
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Informacién sobre la calidad de servicio y los parametros
asociados

Introduccién

La “calidad de servicio” es definida por la Union 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, conexion, facturacion, etc., con los
diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de
funcionamiento de dichas funciones (velocidad, precisién, 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 | de la Orden IET/1090/2014, de

16 de junio, por la que se requlan 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 colaboracion de

operadores y usuarios y se detalla en la guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4. En su
elaboracion 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 comunicacion y desde la Optica del usuario final. Cualquier
dependencia de otros servicios o redes publicas interconectadas queda incluida

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

En este marco, LYCAMOBILE pone a disposicion del usuario las mediciones realizadas
de acuerdo con el sistema comin de medicién del nivel de calidad de servicio establecido
o Nivel medido de Calidad de Servicio.

Parametros de calidad de servicio

La definicion y método de mediciéon 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 continuacion, se facilita una breve descripcién de cada parametro:

0 Frecuencia de reclamaciones de los clientes. Se define como la relacion,


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%20Collections

)
Informe trimestral de medida de parametros de calidad de servicio Lycamob“e
de acuerdo con la Orden IET/1090/2014

expresada en porcentaje, entre el total de las reclamaciones relativas al servicio
telefonico 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-malil, etc. durante el trimestre
objeto de la medicion.

A estos efectos se considera como reclamacién cualquier expresion de insatisfaccion
0 una observacién negativa del cliente, referida a los mencionados servicios.

No debe confundirse con una peticién de informacién, consulta técnica o aclaracion
solicitada por el cliente a su operador. No se considerard como reclamacion la
comunicacion de una averia, aunque si la reclamacion de un aviso de averia.

0 Tiempo deresolucién 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
resolucion de dicha reclamacion por el operador.

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

[0 Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago. Se corresponde con la
relacion, expresada en porcentaje, entre las reclamaciones relativas al servicio
telefonico 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 de 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.

10



Lycamob?le

Zerbitzuaren kalitatearen parametroak
neurtuko dituen hiru hilean behingo
txostena, IET/1090/2014 Aginduaren

arabera

Q2 2024



Q
Zerbitzuaren kalitatearen parametroak neurtuko dituen hiru hilean Lycamob“e
behingo txostena, IET/1090/2014 Aginduaren arabera

AURKIBIDEA

SARRERA ..ottt e e 3

KALITATE-MAILA INDIBIDUALEN KONPROMISOAK

K O T R A T U A K L ettt ettt ettt ettt ettt et eeeeeeee e eeeeeeeeeeeeaeeenseenseenseenseenseenseenseenseensennss 3
PARAMETROEN INFORMA Z O A ..ttt e ettt et eee e teeseenseenseenseenseenseenseenseenseensennss 5
|.5 Bezeroen erreklamazioen MaiZtASUNG. ... .. e ..ttt ieeseeseeseeeereeseereereeseensens 5
|.6 Bezeroen erreklamazioak ebazteko denbora. . ... eieeeiiiieiieiieeieeeseeeneees 6
1.8 Aurretiazko kontuak zuzentzeari buruzko erreklamazioak ..........ccccccveeneen.e.. 7
ZERBITZU KALITATEAREN IKUSKAPENAREN TXOSTENEKO ONDORIOAK ................ 8
ZERBITZUAREN KALITATEARI ETA PARAMETROEI BURUZKO INFORMAZIOA
L K A R T U A K L. sttt ettt ettt ettt et ettt et ettt ettt et e et et et e e e et ee s teeteenteenteenteensennss 9




Q
Zerbitzuaren kalitatearen parametroak neurtuko dituen hiru hilean Lycamob“e
behingo txostena, IET/1090/2014 Aginduaren arabera

Sarrera

Hurrengo ataletan ematen den zerbitzu-kalitateari buruzko informazioa _komunikazio

elektronikoen zerbitzuak ematean zerbitzuaren kalitateari buruzko baldintzak arautzen

dituen ekainaren 16ko IET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera egin da.

Zerbitzuaren Kalitatearen erregulazioari buruzko informazio gehiago nahi izanez gero,
Zerbitzu Kalitateari buruzko Telekomunikazioen eta Azpiegitura Digitalen Estatu
Idazkaritzaren(SETID) Interneteko orriaren atal espezifikoa kontsulta daiteke.

Kontratuetan jasotako banakako kalitate-mailen konpromisoak

Zerbitzua eteteko denbora

Zerbitzua eten den denbora honako hau da: behaketa-aldi batean zehar igarotako
denbora-tarteen batura, zerbitzua edo zerbitzuaren elementua degradatu izanaren
ondorioz hautsi edo erabilezin bihurtu den unetik zerbitzuaren funtzionamendu normalera
itzuli den arte.

Hona hemen:

[1 Behaketa-aldi batean zehar metatutako ordu naturalen kopuru osoari buruzko
kalitate-konpromisoaren balioa, fakturazio-aldiarekin edo aurreordainketa-
modalitateko abonatuen kasuan hilabete natural batekin bat datorrena.

Konpromiso-maila betetzen ez bada, kalte-ordainaren zenbatekoa.

[0 Bezeroak aldez aurretik eskatu ondoren, zerbitzua berrezarri eta hurrengo hilabetearen
barruan, Lycamobileko Bezeroaren Arreta Zerbitzuari.

KONPROMISOA ZENBATEKOA PROZEDURA

Lycamobilek etenaldiaren
aurreko 3 hilabeteetan zehar
etenaldiagatik fakturatutako Bezeroak eskatuta, zerbitzua

batez besteko zenbatekoaren | leheneratu eta hurrengo

Telefono
mugikorreko 8 ordu pareko zenbatekoa hilabetearen barruan,
zerbitzua ordainduko dio Bezeroari, Lycamobile Bezeroarentzako
zerbitzuaren etenaldiak Zerbitzura.

iraungo zuen denboraren

arabera proportzionatuta.



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
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Lycamobilek etenaldiaren
aurreko 3 hilabeteetan zehar

etenaldiagatik fakturatutako Bezeroak eskatuta, zerbitzua

Internet batez besteko zenbatekoaren | leheneratu eta hurrengo

mugikorrentzak

8 ordu pareko zenbatekoa hilabetearen barruan,
0 sarbide ordainduko dio Bezeroari, Lycamobile Bezeroarentzako
zerbitzua zerbitzuaren etenaldiak Zerbitzura.

iraungo zuen denboraren

arabera proportzionatuta.

Esteka hau kontsulta dezakezu informazio gehiago lortzeko



https://www.lycamobile.es/es/termscondition/
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Parametroei buruzko informazioa

|.5 Bezeroen erreklamazioen maiztasuna

Zerbitzu mugikorra

NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA
T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024 T2 2024
Ehunekoa (%) 0,74 0,63 0,27 0,22 0,13

Bezeroarentzako arretarekin harremanetan jartzeko +34632100321 (edo LYCAMOBILE
linea batetik 321) 9:00etatik 21:00etara, astelehenetik igandera, idatzi mezu bat
cs@lycamobile.es helbidera edo erabil dezakezun kontaktu formularioa
www.lycamobile.es

5 cosmno Informazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko ekainaren
7 '% PEEPNA - 16ko  IET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da. Telekomunikazio
oissnoseconomcos  €lektronikoen zerbitzuen kalitateari buruzko baldintzak erregulatzen ditu arau horrek.

Y TRANSFORMACION DIGITAL


https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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|.6 Bezeroen erreklamazioak ebazteko denbora

Zerbitzu mugikorra

NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA
T22023 | T32023 | T42023 | T12024 | T22024
95eko pertzentila (egunak) *| 0,98 0,92 M 1,11 0,02 0,004

Bezeroarentzako arretarako ordutegia 9:00etatik 21:00etara da, astelehenetik igandera,
jaiegunak barne.

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

| (1 Balio hau zuzendu da auditoretzal akats bat hauteman duenean. Aurretik argitaratutako bailoa 0,66 |

11 cosewno Informazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko ekainaren

Ly >
b \‘ DE ESPANA

4N 16ko 1ET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da.

MINISTERIO

Telekomunikazio
oeasuntoseconomcos  €lektronikoen zerbitzuen kalitateari buruzko baldintzak erregulatzen ditu arau horrek.
Y TRANSFORMACION DIGITAL
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I.8 Aurretiazko kontuak zuzentzeari buruzko erreklamazioak

Zerbitzu mugikorra

NEURTUTAKO MAILA (Azken 5 hiruhilekoak)
NEURKETA

T2 2023 T32023 | T42023 T1 2024 T2 2024

Ehunekoa (%) 0,848 0,704 0,293 0,210 0,129

Bezeroarentzako arretarako ordutegia 9:00etatik 21:00etara da, astelehenetik igandera,
jaiegunak barne.

;g comERNG Informazio hori Ekonomia Gaietarako eta Eraldaketa Digitalerako Ministerioa 2014ko ekainaren
2

:"“"’A“" 16ko 1ET/1090/2014 Aginduan ezarritakoaren arabera ematen da. Telekomunikazio

oiasnoseconomcos €lektronikoen zerbitzuen kalitateari buruzko baldintzak erregulatzen ditu arau horrek.

Y TRANSFORMACION DIGITAL
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Zerbitzu Kalitatearen ikuskapenaren txosteneko ondorioak

SGS International Certification Services Ibérica, S.A.U.-k 2024ko apirilean egindako
auditoretzak egiaztatzen du LYCAMOBILEk behar bezala dokumentatutako indarreko
araudian xedatutakoaren arabera ezarritako zerbitzuaren kalitate-mailen neurketa- eta
jarraipen-sistema bat duela eta aplikatzen duela, eta bat dator Informazio Gizartearen eta
Agenda Digitalaren Estatu Idazkaritzan gordailututako deskribapenarekin.

Era berean, auditoretza horrek egiaztatzen du neurriak hartzeko erabilitako prozesuak
ziurtatzen duela ez dagoela akatsik, balio errealarekiko% 5etik gorako hobekuntza
dakartenik.
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Zerbitzuaren kalitateari eta lotutako parametroei buruzko
informazioa

Sarrera

Telekomunikazioen Nazioarteko Batasunak (UIT) zehazten du“zerbitzu-kalitatea", zerbitzu
horren erabiltzaile baten gogobetetasun-maila zehazten duen zerbitzu baten
funtzionamendu-kalitatearen eragin global gisa.

Komunikazio elektronikoen zerbitzu baten funtzioak( kontratazioaren kudeaketa,
mantentze-lanak, konexioa, fakturazioa, etab.) eta erabiltzaileek funtzio horien
funtzionamendu-kalitatea ebaluatzeko erabil ditzaketen irizpideekin erlazionatuz(abiadura,
zehaztasuna, erabilgarritasuna, fidagarritasuna, etab.), parametro behagarri eta
neurgarrien multzo bat zehaztu daiteke, erabiltzaileari emandako zerbitzu-kalitatearen

irudikapen objektibo eta konparagarria emateko gai izango dira.

Parametro-multzo hori, komunikazio elektronikoen zerbitzuak ematean zerbitzuaren

kalitateari buruzko baldintzak arautzen dituen ekainaren 16ko IET/1090/2014 Aginduaren

|. eranskinean jasotzen dena, Telekomunikazio_Arauen Europako Institutuak egin du.

(ETSI) operadore eta erabiltzaileen laguntzarekin, eta ETSI EG 202 057 gidan zehazten
da, letik 4ra. Parametro horiek jendeak erabilgarriak eta erraz ulertzeko modukoak izan
daitezen saiatu dira, eta komunikazioaren eta azken erabiltzailearen ikuspegitik, muturreko
zerbitzuaren kalitatearen neurrira bideratzen saiatu dira. Interkonektatutako beste zerbitzu
edo sare publiko batzuen mendekotasuna inplizituki sartzen da, azken erabiltzaileari

emandako zerbitzuaren kalitatearen neurrian.

Esparru horretan, LYCAMOBILEk erabiltzailearen eskura jartzen ditu ezarritako
zerbitzuaren kalitate-maila edo zerbitzu-kalitatea neurtzeko maila neurtua neurtzeko
sistema erkidearen arabera egindako neurketak.

Zerbitzuaren kalitatearen parametroak

Zerbitzuaren kalitate-parametro bakoitzaren definizioa eta neurketa-metodoa EG 202
057an jasotzen da, letik 4ra bitarteko zatiak , eta Telekomunikazio Zerbitzuen Kalitatearen

Jarraipenerako Batzordeak hartutako irizpide gehigarriekin osatzen da.

Jarraian, parametro bakoitzaren deskribapen labur bat ematen da:

[0 Bezeroen erreklamazioen maiztasuna. Honako hau definitzen da: egoitza-bezeroek
telefono-zerbitzuari eta/ edo Interneterako sarbide-zerbitzuari buruzko erreklamazio
guztien eta hiruhilekoan aktibo dauden bizitegi-bezeroen kopuruaren arteko erlazioa.

Neurketaren xede den hiruhilekoan, egoitza-bezeroek aurkeztutako erreklamazio


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%20Collections
https://www.etsi.org/standards#Pre-defined%20Collections
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guztien datuetatik abiatuta neurtzen dira, telefonoz, faxez, postaz, e-mailez eta abarren
bidez.

Ondorio horietarako, erreklamaziotzat hartzen da bezeroaren edozein asegabetasun-
adierazpen edo behaketa negatibo bat, aipatutako zerbitzuei buruzkoa.

Ez da nahastu behar bezeroak bere operadoreari eskatutako informazio-, kontsulta
tekniko- edo argibide-eskaera batekin. Ez da erreklamaziotzat hartuko matxura baten
jakinarazpena, baina bai matxura-abisu baten erreklamazioa.

Bezeroen erreklamazioak ebazteko denbora. Bizitegi-bezero batek telefono-
zerbitzuari eta/edo Interneterako sarbide-zerbitzuari buruzko erreklamazio bat
aurkeztu eta operadoreak erreklamazio hori ebatzi arte igarotako denbora da.

Pertzentil 95a lortzeko, hiruhilekoan ebatzitako bizitegi-bezeroen erreklamazio guztiak
hartzen dira, ebazpen-denbora handiagotik txikienera ordenatzen dira eta horien
guztien% 95eko erregistroa hartzen da.

Aurreordu-lineen guztizko kopurua. Bezeroek aurreordainketa-lineen saldoari buruz
egiten dituzten telefono-zerbitzuari eta/edo Interneterako sarbide-zerbitzuari buruzko
erreklamazioen eta aurreordainketa-linea aktiboen guztizko kopuruaren(txartelak,
etab.) arteko erlazioarekin bat dator.

Aurrez ordaintzeko lineen saldoari buruzko erreklamazioak

Aurrez ordaintzeko Ineak, guztira

Neurria, neurketaren xede den hiruhilekoan saldoari buruzko alderdiren bati buruzko
erreklamazioren bat egin duten aurreordaketa-txartelen kopurua kontabilizatuz egiten
da.
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Introducioén

A informacion de Calidade de Servizo que se facilita nos puntos seguintes elaborouse
segundo o establecido na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que se regulan as

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

electrénicas.

Para unha maior informacién sobre a regulacién da Calidade de Servizo podese consulta-
lo nimero especifico da paxina da 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

Tempo de interrupcién do servizo

O tempo de interrupcién do servizo definese como a suma de tempos transcorridos, 6
longo dun periodo de observacion, desde o instante en que se produciu a rotura ou
inutilizacion por degradacion do servizo ou elemento do servizo ata 0 momento en que se
restableceu 6 seu normal funcionamento.

A continuacion, amoésase:

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

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

Logo de peticién por parte do cliente, dentro do mes seguinte a data de restablecemento
do servizo, ao Servizo de Atencion ao Cliente de Lycamobile.

COMPROMISO CANTIDADE PROCEDEMENTO
Lycamobile compensara ao

_ _ ) Previa solicitude do cliente,
Cliente por un importe igual ao o
no prazo do mes seguinte &

i importe medio facturado polo _
Servizo o do d 3 data de restauracion do
Ani servizo interrompido durante os
telefonico 8 horas _ . » servizo, ao Servizo de
mobil meses anteriores a interrupcion,

Atencion ao Cliente de
prorrateado polo tempo que _
_ y ) Lycamobile.
durase a interrupcion do servizo.



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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Lycamobile compensara ao
Cliente por un importe igual ao Previa solicitude do cliente,

Servizo de importe medio facturado polo no prazo do mes seguinte a
acceso a servizo interrompido durante os 3| data de restauracion do
Internet 8 horas meses anteriores 4 interrupcion, | servizo, ao Servizo de
mobil prorrateado polo tempo que Atencion ao Cliente de

tivese durado a interrupcion do | Lycamobile.

servizo.

Pode consultar este enlace para obter méis informacion


https://www.lycamobile.es/es/termscondition/
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Informacién dos parametros

|.5 Frecuencia de reclamacions dos clientes

Servizo mobil

) NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T2 2023 T3 2023 | T42023 T1 2024 T2 2024
Porcentaxe (%) 0,74 0,63 0,27 0,22 0,13

Para contactar co servizo de atencion ao cliente podes chamar ao +34632100321 (ou ao
321 desde unha liia LYCAMOBILE) de 9:00 a 21:00 horas de luns a domingo, escribir un
correo electrénico a cs@lycamobile.es ou utilizar o formulario de contacto dispofiible en

www.lycamobile.es

e ESta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
4 % PEERANA - Economicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
masteRo - mcos S€ Fegulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

YTMNSTORMEONDIS™: comunicacions electrénicas.


mailto:cs@lycamobile.es
http://www.lycamobile.es/
mailto:cs@lycamobile.es
mailto:cs@lycamobile.es
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|.6 Tempo de resolucion de reclamacions dos clientes

Servizo mébil
NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T2 2023 T32023 | T4 2023 T12024 | T2 2024
Percentil 95 (dias)* 0,98 0,92 (M 1,11 0,02 0,004

O horario de funcionamento do servizo ao cliente de 9:00 a 21:00 de luns a domingo incluindo
festivos.

* Para a obtencién do percentil 95 recéllense todas as queixas de clientes residenciais resoltas no trimestre, ordénanse
de menor a maior tempo de resolucién e tdmase o rexistro correspondente ao 95% de todas elas.

| (1) Este valor corrixiuse cuando a auditoria detectou un erro. O valor publicado anteriormente era 0,66.

< e ESta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
4 %’ PEERANA - Economicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
masteRo emcos S€ Fegulan as condicions relativas a calidade de servizo na prestacion dos servizos de

Y TRANSFORMACION DIGITAL

comunicacions electrénicas.


mailto:cs@lycamobile.es
mailto:cs@lycamobile.es
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|.8 Reclamacions sobre correccion de contas prepagamento

Servizo mobil
) NIVEL MEDIDO (dltimos 5 trimestres)
MEDICION
T2 2023 T3 2023 | T42023 T1 2024 T1 2024
Porcentaxe (%) 0,848 0,704 0,293 0,210 0,129

O horario de atencion ao cliente € de 9:00 a 21:00 horas, de luns a domingo, incluidos os
festivos.

" oo ESta informacion facilitase dacordo co establecido polo Ministerio de Asuntos
g '% eeEmNA - Economicos e Transformacién Dixital na Orde IET/1090/2014, do 16 de xufio, pola que
MINISTERIO se regulan as condicions relativas & calidade de servizo na prestacion dos servizos de

DE ASUNTOS ECONOMICOS

YTMNFORAGONDIS™:— comunicacions electronicas.



mailto:cs@lycamobile.es
mailto:cs@lycamobile.es
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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 LYCAMOBILE dispdn e aplica un sistema de medida e seguimento
dos niveis de calidade de servizo implantado conforme o disposto na normativa vixente
debidamente documentado e coincide coa descricion depositada na Secretaria de Estado
para a Sociedade da Informacion e a Axenda Dixital.

Asi mesmo, a dita auditoria acredita que o proceso utilizado para a realizacion das
medidas asegura a non existencia de erros que supofian unha mellora do mesmo superior
0 5% con respecto 6 seu valor real.
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Informacidn sobre a calidade de servizo e os parametros
asociados

Introducioén

A "calidade de servizo" é definida pola Unién Internacional de Telecomunicaciéns (UIT)
como o efecto global da calidade de funcionamento dun servizo que determina o grao de
satisfaccion dun usuario do devandito servizo.

Relacionando as distintas funcions dun servizo de comunicaciéns electronicas tales como:
xestion da contratacion, mantemento, conexion, facturacion, etc., cos diversos criterios
gue poden utiliza-los usuarios para avalia-la calidade de funcionamento das ditas funcions
(velocidade, precision, dispoiiibilidade, fiabilidade, etc.) pédense 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 parametros, que se recolle no anexo | da Orde IET/1090/2014, do 16

de xuno, pola que se requlan as condiciéns relativas & calidade de servizo na prestacion

dos servizos de comunicacions_electronicas, foi elaborado polo Instituto Europeo de

Normas de Telecomunicacion (ETSI) coa colaboracion de operadores e usuarios e
detallase na guia ETSI EG 202 057, partes 1 a 4.

Na suUa elaboracion procurouse que os ditos parametros sexan utiles e sinxelamente
comprensibles polo publico, orientandoos & medida da calidade de servizo de extremo a
extremo da comunicacion e desde a éptica do usuario final. Calquera dependencia doutros
servizos ou redes publicas interconectadas queda incluida implicitamente na medida da

calidade do servizo entregada ao usuario final.

Neste marco, LYCAMOBILE pon a disposicién do usuario as medicions realizadas de
acordo co sistema comun de medicion do nivel de calidade de servizo establecido ou Nivel
medido de Calidade de Servizo.

Parametros de calidade de servizo

A definicibn e método de medicién de cada un dos parametros de calidade de servizo
recollese na ETSI EG 202 057, partes 1 a 4 e compleméntase cos criterios adicionais

adoptados pola Comision para o Seguimento da Calidade na prestacion dos Servizos de
Telecomunicacions.

A continuacion, facilitase unha breve descricion de cada parametro:


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/
http://www.etsi.org/
https://www.etsi.org/standards#Pre-defined%20Collections
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Frecuencia de reclamacions dos clientes. Definese como a relacién, expresada en
porcentaxe, entre o total das reclamacions relativas ao servizo telefénico e/ou ao
servizo de acceso a internet, realizadas polos clientes residenciais, e o nimero de
clientes residenciais activos no trimestre.

A sUa medicién realizase a partir dos datos de todas as reclamacions presentadas
polos clientes residenciais, por teléfono, fax, correo, e-mail, etc. durante o trimestre
obxecto da medicion.

Para estes efectos considérase como reclamacion calquera manifestacion de
insatisfacciéon ou unha observacidén negativa do cliente, referida aos mencionados
servizos.

Non se debe confundir cunha peticion de informacion, consulta técnica ou aclaracion
solicitada polo cliente ao seu operador. Non se considerard como reclamacion a
comunicacion dunha avaria, ainda que si a reclamacion dun aviso de avaria.

Tempo de resolucién das queixas dos clientes. Definese como o tempo
transcorrido entre a presentacion por parte dun cliente residencial dunha reclamacién
relativa ao servizo telefénico e/ou ao servizo de acceso a internet e a resolucion da
dita reclamacion polo operador.

Para a obtencion do percentil 95 tdmanse todas as reclamacions de clientes
residenciais resoltas no trimestre, ordenén de menor a maior tempo de resolucion e
tdbmase o rexistro correspondente ao 95 % de todas elas.

Numero Total de lifas de Prepagago. Corresponde a relacion, expresada en
porcentaxe, entre as reclamacions relativas ao servizo telefénico e/ou ao servizo de
acceso a internet realizadas polos clientes sobre o saldo das lifias prepagadas e o
namero total de liflas prepagadas (tarxetas, etc.) activas.

Reclamacions sobre o saldo de lifias de prepago

Numero total de lifias prepago
A sla medida realizase contabilizando o nimero de tarxetas prepagamento sobre as

gue se realizou algunha reclamacién sobre algun aspecto relativo ao saldo durante o
trimestre obxecto da medicion.
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Introduccio

La informacié de Qualitat de Servei que es facilita en els apartats seguents s'ha elaborat
segons el que estableix | 'Ordre IET/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 una major informaci6 sobre la regulacié de la Qualitat de Servei es pot consultar
l'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 qualitat inclosos en els contractes

Temps d' interrupcié del servei

El temps d' interrupcio del servei es defineix com la suma de temps transcorreguts, al llarg
d' un periode d' observacio, des de I' instant en el qual s' ha produit el trencament o
inutilitzacié per degradacio del servei o element del servei fins al moment en que s' ha
restablert al seu normal funcionament.

A continuacio, es mostra:

[ El valor del compromis de qualitat relatiu al temps d' interrupcié del servei
expressat en nombre sencer d' hores naturals acumulades al llarg d' un periode d'
observacié, coincident amb el periode de facturacié o amb un mes natural per al
cas dels abonats subjectes a modalitat de prepagament.

[0 La quantia de la indemnitzaci6 en cas d' incompliment del nivell de compromis.

Prévia petici6 per part del client, dins del mes seglient a la data de restabliment del servei,

al Servei d' Atenci6 al Client de Lycamobile.

COMPROMIS QUANTIA PROCEDIMIENT

Lycamobile indemnitzara el

Client per un import igual a la

mitjana de l'import facturat pel

Servei
telefonic 8 hores servei interromput durant els 3 a la data de restabliment del
mobil mesos anteriors a la interrupcid, | servei, al Servei d'Atencio al

prorratejat pel temps que hagi

durat la interrupci6 del servei.

Prévia peticié per part del

client, dins del mes seguent

Client de Lycamobile.



https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/DocRef/DocumentacionReferencia/BOE-A-2014-6729.pdf
https://avancedigital.gob.es/es-es/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx
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SeServei
d'accés a
Internet

mobil

8 hores

Lycamobile indemnitzara el
Client per un import igual a la
mitjana de l'import facturat pel
servei interromput durant els 3
mesos anteriors a la interrupcio,
prorratejat pel temps que hagi

durat la interrupcié del servei.

Prévia petici6 per part del

client, dins del mes seguent
a la data de restabliment del
servei, al Servei d'Atencio al

Client de Lycamobile.

Podeu consultar aguest enllac per obtenir més informacio


https://www.lycamobile.es/es/termscondition/
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Informacié dels parametres

|.5 Frequéncia de reclamacions dels clients

Servei mobil
NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2023 T3 2023 T4 2023 T1 2024 T2 2024
Percentatge (%0) 0,74 0,63 0,27 0,22 0,13

Per contactar amb el servei al client podeu trucar al +34632100321 (o al 321 des d'una
linia de LYCAMOBILE) de 9:00 a 21:00 de dilluns a diumenge, escriure un correu
electronic a cs@lycamobile.es o utilitzar el formulari de contacte disponible a
www.lycamobile.es
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|.6 Temps de resolucié de reclamacions dels clients

Servei mobil

NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T22023 | T32023 | T42023 | T12024 | T22024
Percentil 95 (dies)* 0,98 0,92 (1 1,11 0,02 0,004

}_'ho.rari de funcionament del servei al client de 9.00 a 21.00 de dilluns a diumenge incloent
estius.

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

| M Aquest valor ha estat corregit en detectar-se un error per I'auditoria. El valor anteriormente publicat era 0,66. |
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|.8 Reclamacions sobre correccid de comptes prepagament

Servei mobil
NIVELL MESURAT (Ultims 5 trimestres)
MESURAMENT
T2 2023 T32023 | T42023 T1 2024 T2 2024
Porcentaje (%) 0,848 0,704 0,293 0,210 0,129

L'horari de funcionament del servei al client de 9.00 a 21.00 de dilluns a diumenge incloent
festius.
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Zerbitzu Kalitatearen ikuskapenaren txosteneko ondorioak

L'auditoria realitzada a I'abril de 2024 per SGS International Certification Services Ibérica,
S.A.U. acredita que LYCAMOBILE disposa i aplica un sistema de mesura i seguiment dels
nivells de qualitat de servei implantat conforme al que disposa la normativa vigent
degudament documentat i coincideix amb la descripcié dipositada en la Secretaria d'Estat
per a la Societat de la Informacié i 'Agenda Digital.

Aixi mateix, aguesta auditoria acredita que el procés utilitzat per a la realitzacio de les
mesures assegura la no existencia d' errors que suposin una millora del mateix superior al
5% respecte al seu valor real.
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Informacio sobre la qualitat de servei i els parametres associats

Introduccioé

La "qualitat de servei" és definida per la Uni6é Internacional de Telecomunicacions (UIT)
com l'efecte global de la qualitat de funcionament d'un servei que determina el grau de
satisfaccié d'un usuari d'aquest servei.

Relacionant les diferents funcions d'un servei de comunicacions electroniques com ara:
gestio de la contractacid, manteniment, connexio, facturacio, etc., amb els diversos criteris
gue poden utilitzar els usuaris per avaluar la qualitat de funcionament d'aquestes funcions
(velocitat, precisio, disponibilitat, fiabilitat, etc.) es poden determinar un conjunt de
parametres observables i susceptibles de ser mesurats, capagos de proporcionar una
representacio objectiva i comparable de la qualitat de servei lliurada a I' usuari.

Aquest conjunt de parametres, que es recull a l'annex | de I' 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 | 'Institut Europeu de

Normes de Telecomunicacio (ETSI) amb la col-laboracié d'operadors i usuaris i es detalla

ala guia ETSI EG 202 057, parts 1 a 4. En la seva elaboracio s' ha procurat que aquests
parametres siguin utils i facilment comprensibles pel public, orientant-los a la mesura de
la qualitat de servei d' extrem a extrem de la comunicacio i des de I' dptica de I' usuari final.
Qualsevol dependéncia d' altres serveis o xarxes publiques interconnectades queda

inclosa implicitament en la mesura de la qualitat del servei lliurada a I' usuari final.

En aquest marc, LYCAMOBILE posa a disposicio 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.

Parametres de qualitat de servei

La definici6é i métode de mesurament de cadascun dels parametres de qualitat de servei
esrecullal' ETSI EG 202 057, parts 1 a 4 i es complementa amb els criteris addicionals

adoptats per la Comissio per al Seguiment de la Qualitat en la prestacio dels Serveis de
Telecomunicacions.

A continuacio, es facilita una breu descripcié de cada parametre:

[0 Frequenciade 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 nombre de clients
residencials actius en el trimestre.


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/
http://www.etsi.org/
https://www.etsi.org/standards#Pre-defined%20Collections
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El seu mesurament es realitza a partir de les dades de totes les reclamacions
presentades pels clients residencials, per teléfon, fax, correu, e-mail, etc. durant el
trimestre objecte del mesurament.

A aquests efectes es considera com a reclamacié qualsevol expressio d' insatisfaccio
0 una observacio negativa del client, referida als esmentats serveis.

No s' ha de confondre amb una peticié d' informacid, consulta tecnica o aclariment
demanat pel client al seu operador. No es considerara com a reclamacié la
comunicacio d' una avaria, tot i que si la reclamacié d' un avis d' avaria.

Temps de resolucié de reclamacions dels clients. Es defineix com el temps
transcorregut entre la presentacié 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 l'obtenci6 del percentii 95 es prenen totes les reclamacions de clients
residencials resoltes en el trimestre, s'ordenen de menor a major temps de resolucio i
es pren el registre corresponent al 95 % de totes elles.

Nombre Total de linies de Prepagament. Es correspon amb la relacio, 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.

Aurrez ordaintzeko lineen saldoari buruzko erreklamazioak

Aurrez ordaintzeko Ineak, guztira

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