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Introduccion

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

elaborado segun lo establecido en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se

regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios

de comunicaciones electronicas.

Para una mayor informacion 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 interrupcion del servicio

El tiempo de interrupcion del servicio se define como la suma de tiempos transcurridos, a
lo largo de un periodo de observacién, desde el instante en el que se ha producido la
rotura o inutilizaciéon por degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el momento

en que se ha restablecido a su normal funcionamiento.

A continuacion, se muestra:

0 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 observacion, coincidente con el periodo de facturacién o con un mes
natural para el caso de los abonados sujetos a modalidad de prepago.

0 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
Cliente por un importe igual al Previa peticioén por parte del
promedio del importe facturado | cliente, dentro del mes
Servicio por el servicio interrumpido siguiente a la fecha de
telefonico 8 horas durante los 3 meses anteriores a | restablecimiento del servicio,
movil

la interrupcidn, prorrateado por el| al Servicio de Atencion al
tiempo que hubiera durado la Cliente de Lycamobile.

interrupcion 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 interrupcioén, 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 informacién


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

|.5 Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Servicio movil

Lycamob?le

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T3 2021

T4 2021

T1 2022

T2 2022

T3 2022

Porcentaje (%)

0,15

0,24

0,210

0,30

1,51

era 0,25

() Este valor se ha corregido al detectarse un error por el Grupo Masmovil. El valor anteriormente publicado

Para contactar con el servicio al cliente pueden llamar al +34632100321 (o al 321 desde una
linea de LYCAMOBILE) de 9:00 a 21:00 de lunes a domingo, escribir un correo electronico a
cs@lycamobile.es o utilizar el formulario de contacto disponible en www.lycamobile.es
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Esta informacion se facilita de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Asuntos Econdmicos
y Transformacion Digital en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
electronicas.

|.6 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes

Servicio movil

MEDICION

NIVEL MEDIDO (ultimos 5 trimestres)

T3 2021

T4 2021

T1 2022

T2 2022

T3 2022

Percentil 95 (dias)*

25,30

10,82

8,99

25,17

1,79

‘ () Este valor se ha corregido al detectarse un error por la auditoria. El valor anteriormente publicado era 52,97 |

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



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

O
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 (ultimos 5 trimestres)
MEDICION
T3 2021 T4 2021 | T1 2022 T2 2022 T3 2022
Porcentaje (%) 0,046 0,051 0,024 0,032 1,404

0,026

(1) Este valor se ha corregido al detectarse un error por el Grupo Masmouvil. El valor anteriormente publicado era

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

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

electrénicas.



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

La auditoria realizada en abril de 2022 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 descripcidn 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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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 electrénicas tales
como: gestién de la contratacién, 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 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 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
elaboracion se ha procurado que dichos parametros sean utiles y faciimente
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 o0 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 comUn de medicidon del nivel de calidad de servicio establecido
o Nivel medido de Calidad de Servicio.

Parametros de calidad de servicio

La definicién y método de medicién 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 Comisién para el Seguimiento de la Calidad en la prestacion
de los Servicios de Telecomunicaciones.

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

O 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
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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 numero 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 medicion.

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

No debe confundirse con una peticiéon de informacién, consulta técnica o aclaracién
solicitada por el cliente a su operador. No se considerara como reclamacién la
comunicacién de una averia, aunque si la reclamacion de un aviso de averia.

0 Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes. Se define como el tiempo
transcurrido entre la presentaciéon 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 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.

[0 Reclamaciones sobre correccion de cuentas prepago. Se corresponde con la
relacién, expresada en porcentaje, entre las reclamaciones relativas al servicio
telefénico y/o al servicio de acceso a Internet realizadas por los clientes sobre el saldo
de las lineas prepago y el numero total de lineas prepago (tarjetas, etc.) activas.

Reclamaciones sobre el saldo de lineas prepago

Numero Total de lineas de Prepago

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



