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Introduccion

La atencidén al cliente cobra cada dia mas importancia en la utilizaciéon y consumo de
productos y servicios de uso masivo y representa un factor inequivoco de la calidad
que prestan a sus clientes las empresas ofertantes y un elemento de diferenciacion

entre las distintas ofertas del mercado.

La atencién al cliente, en el ambito de las telecomunicaciones, ve intensificada su
importancia por la complejidad que rodea a estos servicios en la actualidad y la
participacién de multiples agentes y herramientas para el correcto funcionamiento del
servicio. En efecto, frente los simples servicios de voz de otros tiempos, hoy, en la
Sociedad de la Informacién, el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) ha dado paso a un amplio mercado mas complejo en el que sobre
las mismas infraestructuras se ofrecen servicios de television, de telefonia, de valor

anadido, etc.

A esta complejidad técnica hay que sumar los multiples actores presentes en el
mercado: operadores de red, otros que comparten las infraestructuras de aquellos
para prestar servicios en competencia, prestadores de servicios y ademas fabricantes
de bienes imprescindibles para que esta realidad sea posible, como los ordenadores y

los desarrolladores de software.

Demasiados elementos para el correcto funcionamiento de un servicio. Por eso la
atencion al cliente o al potencial cliente es un atributo clave de la calidad, de la

confianza y del valor afiadido que cada operador ofrece a los usuarios.

Un atributo que esta presente a lo largo de todo el proceso de comercializacion, desde
la peticion de informacion por parte del usuario hasta la prestacion de los servicios

postventa, pasando por el proceso de contratacidén hasta la baja.

Por ultimo, es preciso que cuanta mas complejidad se requiere para prestar el servicio
final, en el que multiples actores y elementos intervienen para su prestacion, no todos
ellos controlables por el operador de telecomunicaciones, mas necesita éste afianzar

un buen servicio de atencion a su cliente, que depende estrictamente de él.
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Objetivos del estudio completo

El estudio consta de dos partes con una finalidad comun: analizar y evaluar la
eficiencia de los departamentos que encauzan en sus distintas fases la relacién del
cliente con el operador y, en su caso, efectuar propuestas de mejora de los mismos.

En esta primera parte se analiza el servicio de atencién comercial, es decir, el
contacto que un potencial cliente tiene con el operador para informarse sobre sus
productos y servicios, extendiéndose este analisis hasta la fase de contratacion.

La segunda parte examinara las fases que van desde la instalacion hasta la baja.
Aprovechando este amplio estudio, ADECES, también ha analizado el funcionamiento

del servicio de voz de los operadores y el correspondiente a la banda ancha.

Ficha del primer estudio

Llamadas realizadas a los servicios de atencion comercial: 593 (la diferencia maxima
de contactos con los operadores es de 4 y se corresponde con gestiones adicionales,
como por ejemplo, aclarar datos del contrato).

Operadores: 6 de ambito nacional (Ya.com, Telefonica, Orange, Jazztel, Ono y Tele2).

Fechas realizacion: enero a mayo de 2008.

Metodologia

ADECES ha venido desarrollando durante los cinco primeros meses de 2008 la
primera parte de un trabajo sobre los Servicios de Atencion al Cliente (SAC) de los
operadores de telecomunicaciones de ambito nacional.

Para su realizacion se han efectuado 593 llamadas dirigidas a los diferentes nimeros
de atencién comercial, que se distribuyen entre los operadores del siguiente modo:

Ya Telefonica Orange Jazztel Ono Tele2
99 98 101 97 101 97
Los parametros medidos han sido 121, de los cuales tienen naturaleza objetiva 112, es

decir, el 92,6%. Se incorporan valoraciones subjetivas en 9 parametros (7,4%).

Por razones sistematicas los 112 datos objetivos se agrupan en 29 epigrafes.
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Al objeto de no contaminar los resultados obtenidos con los datos objetivos, las
cuestiones de caracter subjetivo se presentan por separado.

La identificacion de los teleoperadores se evalué sobre las 891 llamadas totales
realizadas a lo largo de todo el estudio.
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1°.- La accesibilidad y la espera a los Servicios de Atencion: la primera
impresion del funcionamiento de una compaiia

Los primeros datos evaluables giran en torno a la accesibilidad del servicio,
entendiendo por tal, la facilidad para ponerse en contacto con los numeros de
atencion comercial de los operadores, los tiempos de espera medios antes de
que la comunicacion sea atendida de un modo efectivo y el tiempo maximo de
espera registrado con cada operador.

Llamadas completadas vs. llamadas fallidas

Las llamadas fallidas supusieron el 2,37% de media sobre el numero de
llamadas completadas. La media ha sido superada en casi dos puntos por
Tele2 (4,13%), es decir, 4 llamadas fallidas, Orange 3 llamadas (2,98%) y
Ya.com, otras 3 lo que representa un 3,045%.

Telefonica y Jazztel con una sola llamada fallida son los que mejor
accesibilidad han mostrado.

Ono contabiliza dos intentos de conexion fallidos.
La accesibilidad, aunque registra deficiencias en algunos operadores, no

son tan agudas como las que se perciben en los servicios de asistencia técnica
(22 fase del presente estudio).
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Tiempos de espera medios

En este apartado se trata de establecer cual es el tiempo de espera
transcurrido desde que un sistema automatico o no atendiese la llamada, hasta
que ésta es atendida de forma efectiva, es decir, con capacidad de respuesta.

Como se puede apreciar en el grafico 3, los tiempos medios de esperan oscilan
entre los poco mas de 25 segundos de Jazztel hasta los 52 de Ya.com.

En términos generales se puede concluir que los tiempos de espera
medios son aceptables en esta fase del estudio. No ocurrira lo mismo en los
tiempos de espera de la asistencia técnica (como se vera en la préxima entrega
de este estudio).
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Tiempos maximos de espera

Asi como los tiempos medios de espera pueden ser calificados en términos
generales de aceptables, los tiempos maximos, con valores que casi llegan a
los 8 minutos, Tele2, o superan los 6, como en el caso de Ya.com, resultan
demasiado elevados, poniendo en evidencia la necesidad de mejorar los
procesos de atencion comercial o dimensionar la estructura del servicio.
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Gréfico 5 Gréfico 6
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2°.- La identificacion del teleoperador: muestra de confianza, credibilidad
del servicio y buena fe

Este criterio esta calculando sobre el total de contactos mantenidos con los
distintos servicios de atencion de los operadores, ya sean estas
comunicaciones por razones comerciales, técnicas, de reclamaciones o
cualquier otra.

Es un criterio de cumplimiento necesario para el ejercicio de los derechos,
imprescindible para demostrar la transparencia, la confianza, la credibilidad del
servicio y para dar cumplimiento a la buena fe que debe inspirar toda relacién
comercial.

Que en ningun caso se llegue al 50% de identificaciones completas (nombre y
apellidos) del operador que atiende al cliente o potencial cliente es preocupante
y una demostracion que los propios teleoperadores no tienen confianza plena
en el servicio que atienden.

Los operadores que mas cerca estan de ese porcentaje son Telefénica y Ono.
El resto se situan entre 20 y 12 puntos por debajo del 50% al que se aludia.
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2°.- Informar con rigor de los aspectos relevantes: necesidad de una sana
relacion comercial

ADECES no pretende que la informacion que deban facilitar los teleoperadores
sea tan exhaustiva que haga impracticable la comercializacion de productos,
pero si que sea rigurosa y lo mas completa posible, al menos, en algunas
cuestiones esenciales, como las que ahora se analizan o las que se analizaran
mas adelante.

Los requisitos exigidos y el procedimiento para disponer del servicio

En términos generales los teleoperadores de las diferentes companias
informan correctamente de los requisitos que exigen cada una de ellas para
contratar el servicio tanto de STB como de BA.

Por encima de la media (4,25) se situan Telefénica, Tele2 y Jazztel. En la
media esta Orange y muy proxima Ono. El que peor puntuacion registra,
aunque sigue siendo alta es Ya.com, con 3,88.

En cuanto a los requisitos, el 100% de los teleoperadores solicitan informacion,
sobre la direccion en la que se pretende disponer del servicio o0 el numero de
teléfono del que ya se dispone, al objeto de ofrecer un servicio adecuado a las
posibilidades técnicas.

También el 100% de los teleoperadores piden una cuenta corriente en la que
poder realizar los cargos, aunque curiosamente, y por via contractual, algunos
operadores advierten de que tiene habilitados otros sistemas de pago. Es
relevante ocupar el lugar del cliente y, aunque resulte menos cémodo y
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funcional para la entidad, abrir el abanico de formas de efectuar los
pagos.

Casi el 100% solicitan el nombre y los apellidos, asi como el DNI.

Las diferencias vienen dadas por la informacion sobre el procedimiento de
contratacién, respecto al que el 50% de los teleoperadores de Telefonica y el
43% de los de Jazztel informan de manera somera al potencial cliente de que
su deseo de contratar requiere la verificacidn mediante grabacién por tercero.
El resto de operadores se mueven en niveles que van desde el 7% de Ya. Com
al 31% de Tele2.

De los teleoperadores que informan sobre la verificacion, sélo una media del
30% explican, aunque sea brevemente, en que consiste este procedimiento.

Es verdad que esta carencia se suele completar en el momento de facilitar
todos los datos para la contratacidén, pero no estaria de mas sefialarlo cuando
se formulan preguntas tan concretas como ¢;qué debo hacer para poder
contratar con Uds.? Es relevante para el cliente conocer desde el primer
momento todos los pasos que va a seguir en la contrataciéon del servicio,
generara tranquilidad y confianza.

Grafico 9
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Informacion especifica relativa a los servicios de voz

El grafico 9 también hace referencia a los aspectos y precios sobre los que
facilitaron informacion los teleoperadores en relacion con los servicios de voz.

En este capitulo se incluyen cuestiones tales como la cuota de alta, la cuota
mensual, el coste de instalacion, mantenimiento y coste de alquiler o venta de
terminal.

A la hora de puntuar s6lo se toman en consideracion aquellos aspectos que
cada operador esta en disposicion de ofrecer a sus potenciales clientes en
relacion con los servicios de voz, como por ejemplo, el alquiler o venta de
terminales, en los casos en que asi sea.

Lo primero que se constata en relacion con los servicios de voz es que el 100%
de los teleoperadores de Ono y Telefonica, ambos operadores con red y
capacidad de ofrecer servicios de voz de forma directa y aislada, informan del
alta (de su cuota o gratuidad) y de la cuota mensual. Es relevante para el
potencial cliente conocer un aspecto basico de toda relaciéon contractual,
el precio a pagar por los servicios prestados.

Sin embargo, el resto de operadores, reducen (cuando no omiten) la
informacion sobre las posibilidades de ofrecer el Servicio Telefonico Basico por
medio de la preasignacion o modalidades de tarifa plana. En su lugar
promueven las modalidades combinadas de servicio (ADSL+ llamadas).

Solo Tele2 ofrecié en 13 (52%) de las 25 llamadas relacionadas con los
servicios de voz, la contratacion de sus tarifas planas. Ya. Com, Jazztel y
Orange ofrecieron esta modalidad en el 28%, 36% y 40% respectivamente. Es
relevante para el cliente conocer las ofertas que mas se ajusten a sus
necesidades. Omitirlas, disponiendo de ellas, manifiesta la preferencia de
la estrategia comercial por encima de la satisfaccion del cliente, lo que en
suma es una mala politica comercial. Acercar la decision del cliente a la
politica comercial es cuestion de argumentos y no de omitir de
informacion.

En lo relativo a la instalacién y su coste, el 84% de los teleoperadores de
Telefonica informaron del mismo y también lo hicieron el 76% de los
operadores de Ono.

La politica de alquiler o venta de terminales también es cambiante en funcidn
de las estrategias comerciales de los operadores. Asi, el 68% de los
teleoperadores de Telefonica informaron sobre el terminal y su posibilidad de
alquilarlo, porcentaje que desciende al 32% cuando se trata de la venta. En
Ono las cosas estuvieron un poco mas equilibradas con porcentajes del 64% y
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del 52% segun se trate de alquiler o venta. Es relevante para el cliente
conocer las distintas posibilidades de equipamiento y los costes
asociados. Omitir la informacién no es una buena politica comercial.
Acercar la decision del cliente a la politica comercial es cuestion de
argumentos y no de omitir de informacion.

El resto de operadores, que podian hacer referencia a este aspecto (Ya,
Jazztel y Orange) so6lo lo hicieron en un niveles que oscilan entre el 4% vy el
24%.

En relacion con el mantenimiento, el 68% de los teleoperadores de Telefénica y
el 48% de los de Ono se refirieron a este aspecto y sus precios.

Informacion especifica relativa a los servicios de banda ancha (BA)

Tal y como muestra el grafico 9, la informacion se hace mas exhaustiva y
completa por parte de los teleoperadores cuando se aborda la contratacién de
los servicios de BA.

Como se puede apreciar en el grafico entre la medias de informacion especifica
de servicios de voz y BA hay una diferencia de 1,54 puntos porcentuales, lo
que pone de relieve dénde se situa el interés comercial de los operadores de
telecomunicaciones.

En este capitulo, al igual que en el anterior, se analiza el porcentaje de
teleoperadores que informan sobre el alta, la instalacion, el router, la
configuracion y el mantenimiento y, en su caso, los precios asociados a todos
estos aspectos. También se indaga sobre el nivel de informacion en relacién
con la cuota mensual.

En el capitulo cabe distinguir entre la informacion estandar y la informacion
mas elaborada.

En el primer grupo se encuadra el alta y el coste, en su caso, y la cuota
mensual del servicio, informacion que es ofrecida por el 100% de los
teleoperadores que contestan las llamadas.

En cuanto a la instalacién, los teleoperadores que informan sobre la misma v,
en su caso, del precio asociado, van desde el 10% en el caso de Ya hasta el
60% en el de Telefonica.

En cuanto al router y, en su caso, el coste, los porcentajes van desde el 24%
de Ya hasta el 70% de Telefonica.

Respecto al modo de efectuar la configuracién y, en su caso, el coste de la
misma, los porcentajes de los teleoperadores que informan oscilan entre el
26% de Tele2 y el 58% de Jazztel.
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Es relevante para el cliente disponer de un conocimiento preciso de los
conceptos y precios que llevan aparejados, asi como de las operaciones
que tendra que realizar por su cuenta o de las posibilidades de que sean
realizadas por técnicos de las compaiias. También es relevante conocer
con certeza el equipamiento disponible, precios y modalidades. Con todo
ello hara una eleccion mas acorde con sus necesidades.

Por ultimo, y en relacion con el mantenimiento y el coste asociado al mismo,
so6lo los teleoperadores de 3 compafias (Telefénica, Ono y Jazztel) ofrecieron
informacion al respecto en porcentajes del 42%, 38% y 16% respectivamente,
excepcion hecha de las referencias de los teleoperadores de Ya a las
promociones que en este apartado realiza su compafiia y que se computan
mas adelante.

Es muy relevante para los servicios complejos como las comunicaciones
electrénicas disponer de una correcta politica de mantenimiento, conocer
sus modalidades y sus precios, asi como los plazos en los que se
concretan la intervencién en caso de averia o incidencia.

Aspecto singular y relevante no reflejado en la puntuacion, pero que tiene
importancia y significacion, es la omision de informacién en el 30% de los
teleoperadores de Ono sobre la tecnologia soporte de la prestacion del servicio
de BA, ADSL o cable. Se menciona este aspecto para que el operador lo corrija
con urgencia. Es muy relevante conocer el soporte tecnolégico sobre el
que se sustenta la prestacion del servicio, ya que cada modalidad lleva
aparejada ventajas e inconvenientes sobre las que debe decidir el cliente.

3°.- Reforzar la buena fe: mas aspectos relevantes. La permanencia y su
penalizacion

En un mercado en competencia las limitaciones a la movilidad de los clientes
resultan una limitacién al buen funcionamiento del propio mercado. De ahi que
sea importante conocer las politicas restrictivas de los operadores a la
movilidad de los clientes.

En relacion con las obligaciones de permanencia todos los teleoperadores
informan de la misma en porcentajes que van desde el 48% de Ono hasta el
70% de Jazztel (aunque en este caso no es facil de entender las motivaciones
por las que un 30% de sus teleoperadores no informen de que la compafia no
tiene compromiso de permanencia).

Con caracter general el tiempo de permanencia establecido es de 12 meses,
salvo en alguna modalidad de contratacidén de Tele2 que se eleva a 18.
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La media de teleoperadores que informan del compromiso de permanencia
esta proxima al 60%. Pero el nivel de informacion desciende en 17 puntos
porcentuales cuando se trata de abordar la penalizacion por_incumplimiento
hasta situarse en el 43%.

Por debajo de ese indice se situan Tele2 (22%), Orange (28%), Ya (36%), Ono
(42%).

Mejoran la media de informacién sobre penalizaciones Telefonica (60%) y
Jazztel (70%).

Es relevante que los usuarios conozcan de forma precisa sus
obligaciones de permanencia, los plazos y las penalizaciones por
incumplimiento. Forma parte inexcusable de la buena fe y la
transparencia con la que se deben desenvolver las relaciones
contractuales y, sobre todo, del paquete de obligaciones a las que una
parte se somete. Obligaciones que deberian quedar sin efecto en el caso de
mal funcionamiento del servicio, ya que normalmente la permanencia esta
relacionada con las ayudas recibidas por parte del operador para la
contratacion del servicio, pero no guardan relacion con su funcionamiento.

Grafico 10
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4°.- Acercarse al cliente: ofrecerle lo que mas se ajusta a sus necesidades
en condiciones de prestacion optima

Cada cliente tiene unas necesidades especificas y cada operador una serie de
servicios y productos para satisfacerlas. Sin embargo, cuando las politicas
comerciales imponen su dictado sin contar con las necesidades del cliente o se
ofrecen servicios que no reunen las condiciones de prestacion 6ptima el
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operador acaba pagando la desconfianza del cliente y éste la acaba
proyectando hacia el resto de operadores y, por tanto, al mercado.

Sobre las 50 encuestas realizadas por operador en relacion con la contratacién
de servicios de BA, se recogieron, atendiendo a la velocidad, un total de 594
ofertas.

Del total de ofertas, 14 correspondian a velocidades de 1 Mb, 155 a 3 Mb, 43 a
4 Mb, 142 a ofertas de 6 Mb, 66 a 10, 16 a 12 Mb y , por ultimo 158 a 20 Mb.

El operador que mas ofertas realizé fue Ya, con 127. El resto de operadores se
movieron entre las 91 y las 97.

En este apartado llama poderosamente la atencién que mientras Telefonica
realiza 7 ofertas de 1 Mb porque, segun explican los teleoperdores, las
condiciones de distancia a la central no permiten mejorar la velocidad, el resto
de operadores, ofrezcan en esta categoria entre 2 y 3 ofertas.

Esto hecho obliga a preguntarse como subsanan, si es que pueden obviarse,
el resto de operadores, las limitaciones técnicas de distancia a la central para
no tener que efectuar tantas ofertas de 1 Mb y sustituirlas por mayores
velocidades? Un minimo de cuatro clientes y un maximo de 5 notificaran
incidencias y reclamaran por no ver satisfechas sus expectativas ni cubiertas
sus necesidades.

Por operadores, Ya y Telefénica concentraron el mayor numero de ofertas en
los 3 Mb, velocidad a la que siguen los 10 Mb. Por su parte Orange, Jazztel y
Tele2 distribuyeron mayoritariamente sus ofertas entre los 6 y los 20 Mb.
Finalmente Ono lo hizo entre los 4 y los 6.

Atendiendo a los servicios, servicios integrados o servicios de banda ancha
limitados indicar que la BA mas llamadas fue ofertada por el 100% de
teleoperadores, mientras que los combinados de Internet mas llamadas y
television registro 27 ofertas en Telefonica, 14 en Orange, 12 en Jazztel y 36
en Ono.

Ni la BA basica ni la BA con limitacién de descarga o para periodos de tiempo
definidos fueron ofertadas.

Es relevante acercarse al cliente, ofrecerle lo que mas se ajusta a sus
necesidades en condiciones 6ptimas de prestacion del servicio.
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Griéfico 11
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5°.- Pensar en el cliente: facilitar el conocimiento de las promociones gue
le benefician, recordarle el vencimiento de las gue caducan

Las promociones son una de los elementos de captacion de clientes de todo
mercado en competencia y el de las telecomunicaciones no podian ser menos,
sobre todo si se tienen en cuenta la agresividad con la que se plantean las
batallas comerciales, a veces, incluso por encima de los derechos de los
usuarios.

En este apartado cabe distinguir dos estrategias comerciales claramente
definidas y presentes en todos los operadores en mayor o menor grado.

En primer lugar estan las promociones que tienen vigencia si la contratacion se
realiza por un canal especifico, normalmente on line. En estos supuestos la
informacion de los teleoperadores sobre la promocion desciende por debajo del
50%. El ejemplo de esta tipologia es la obtencion del router wi fi que todos los
operadores ofrecen gratuitamente si se efectua la contratacion on line. En este
caso la media de teleoperadores que informan de este beneficio para el cliente
es el 42,7%, 40 puntos porcentuales menos que la promocion del router con
cable.

De este mismo capitulo forma parte el alta gratis del STB de Telefénica que fue
mencionada por los teleoperadores en el 46% de las ocasiones.

En resumen los teleoperadores omiten esta ventaja para el cliente en una
politica claramente destinada a la reduccién de costes.
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La segunda estrategia promocional, que abarca a todos los canales de
contratacién, consiste en incorporar multitud de promociones menos costosas,
aunque mas o menos interesantes para el paquete final. El objetivo, en algunos
casos, es continuar prestando estos servicios fuera de promocion si el cliente
no los anula.

En este ambito se encuadran las relativas al mantenimiento en el caso de Ya,
la promocién temporal del antivirus, la asistencia técnica gratuita durante los
primeros meses, etc.

Gréfico 11
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En relacion con el plazo de duracion de las promociones, el 62% de los
teleoperadores informa del mismo. Todos los operadores estan 10 puntos por
encima de la media, salvo Orange (27,4%) y Tele2 (50%).

6°.- Sequir pensando en el cliente: ofrecer claridad en todos los extremos
de la relacion comercial

En este capitulo, el estudio se adentra en otros aspectos de la relacion
comercial que ofrecen seguridad al cliente, le permiten conocer sus derechos y
obligaciones de forman integral y en especial cuando debe comenzar a cumplir
con el pago y cuales son los medios que el operador habilita para el mismo.

En cuanto a la seguridad se trata de conocer, una vez realizada, la
contratacién, si el operador ofrece o no un numero de pedido a través de los
teleoperadores que gestionan el mismo.

En el 73% de los casos no se ha facilitado ninguna referencia que el cliente
pueda esgrimir en caso necesario ante los teleoperadores, por lo que, debera
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facilitar su nombre y apellidos o su DNI para que éstos comprueben en el
sistema en qué fase se encuentra la tramitacién del mismo.

Un numero de pedido, sin embargo, suele responder a la nomenclatura que
cada proveedor establece para cada operacion, lo que permite verificar que tal
operacion fue realizada por el cliente.

Solo Telefénica y Ono con porcentajes del 50% superan la media.

Respecto a las formas de acceder al contrato y conocer en consecuencia de
manera plena los derechos y obligaciones, solo informan de este extremo una
media del 18%. Media que superan con el 24% y el 30% Ya y Tele2
respectivamente. Orange esta justo en la media y por debajo se encuentran
Telefonica (12%), Ono (14%) y Jazztel (6%).

En cuanto a los teleoperadores que informan de las formas de acceso, el 100%
remite a la web de la compaiia y una media del 40% ofrece mandarlo por
correo electrénico, porcentaje que alcanza o supera levemente el 60% en el
caso de Telefénica y Ono.

En relacién con los métodos de pago no hay opcion diferente al abono en
cuenta a juzgar por la informacion solicitada por los teleoperadores y por la
ratificacion de datos llevada a cabo en el momento de contratar.

Tampoco parece relevante informar al cliente de los diferentes momentos en
los que puede iniciarse la facturacién del servicio, sélo una media del 9%
concede alguna relevancia a este extremo. Media que solo superan Orange
(16%) y Telefonica (14%).

El 100% de los teleoperadores que informan se remiten al momento de
activacién del servicio, no obstante los términos recogidos en los contratos
sobre este extremo permiten comprobar, como en el caso de Tele2, que la
recepcion del mdédem o el transcurso de dos dias desde la firma del contrato de
alta permiten comenzar a facturar.
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7°.- Transparencia. Exactitud en la principal contraprestacion: el precio

El precio, como bien dice el epigrafe, es la principal contraprestacién a la que el
cliente debera hacer frente, y si bien en la informacién basica sobre STB y BA,
que ya se ha comentado, el estudio analiza determinados aspectos sobre los
que los teleoperadores ofrecen informacion, entre ellos los precios, ahora se
trata de averiguar si los teleoperadores informan o no del precio final después
de las promociones.

De este modo se comprueba cual es el precio final del que informan los
teleoperadores en todos aquellos elementos de caracter promocional: cuota
mensual, servicios de antivirus, mantenimiento, etc.

La cuota mensual y el alta en promocién son, con diferencia, los aspectos
sobre los que los teleoperadores mas informan del precio final, hasta en un
48% de media. Por encima de este indice estan Telefénica (68%) y Orange
(54%). Los demas se mueven en porcentajes que van desde el 39% hasta el
44%.

El resto de promociones como la gratuidad de los servicios asociados a la
linea, el mantenimiento, etc., no logran ni el 3% de media de teleoperadores
que informen sobre su precio después de la promocion.
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También en este capitulo se estudia el porcentaje de precios exactos de los
que informan los teleoperadores. La media en este aspecto es alta (90%) y
denota, en general, un buen comportamiento.

En la informacion recogida por ADECES el citado porcentaje se ve completado
hasta el 100%, con una media de un 8% de precios aproximados y un 2% de
precios erroneos.

Telefénica y Ono registran los mayores porcentajes de precio exacto (97%),
mientras que Ya y Tele2 bajan a niveles del 83% y del 81% respectivamente.
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8°.- Volver a pensar en el cliente: Permitir que tenga una idea aproximada
sobre los plazos en los que dispondra del servicio

En este apartado se pretendia comprobar si los teleoperadores ofrecian al
cliente una idea aproximada del tiempo de instalacion o, en su caso, del envio
de los elementos necesarios para la auto instalacion.

Cosa diferente es si los plazos facilitados por los teleoperadores respondieron
0 no a criterios reales (aspecto que se vera con la publicacién de la segunda
parte de este estudio).

En el 81% de las ocasiones los teleoperadores han facilitado al cliente un plazo
aproximado de instalacién. Superan con cierta holgura esta media Telefénica
(92%), Jazztel (90%) y Ono (86%). Muy proximo a la media se encuentra Ya
(80%) y por debajo Orange (78%) y Tele2 (62%).
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También en este capitulo se computaba si los teleoperadores solicitaban o no
modos de contacto con el cliente. EI medio de contacto por excelencia que
solicitan todos los teleoperadores es el teléfono movil.

El correo electronico alcanza una media del 25%, siendo los teleoperadores de
Orange, Jazztel y Tele2 los que mas lo solicitan (40%, 38% y 30%), mientras
que los teleoperadores que menos recurren a €l son los de Telefonica (10%) y
Ono (12%).

El teléfono fijo tan solo registra porcentajes medios del 7%. Tele2 con el 18%
es el operador que en mas solicitudes pide este dato. Los que menos Ono y
Telefonica, ambos con un 2%.

Gréfico 14
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9°.- Evitar problemas al cliente e insatisfacciones futuras: permitir que se
haga una idea de las posibilidades del servicio y sus limitaciones

El estudio también analiza la informacion adicional sobre otros elementos del
servicio como los servicios asociados a la linea (llamada a tres, llamada en
espera, etc.). Como se puede ver en el grafico registran escasos porcentajes
de informacién, situandose la media en el 0,23%.

No corre mejor suerte la informacion sobre servicios adicionales de Internet
(cuentas de correo electronico, espacio web, asistencia técnica, asistencia a
domicilio, etc.), estos ultimos especialmente importantes para un servicio de
naturaleza compleja como Internet.

La media del numero de teleoperadores que informaron sobre este aspecto
alcanza los 0,30 puntos.
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Si se registra alguna informacién mas respecto a las limitaciones de la BA que
alcanza una media del 17%. En este epigrafe tienen cabida aspectos como la
velocidad de descarga de la que tan sdélo se informa en un 35% de las
ocasiones (a pesar de que a veces hay inconvenientes técnicos que impiden
ofertar mas de 1 Mb), las incompatibilidades con el buen funcionamiento de los
servicios de red (identificacion llamante, etc.) o con alguno de los servicios
combinados como la Tv (10%); o con el correcto funcionamiento del fax o del
teléfono inalambrico o los problemas derivados de las lineas RDSI (6%).

Sobre la media los teleoperadores de Telefonica y Ono ofrecen informacion
sobre limitaciones en un 24% y un 20% de las ocasiones. El resto de
operadores se mueven entre el 12% y el 16%.
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10°.- Valoracion de los aspectos subjetivos: cooperar mas y mejor con el
cliente el principal reto

No era objetivo de este estudio analizar pormenorizadamente las cuestiones
subjetivas en relacién con los contactos con los teleoperadores, pero tampoco
habia ningun incoveniente en introducir estos factores, siempre y cuando no se
mezclasen con los aspectos objetivos que centran la naturaleza de este
informe.

Como se puede apreciar en el grafico la satisfaccion con el teleoperador (2,75)
esta un cuarto de punto por encima de la media obtenida por el servicio, es el
reconocimiento de que hay aspectos que el cliente atribuye a una mala gestion
del servicio y no al teleoperador.

La cooperaciéon es con mucho el gran deficit de los aspectos subjetivos, la
dificultad para ponerse en el lugar del cliente y ayudarle a expresar lo que
necesita. Y es que de forma inversa a esta aspiracion hay otra que es todavia
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mas molesta: pedirle al cliente que se ponga en el lugar de la empresa y
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11°.- El resultado final: la puntuacion media objetiva, subjetiva y global

Telefénica domina claramente el resultado de los valores objetivos, con una
puntuacion media del 2,72 sobre 5 puntos, medio punto por encima de la
media. Es el unico operador que aprueba, aunque muy cerca de este umbral
estan Jazztel y Ono.

La puntuacién de Telefonica es el fruto de un comportamiento bastante regular
en todos los aspectos analizados, aunque no destaque en ninguno.

En cuanto a los valores subjetivos que alcanzan una media de 2,39 puntos,
ésta es claramente superada por Ono (2,63) y Telefénica (2,67) que son los
unicos que aprueban, mientras que el resto de operadores obtienen
puntuaciones medias entre 2 'y 2,32.

La puntuacion media global esta encabezada por Teleféonica con 2,70 y
también alcanza el aprobado Ono con 2,56. Muy cerca del aprobado esta
Jazztel con 2,45. Las puntuaciones del resto de operadores oscilan entre los
2,14 y los 2,30. La media global se situa en 2,40 sobre 5.

Los servicios DE ATENCION COMERCIAL DE LOS OPERADORES DE TELECOMUNICACIONES: EL RETO DE
PONERSE EN EL LUGAR DEL CLIENTE



CCCS

asociacion pro derechos civiles
economicos y sociales

Grafico 17
Puntuaciones medias
272 270 2,63
2,28 2,67 2,29 2,29 2,46 245 248 2,56 2,32 242 240
2,14 2,28 2,44 2pgppd0 1280
2,00 '

Ya.com Telefonica Orange Jazztel ONO Tele2 MEDIA
media objetiva ' media subjetiva = media global

Fuente: ADECES

Las conclusiones

La atencidn al cliente es un atributo clave de la calidad, de la confianza y del
valor afiadido que cada operador ofrece a los usuarios, sobre todo, en servicios
tan complejos como el acceso a Internet.

La accesibilidad, es el primer paso para saber como funciona un operador,
aunque registra deficiencias en algunos operadores. Los tiempos de espera
medios son aceptables en esta fase del estudio. Los tiempos de espera
maximos registrados evidencian la necesidad de mejorar los procesos de
atencion comercial o dimensionar la estructura del servicio. Estos tres
indicadores se veran seriamente deteriorados en algunos operadores en la
siguiente fase de este estudio.

Los supervisores deben vigilar especialmente el apartado de identificacion de
los teleoperadores, muestra de confianza en el servicio y de la buena fe
contractual.

Es relevante ofrecer informacion precisa y concisa sobre los aspectos
sustanciales de la prestacion del servicio, premisa de una sana relacién
comercial y clave para evitar problemas futuros con el cliente: procedimientos
de contratacion, tiempos de instalacion, precios exactos en promocién y
finales, equipamientos, duracion de ofertas, limitaciones del servicio,
permanencia y penalizacion, etc.

Es relevante no dar mas de lo que técnicamente se puede ofrecer en
condiciones técnicas optimas y de lo que el cliente necesita. Hablar de las
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limitaciones de los servicios no es un ejercicio de falta de calidad, es un
ejercicio de transparencia. Es la condicion esencial para la confianza
futura.

Es preciso ponerse en el lugar del cliente y cooperar mas y mejor con él.
Es preciso incorporar mas y mejor informacion sobre el mantenimiento y

la asistencia técnica. Los servicios complejos como Internet requieren tener
despejada esta duda desde el principio.
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