CCCS

asociacion pro derechos civiles
economicos y sociales

VIII estudio de atencion al cliente
de los operadores de
telecomunicaciones

MOVISTAR, LIDER EN ATENCION AL | 22 deseptiembre
CLIENTE Y EN ASISTENCIA TECNICA | 2015

MOVISTAR ENCABEZA LA ATENCION AL CLIENTE ° : 5 de
EN UN ANO EN EL QUE SE REGISTRAN CUATRO e e Ayt
SUSPENSOS: ORANGE, JAZZTEL, RY VODAFONE. A Al
La pérdida de rigueza informativa provoca seis sl ee 6
suspensos en la atencion comercial. Sélo se eleco acione
salvan MOVISTAR y ONO. después de la
Cae la eficacia de la reparacion remota y el absorciones de
servicio de asistencia técnica se queda a las empresas, e
puertas del aprobado. atencion al cliente se
La cooperacién de los teleoperadores con el €gIstra Una perdida
cliente sigue bajo minimos y persiste la peticion 5CE dta Q€ Vall
del DNI por parte de algunos para facilitar A INLEETation Ue
informacion. 9> GHETEHALE
C aigestio
VIII Estudio sobre la Atencién al Cliente 1

La atencidon comercial pierde riqueza informativa vy la asistencia técnica empeora



CCCS

asociacion pro derechos civiles
economicos y sociales

Las conclusiones

Atencion al cliente: valoracién global

o MOVISTAR lidera la clasificacion con 6,13 puntos, superando a la media casi en el
18% y al peor en poco menos del 34%.

o La valoracion global de la atencién al cliente se sitia en 5,05 puntos sobre 10.
Empeora 0,40 puntos respecto al estudio pasado y de un suspenso, pasamos a cuatro:
ORANGE, JAZZTEL, R y VODAFONE, aunque éstos Ultimos rozan el aprobado. La
caida de la media se reparte entre la pérdida de riqueza informativa en la informacion
comercial y el retroceso en el apartado técnico.

o ORANGE (4,05) permanece en zona de suspenso. También se adentran en ella
JAZZTEL (4,36), R (4,96) y VODAFONE (4,97).

Asistencia Técnica

o El Servicio de Asistencia Técnica (SAT) es un elemento clave en su objetivo de dar
la mejor atencion al cliente. Suspenden ORANGE, JAZZTEL, con notas
extremadamente bajas 3,60 y 3,94 respectivamente, R (4,94) y VODAFONE (4,97).
Otros como TELECABLE (5,05) y EUSKALTEL (5,08) rozan el aprobado.
Domina esta clasificacion MOVISTAR que, aungue baja ligeramente su
puntuacion, se mantiene por encima del 6,5 y ONO que, aunque retrocede
notablemente supera el 5,5. El resultado final es una reduccidon de la nota media de
un cuarto de punto (4,96) respecto al estudio de 2014.

o MOVISTAR domina claramente el SAT, con 45 puntos porcentuales por encima
del peor, ORANGE, y del 40% respecto a JAZZTEL. En relacion con la media la
diferencia se aproxima al 25%. Su punto fuerte es la asistencia a domicilio.

o La eficiencia de la asistencia técnica telefonica se reduce hasta el 30%, casi 10
puntos porcentuales. Los ratios de eficacia se mueven entre el 20% y el 40%.

o El tiempo medio empleado en la resolucion de incidencias aumenta en 10 horas en
relacién con la VI edicidn de este estudio, situandose en 71 horas. En este apartado
el mejor ha sido MOVISTAR con poco méas de 44 horas. Le sigue EUKALTEL,
por encima de las 50 horas. A continuacién, ONO y R en las proximidades de las
60. VODAFONE alcanza las 75 horas, JAZZTEL, 86 y ORANGE, 92. Muchos
operadores, en consecuencia, mantienen al usuario 3 dias sin servicio o sin buena
calidad. ORANGE se aproxima a los 4 dias para la reparacion.

o Solo MOVISTAR envia un técnico en el 100% de las incidencias pendientes. En el
extremo opuesto ORANGE (12,5%). La media de la asistencia técnica a domicilio o
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en la red es del 56%. Es necesario que los teleoperadores adviertan o recuerden al
cliente el coste que tiene enviar un técnico al domicilio en el caso de que la incidencia
esteé en su instalacion.

o El SAT estd marcado por otros condicionantes, por ejemplo, la reiteracion de
Ilamadas por la misma incidencia. Con todos los operadores se ha producido
reiteracion de Ilamadas, llegando a las 7 en el caso de JAZZTEL y a 6 en los casos
de ORANGE y EUSKALTEL. En el extremo contrario R (2).

o El tiempo maximo de espera para acceder al SAT esta en 6°38’°. ORANGE, es el
peor, registrando un tiempo préximo a los 12 minutos.

o Se sigue detectando el cierre en falso de averias para no alterar las estadisticas de
resolucion de incidencias en tiempo objetivo o incluso el cierre a pesar de que
permanece la insatisfaccion del cliente.

ADECES entiende que el SAT es un elemento relevante de la prestacion y por ello,
considera que los teleoperadores deberian facilitar informacion sobre el tipo de
asistencia que ofrecen, el tiempo medio de resolucidn de averias y los costes asociados a
este Servicio.

Atencion Comercial: aspectos objetivos

o Los datos objetivos de la evaluacion del Servicio de Atencion Comercial (SAC)
arrojan una puntuacion media del mismo de 4,61, registrandose un descenso
notable sobre la nota media del pasado estudio que estaba en 5,44 puntos. La
pérdida de riqueza y de calidad en la informacion son el origen de este intenso
retroceso.

o Suspenden 6 de los ocho operadores examinados y los dos que aprueban
MOVISTAR (5,63) y ONO (5,03), registran también caidas en su puntuacion.

o El mejor tiene una diferencia porcentual sobre el peor, R, de casi el 29% Yy sobre la
media de 18%.

o El tiempo medio de espera del SAC se aproxima a los 60 segundos. Los peores en
este capitulo VODAFONE (78 segundos). Por encima de los 60, JAZZTEL, R y
TELECABLE. El mejor es ONO con casi 44 segundos. El resto se situa cerca de
los 55 segundos.

o El tiempo maximo de espera, se incrementa en 14 segundos, rompiendo la
tendencia de descenso de los ultimos afios. Los mejores operadores son
EUSKALTEL (99), MOVISTAR (101 segundos) y JAZZTEL (112). Los peores
ORANGE y R, ambos por encima de los 200 segundos.
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La informacion sobre los métodos de pago es uniforme, solo parece existir el pago
por banco.

Por lo que respecta a la identificacion completa de los teleoperadores baja al 49%
de media, especialmente penalizada por los porcentajes de R y EUSKALTEL por
debajo del 30%. MOVISTAR y TELECABLE son los mejores en este apartado
superando el 70%. Les sigue ONO con niveles de identificacion completa del 65%.
El resto de operadores se sitdan entre algo mas del 30% y por debajo del 50%.

La informacion sobre el compromiso de permanencia retrocede de forma intensa,
hasta el 49%, sobre todo, por los porcentajes de R (4%) y ORANGE (24%). Sélo
TELECABLE logra niveles del 100%. Le sigue MOVISTAR (68%) y JAZZTEL
62%.

Esta informacion es ain mas relevante dada la incorporacion de productos
sometidos a permanencia en las ofertas, como terminales mdviles, que hace perder
valor al resto de la oferta no sometida a permanencia.

Se registraron 452 ofertas de velocidad. EI 50% de ellas se concentra a partir de los
50 Mbps. Un 48% corresponde a velocidades entre 10 y 30 Mbps. El resto son
ofertas de velocidades menores a los 10 Mbps, practicamente residuales. Los
operadores siguen realizando ofertas de velocidad técnicamente inalcanzables. S6lo
Movistar ofrece velocidades de hasta 3 Mbps

La mayor diversidad de ofertas por velocidad ha correspondido a MOVISTAR con
4 velocidades diferentes. La maxima concentracion de ofertas corresponde a
VODAFONE y ORANGE, todos sus teleoperadores ofrecieron los 20 Mbps.

Las ofertas de servicios caen hasta 441, casi 100 menos que el pasado afio (534). La
doble y triple oferta de servicios suman un 39% del total, mientras las ofertas de 4
servicios (incluyendo telefonia mdvil y banda ancha movil) y cinco servicios, se
sitian en el 61%.

Las promociones sobre precio (gratuidad o rebaja) superan ligeramente el 5%.
Quiere decir esto que ya no existen, no, quiere decir que se pone mas énfasis en
otros elementos. Las promociones tecnoldgicas se aproximan al 95% (canales de Tv
de pago, USB, router inalambrico, etc.).

La informacion sobre el plazo de las promociones se sitla en el 76%. Las formulas
empleadas, como “ahora estd en promocion” siguen presionando la compra. Hay
que insistir en la clara diferencia que existe entre informar y no dejar pensar.

La informacion precisa sobre precios e impuestos es del 100%.
La informacion sobre el plazo de instalacion, una de las informaciones mas
elementales, ya que permite conocer el tiempo de espera para disfrutar del servicio,

sigue en retroceso hasta el 3,50%, casi 14 puntos porcentuales menos.
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ADECES recomienda que la informacién incluya, cuando sea necesario, la mencion al
tiempo de instalacion de linea para evitar confusiones indeseadas y no frustrar
expectativas.

Atencion Comercial: aspectos subjetivos

o Con alguna excepcion sube el trato de los teleoperadores hasta alcanzar 7,04 puntos
de media. El peor en este capitulo es ORANGE con 5,15 puntos, al que se suma
JAZZTEL con 5,71, que retrocede de forma notable desde los 6,39 puntos del
pasado estudio. El resto de operadores superan los 7,5 puntos (salvo EUSKALTEL,
7,37) e incluso los 7,80 como TELECABLE y VODAFONE. ONO se queda en
7,06.

o Lacooperacion de los teleoperadores baja hasta los 4,10, casi un tercio de punto. Se
produce un suspenso generalizado, solo MOVISTAR (4,81) se aproxima al
aprobado, el resto se sitlan por debajo de los 4,5 puntos. VODAFONE y ORANGE
bajan hasta los 3,85 y casi 3 puntos respectivamente.

Claves de la situacion detectada:

o ORANGE y VODAFONE exigen el DNI para facilitar informacién. ADECES
denunci6 esta practica ante la Agencia de Proteccion de Datos y este organismo no
vio vulneracion de la Ley, la asociacion sigue considerando que es una peticién
desproporcionada y mucho mas para la finalidad que sefialan los teleoperadores:
hacer un precontrato. Esta exigencia se extiende ahora a ONO, EUSKALTEL y
JAZZTEL, aunque estos operadores son flexibles y facilitan la informacion aun en
el caso de que el usuario no les proporcione el DNI.

o En las ofertas o promociones que incluyen moviles falta informacion relevante
sobre la red (operador que soporta el servicio, cobertura y velocidad de la misma, al
menos en el municipio del usuario) y también sobre la velocidad que soporta el
terminal que incluye la oferta.
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Introduccion

ADECES examina los Servicios de Atencion al Cliente de los Operadores de
Telecomunicaciones, tanto en su apartado de Atencién Comercial (SAC) como

el Servicio de Asistencia Técnica (SAT).

El estudio llega en un momento en el que la concentracion de empresas ha
sido aprobada y en el que es preciso encajar las diferentes culturas que se

fusionan, lo que esta provocando mas de una digestion pesada.

En consecuencia, el papel sensible de los Servicios de Atenciéon al Cliente se

esta viendo y se vera acentuado.

La atencion al cliente cobra cada dia mas importancia en la utilizacién y
consumo de productos y servicios de uso masivo, ya que representa un factor
inequivoco de la calidad que prestan a sus clientes las empresas y un elemento

de diferenciacion entre las distintas ofertas del mercado.

La atencion 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 participacion de multiples agentes y herramientas para su correcto
funcionamiento. En efecto, el desarrollo de las Tecnologias de la Informaciéon y
la Comunicacion (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 afiadido, etc.

A la complejidad técnica hay que sumar los multiples actores que intervienen:
operadores de red, otros que comparten las infraestructuras para prestar
servicios en competencia, prestadores de servicios, 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
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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
comercializacién, desde la peticién de informacion por parte del usuario hasta
la prestacion de los servicios postventa, pasando por el proceso de

contratacion hasta la baja.

Por ultimo, cuanta mas complejidad se requiere para prestar un servicio final
en el que intervienen miultiples actores y elementos (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 y tiene que estar correctamente formado.
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Objetivos del estudio

La finalidad del estudio es analizar y evaluar la eficiencia de los departamentos
gue encauzan en sus distintas fases la relacion del cliente con el operador. La
comparacion de los resultados del presente estudio con los obtenidos en 2014
permite conocer la evolucion del Servicio de Atencién al Cliente tanto en

términos generales como de forma especifica en cada empresa.

No se analiza el funcionamiento de la banda ancha respecto a sus velocidades
de subida y bajada ni algunos otros aspectos. No obstante, si se han tenido en
cuenta los fallos, deliberados o no, que permiten examinar el funcionamiento

del Servicio de Asistencia Técnica.
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Ficha del VIl estudio

Se han realizado un total de 1332 llamadas dirigidas a 8 operadores,
resultando fallidas 8, incluyendo aquellas que no fueron completadas o se
vieron interrumpidas por causa del operador, por ejemplo al transferir la

comunicacion. La media de llamadas por operador se aproxima a las 167.

La diferencia en el numero de llamadas se debe a la reiteracién por una misma

causa y gestiones adicionales.

Del total de llamadas practicadas, el 90% tienen como destino el Servicio de
Atencion Comercial (SAC) para solicitar informacién. El resto estan

relacionadas con el Servicio de Asistencia Técnica (SAT) del operador.

El estudio analiza el Servicio de Atencion al Cliente de MOVISTAR, ORANGE,
JAZZTEL, ONO, R, EUSKALTEL, TELECABLE y VODAFONE. La recogida de datos

se realizo entre marzo 2015 y junio de 2015.
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Metodologia

Las 1332 llamadas efectuadas se distribuyen del siguiente modo:

2015 MOVISTAR | ORANGE JAZZTEL ONO R EUSKALTEL | TELECABLE | VODAFONE
TOTAL 167 166 182 162 162 176 160 157
Completadas 167 165 180 160 162 175 159 156

Se han analizado 92 parametros que por razones sistematicas se agrupan en

30 epigrafes.

Del total de parametros sbélo dos presentan una carga subjetiva, ya que
analizan cuestiones como el trato o la cooperaciéon de los teleoperadores. En
definitiva, casi el 98% de las medidas tienen naturaleza objetiva.

Cada medida se puntiua con un maximo de 10 puntos, y las valoraciones
finales son el fruto de hallar la media aritmética de los puntos obtenidos en

cada epigrafe.

En el estudio aparecen los aspectos con cierto grado de relevancia, aunque hay

otros que también se tienen en cuenta, como por ejemplo, si los

teleoperadores informan o no sobre el contrato, las limitaciones de la banda

ancha, formas de pago, etc.
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1.- Valoracion Global

Como resultado del analisis de las 92 medidas se ofrecen a continuacién las
valoraciones globales que surgen de esta edicion del Estudio sobre los Servicios

de Atencion al Cliente (SACI)' de los operadores de Telecomunicaciones.

De esta forma desde el principio se consigue una visién panoramica de los
resultados que arroja el estudio para, posteriormente, desgranar los aspectos

parciales mas significativos.
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La valoracion global de la atencion al cliente se situa en 5,05 puntos sobre
10. Empeora 0,40 puntos respecto al estudio pasado y de un suspenso,
pasamos a cuatro: ORANGE, JAZZTEL, R y VODAFONE, aunque éstos ultimos
rozan el aprobado. La caida de la media se reparte entre la pérdida de riqueza

informativa en la informacién comercial y el retroceso en el apartado técnico.

! La valoracién global integra: atencion comercial (SAC), asistencia técnica (SAT) y aspectos subjetivos
de la relacién con los teleoperadores.
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ORANGE (4,05) permanece en zona de suspenso. También se adentran en ella
JAZZTEL (4,36), R (4,96) y VODAFONE (4,97).

MOVISTAR lidera la clasificacion con 6,13 puntos, superando a la media casi en

el 18% y al peor en poco menos del 34%.
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2.- Servicio de Asistencia Técnica: suspenden cuatro operadores

El Servicio de Asistencia Técnica (SAT) es un elemento clave y un punto débil
de los operadores en su objetivo de dar la mejor atencién al cliente. Suspenden
ORANGE, JAZZTEL, con notas extremadamente bajas 3,60 y 3,94
respectivamente, R (4,94) y VODAFONE (4,97). Otros como TELECABLE (5,05) y
EUSKALTEL (5,08) rozan el aprobado. Domina esta clasificacion MOVISTAR que,
aunque baja su puntuacidén, se mantiene por encima del 6,5 y ONO que,

aunque retrocede notablemente supera el 5,5.

El resultado final es una reduccion de la nota media de un cuarto de punto
(4,96) respecto al estudio de 2014.
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MOVISTAR domina claramente el SAT, con 45 puntos porcentuales por encima
del peor, ORANGE, y del 40% respecto a JAZZTEL. En relacién con la media la

diferencia se aproxima al 25%. Su punto fuerte es la asistencia a domicilio.

ADECES, entiende que si la asistencia técnica remota funciona es la forma
mas eficaz para reducir costes y solventar los problemas técnicos del cliente.

Sin embargo, la eficiencia de la asistencia técnica telefénica se reduce hasta el

VIII Estudio sobre la Atencién al Cliente 14
La atencidon comercial pierde riqueza informativa vy la asistencia técnica empeora



CCCS

asociacion pro derechos civiles
economicos y sociales

30%, casi 10 puntos porcentuales. Es entonces cuando hay que dar una
respuesta a las incidencias que permanecen vivas. De forma remota MOVISTAR
solventa el 40%, igual que ONO y TELECABLE. En el otro extremo, JAZZTEL,
ORANGE y R reparan el 20%. EUSKALTEL y VODAFONE se quedan en el 30%.
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Ahora bien, respecto a las incidencias que permanecen abiertas no sirven las
excusas ni descargar la responsabilidad sobre el equipo del usuario, sobre la
instalacion del cliente. A veces se llega a reconocer que la red no soporta la
velocidad que se habia contratado o que persisten las interrupciones
denunciadas, lo que pone de manifiesto un problema en la veracidad de la
informacion facilitada por el servicio comercial, que genera falsas expectativas,

como se ha denunciado en numerosas ocasiones.
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% Oferta de Servicio Asistencia Técnica Domicilio
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ADECES, considera que se crea un punto de friccion entre el cliente y el
operador que se instalara en la relacion contractual y tendra un evidente coste
de imagen, ya que el usuario interpretara que se le cuida para atraerle como
cliente, pero que el conservarlo como tal se deja a otras medidas de caracter

coercitivo, como la permanencia.

S6lo MOVISTAR envia un técnico en el 100% de las incidencias pendientes. En

el extremo opuesto ORANGE (12,50%). La media de la asistencia técnica a

domicilio o en |a red es del 56%.
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2.1.- Mas condicionantes de un buen Servicio de Asistencia Técnica: tiempo
de resolucion de incidencias, reiteracion de llamadas, maximo tiempo de

espera

El SAT esta marcado por otros condicionantes, por ejemplo, la reiteracion de

lamadas por la misma incidencia. Con todos los operadores se ha producido

reiteracion de llamadas, llegando a las 7 en el caso de JAZZTEL y a 6 en los
casos de ORANGE y EUSKALTEL. En el extremo contrario R (2). La media es de
4,25 desde los 2,75 del anterior estudio. La reiteracion, ademas, esta asociada
a la repeticion de la misma incidencia de la que ya tiene constancia el
operador. La situacion genera un enorme degaste, tension y, en cierto modo,

puede constituir una practica que el operador pone en marcha con fines

disuasorios.
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El tiempo maximo de espera para acceder al SAT esta en 6’°38’’. ORANGE, es el

peor, registrando un tiempo proximo a los 12 minutos.
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El tiempo medio empleado en la resolucion de incidencias aumenta en 10

horas en relacion con la VIl edicion de este estudio, situandose en 71 horas. En
este apartado el mejor ha sido MOVISTAR con poco mas de 44 horas. Le sigue
EUKALTEL, por encima de las 50 horas. ONO y R en las proximidades de las 60.
VODAFONE alcanza las 75 horas, JAZZTEL, 86 y ORANGE, 92. Muchos
operadores, en consecuencia, mantienen al usuario 3 dias sin servicio o sin

buena calidad. ORANGE se aproxima a los 4 dias para la reparacion.
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Mas alla de los datos, es preciso dejar constancia de practicas que deben ser

corregidas:

o Se sigue detectando el cierre en falso de averias para no alterar las

estadisticas de resolucion de incidencias en tiempo objetivo o incluso el

cierre a pesar de que permanece la insatisfacciéon del cliente.

0 Es necesario que los teleoperadores adviertan o recuerden al cliente el
coste que tiene enviar un técnico al domicilio en el caso de que la

incidencia esté en su instalacion.

ADECES entiende que el SAT de cada operador constituye un aspecto
relevante de la prestacion y por ello, considera que los operadores deberian
estar obligados a facilitar informacion sobre el tipo de asistencia que
ofrecen, el tiempo medio de resolucion de averias y los costes asociados a

este Servicio.
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3.- Aspectos subjetivos del Servicio de Atencion Comercial: Con alguna

excepcion, el trato mejora. Suspenso general en cooperacion

Sube el trato de los teleoperadores hasta alcanzar 7,04 puntos de media. El

peor en este capitulo es ORANGE con 5,15 puntos, al que se suma JAZZTEL con
5,71, que retrocede de forma notable desde los 6,39 puntos del pasado
estudio. El resto de operadores superan los 7,5 puntos (salvo EUSKALTEL, 7,37)
e incluso los 7,80 como TELECABLE y VODAFONE. ONO se queda en 7,06

puntos.

ORANGE y VODAFONE exigen el DNI para facilitar informacion. ADECES
denuncié esta practica ante la Agencia de Proteccion de Datos y este
organismo no vio vulneracion de la Ley, la asociacion sigue considerando
que es una peticion desproporcionada y mucho mas para la finalidad que
senalan los teleoperadores: hacer un precontrato. Esta exigencia se
extiende ahora a ONO, EUSKALTEL y JAZZTEL, aunque estos operadores
son flexibles y facilitan la informacion aun en el caso de que el usuario no

les proporcione el DNI.

En las ofertas o promociones que incluyen moviles falta informacién relevante
sobre la red (operador que soporta el servicio, cobertura y velocidad de la
misma, al menos en el municipio del usuario) y también sobre la velocidad que

soporta el terminal que incluye la oferta.
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La cooperacion de los teleoperadores baja hasta los 4,10, casi un tercio de

punto. Se produce un suspenso generalizado, solo MOVISTAR (4,81) se
aproxima al aprobado, el resto se situan por debajo de los 4,5. VODAFONE y
ORANGE bajan hasta los 3,85 y casi 3 puntos respectivamente.

Asi pues, sigue sin haber predisposicion para ayudar al cliente a conocer lo
que quiere o indagar en lo que puede querer, o para ayudarle a describir un
problema técnico. Sin duda este retroceso esta condicionado por la pauta que
siguen los teleoperadores, concentrarse en las ofertas estrella y tratar de

venderlas.

La ausencia de cooperacién traslada al usuario la responsabilidad de entender y
empatizar con el teleoperador y sus problemas, procedimientos o técnicas de

trabajo.

ADECES considera que los teleoperadores deben hacer un esfuerzo de
empatia con el cliente, ponerse en su lugar, preguntar por las necesidades

que tiene y adecuar su oferta a las mismas.
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4.- Evaluacion objetiva del Servicio de Atencion Comercial (SAC): Seis
operadores suspensos indican el profundo retroceso de la informacion y

su calidad.

En este capitulo se examinan los parametros objetivos que definen el SAC:
informacién previa a la contratacion (ofertas, precios, informacién sobre
compromisos de permanencia, penalizaciones, etc.), identificacion completa de

teleoperadores, llamadas fallidas, tiempos de espera medios y maximos...
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Los datos objetivos de la evaluacién del Servicio de Atencion Comercial (SAC)
arrojan una puntuacion media del mismo de 4,61, registrandose un descenso
notable sobre la nota media del pasado estudio que estaba en 5,44 puntos. La
pérdida de riqueza y de calidad en la informacién son el origen de este intenso

retroceso.

Suspenden 6 de los ocho operadores examinados y los dos que aprueban
MOVISTAR (5,63) y ONO (5,03), registran también caidas en su puntuacion.
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El mejor tiene una diferencia porcentual sobre el peor, R, de casi el 29% vy

sobre la media de 18%.
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4.1.- Llamadas fallidas, tiempos de espera, requisitos de contratacion e

identificacion de teleoperadores

La media de las llamadas fallidas no alcanza el 1%. En esta categoria se incluyen

las relativas a problemas en transferencias de la comunicacion.
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El tiempo de espera medio del SAC se aproxima a los 60 segundos. Los peores
en este capitulo VODAFONE (78 segundos). Por encima de los 60, JAZZTEL, R y
TELECABLE. El mejor es ONO con casi 44 segundos. El resto se situa cerca de los

55 segundos.
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El tiempo maximo de espera, se incrementa en 14 segundos, rompiendo la

tendencia de descenso de los Ultimos anos.

Los mejores operadores son EUSKALTEL (99), MOVISTAR (101 segundos) y
JAZZTEL (112). Los peores ORANGE y R, ambos por encima de los 200 segundos.
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La informacidon no espontdnea sobre los requisitos de contratacion (nombre y
apellidos, dni, cuenta corriente, direccion, verificacion) ya no es del 100% en
ningun operador. Desciende hasta el 70% en el caso de JAZZTEL y por debajo del

80% en R, EUSKALTEL y TELECABLE.
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Uniformidad absoluta en la informacién sobre los métodos de pago: sélo parece
existir el pago por banco, Uunica informaciobn que facilitan todos los

teleoperadores.

Por lo que respecta a la identificacion completa de los teleoperadores baja
al 49% de media, especialmente penalizada por los porcentajes de R y
EUSKALTEL por debajo del 30%.

MOVISTAR y TELECABLE son los mejores en este apartado superando el 70%.
Les sigue ONO con niveles de identificacion completa del 65%. El resto de

operadores se sitlan entre algo mas del 30% y por debajo del 50%.

La falta de identificacién constituye un serio problema para el ejercicio pleno
de los derechos de los usuarios y es una evidente falta de reciprocidad por
parte de los teleoperadores frente a la solicitud de la misma al usuario en cada

comunicacion.
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4.2.- Atencion Comercial: la correcta informacion previene el conflicto. La

informacion sobre las penalizaciones retrocede de forma alarmante

La informacion sobre el compromiso de permanencia retrocede de forma
intensa, hasta el 49%, sobre todo, por los porcentajes de R (4%) y ORANGE (24%).
So6lo TELECABLE logra niveles del 100%. Le sigue MOVISTAR (68%) y JAZZTEL 62%.

La venta, cada vez mas, de productos combinados, con el empaquetamiento de
terminales y servicios moéviles en las ofertas, introduce una mayor complejidad en

el proceso de informacion.

La informacion sobre penalizaciones mantiene la misma ténica paupérrima que

en el pasado ejercicio, con indices menores al 20%.

La informacion sobre penalizaciones y permanencia es relevante porque
puede condicionar la contratacion. Es, por decirlo de un modo grafico, la

otra cara de la moneda de las promociones.

ADECES quiere mostrar su preocupacion, precisamente por la proliferacion
de ofertas que combinan productos sin permanencia y otros con
permanencia de hasta 24 meses, con lo que la ventaja del usuario y la
competencia que introduce la no permanencia y la no penalizacion, se

evapora.
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4.3.- SAC: Ofertas de velocidades y servicios. Promociones. Plazo de

instalacion. La informacion precisa sobre precios

Se registraron 452 ofertas de velocidad. El 50% de ellas se concentra a partir
de los 50 Mbps. Un 48% corresponde a velocidades entre 10 y 30 Mbps. El
resto son ofertas de velocidades menores a los 10 Mbps, practicamente

residuales.

Los operadores siguen realizando ofertas de velocidad técnicamente

inalcanzables. S6lo Movistar ofrece velocidades de hasta 3 Mbps

La mayor diversidad de ofertas por velocidad ha correspondido a MOVISTAR con
4 velocidades diferentes. La maxima concentracion de ofertas corresponde a
VODAFONE y ORANGE, todos sus teleoperadores ofrecieron los 20 Mbps.
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Las ofertas de servicios caen hasta 441, casi 100 menos que el pasado ano
(534).
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La doble y triple oferta de servicios suman un 39% del total, mientras las

ofertas de 4 servicios (incluyendo telefonia moévil y banda ancha moévil) y cinco

servicios, se situan en el 61%.

Concentracion de ofertas por servicios %
banda ancha béasica
tIf fija+banda ancha 17,69
tIf fija+banda ancha+tv 20,86
banda ancha+tv
tif fija+tv
tIf fija+ba fija+tlf moévil+ba movil 40,14
tif fija+ba fija+tlf moévil+ba movil+tv 21,32
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El nimero de promociones sobre las que se informa es de 1939, frente a las
2035 del pasado ano. A juzgar por las respuestas de los propios
teleoperadores debieron de haber sido, casi 2900, aunque se mantiene la
tendencia a evitar la dispersion. Los teleoperadores estan bien aleccionados y

de forma reiterada enfatizan las mismas promociones.

Las promociones sobre precio (gratuidad o rebaja), superan ligeramente el 5%.

Quiere decir esto que ya no existen, no, quiere decir que se pone mas énfasis

en otros elementos. Las promociones tecnoldgicas se aproximan al 95%

(canales de Tv de pago, USB, router inalambrico, etc.).
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La informacion sobre el plazo de las promociones se sitiua en el 76%. Las

formulas empleadas, como “ahora esta en promocion” siguen presionando la
compra. Hay que insistir en la clara diferencia que existe entre informar y no

dejar pensar.
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La informacién precisa sobre precios e impuestos es del 100%,

manteniéndose asi la tendencia iniciada el pasado ano.
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La informacion sobre el plazo de instalacidon, una de las informaciones mas
elementales, ya que permite conocer el tiempo de espera para disfrutar del
servicio, sigue en retroceso hasta el 3,50%, casi 14 puntos porcentuales

menos.
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ADECES recomienda que la informacion incluya, cuando sea necesario, la
mencion al tiempo de instalacion de linea para evitar confusiones

indeseadas y no frustrar expectativas.
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5.- Una vista panoramica de las valoraciones globales

El siguiente cuadro es un compendio de las puntuaciones medias que los
operadores alcanzan en cada servicio examinado, e incluye, ademas, la media

global de cada uno de ellos.
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