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Introduccion

La competencia efectiva en los mercados, y en particular en los mercados de comu-
nicaciones electrénicas, se traduce en mayores posibilidades de eleccién por parte
de los consumidores, innovacion tecnolégica y menores precios. No obstante, para
poder beneficiarse de las ventajas de la competencia es necesario que los usuarios
de comunicaciones electrénicas puedan cambiarse de operador, si asi lo desean, de
forma clara, rapida y facil. El hecho de que los usuarios perciban que el proceso de
cambio puede ser dificil o costoso podria limitar los cambios de operador en los mer-
cados de comunicaciones electrénicas, redundando en un dafio real a la competencia
efectiva deseada.

La portabilidad de la numeracion, tanto fija como mévil, es sin duda un instrumento
esencial para facilitar el cambio de operador en los mercados de telefonia fija y movil.
La portabilidad, regulada por la CMT, permite a los usuarios espafioles cambiar de
operador manteniendo su numeracion de manera gratuita en un plazo de pocos dias y
desde junio de 2012 en tan solo un dia en el caso de la telefonia mévil. El afio 2011
se cerrd con un récord absoluto de portabilidades desde su introduccién hace més de
una década. Asi, se llegaron a los 5,6 millones de portabilidades de lineas méviles y
a los casi dos millones de portabilidades de lineas fijas!, confirmando el éxito de esta
iniciativa.

La existencia del mecanismo de portabilidad de la numeracion junto con otros mo-
tivos, como una mayor sensibilidad a los precios por parte de los consumidores dada
la negativa coyuntura econémica, ha propiciado la blisqueda de mejores ofertas por
parte de los hogares haciendo que los gastos en los servicios de comunicaciones elec-
trénicas hayan descendido considerablemente durante el 20112

Por todo lo anterior, resulta de gran interés conocer las razones y las dificultades
experimentadas por los usuarios a la hora de cambiar de operador en el &mbito de
las comunicaciones electrénicas. De esta forma, el objetivo de esta nota es cuantifi-
car el nivel de cambio de operador en cada uno de los servicios de comunicaciones
electrénicas, asi como identificar los motivos que llevaron a los usuarios residenciales
a cambiar de operador en el periodo comprendido entre el tercer trimestre de 2010
y el tercer trimestre de 2011. Ademas, en esta nota se analiza el grado de dificultad
percibido por los usuarios que cambiaron de proveedor, y para los que declararon que
el cambio les resulté dificil se describen las razones esgrimidas, con el fin de conocer
las barreras al cambio encontradas por parte de estos usuarios. La nota se concentra
fundamentalmente en los servicios de telefonia fija, movil e Internet y, en menor me-
dida, en el servicio de television de pago. La fuente de datos de esta nota es el Panel
de Hogares CMT-Red.es.

L Ver Informe Econdmico Sectorial 2011 en http://cmtdata.cmt.es/cmtdata/

2 Ver Informe sobre los consumos y gastos de los hogares espaiioles en los servicios de comunicaciones electronicas (se-
gundo semestre 2011) en http://www.cmt.es/c/document_library/get_file?uuid=2f112ed1-8c30-4384-
a844-b72e43b524e7&groupld=10138


http://cmtdata.cmt.es/cmtdata/
http://www.cmt.es/c/document_library/get_file?uuid=2f112ed1-8c30-4384-a844-b72e43b524e7&groupId=10138
http://www.cmt.es/c/document_library/get_file?uuid=2f112ed1-8c30-4384-a844-b72e43b524e7&groupId=10138
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Resultados

Telefonia fija

En el tercer trimestre de 2011 el 81,8% de los hogares disponia de telefonia fija.
Sin embargo, la forma de contratacién no fue la misma en todos los casos. Los ho-
gares contrataron la telefonia fija en aproximadamente un tercio de los casos sin
empaquetar con otro servicio y en el resto de los casos empaquetada junto con otros
servicios, mayoritariamente, con la banda ancha.

El Grafico 1 muestra los porcentajes de cambio de operador de telefonia fija durante La tasa anual de cambio de
el tltimo afio para el conjunto de los hogares que disponian del servicio, considerando operador de la telefonfa fija
también las formas mas habituales de contratacion. La tasa de cambio anual para la fue del 12%.
telefonia fija fue del 12%, ahora bien, se observan importantes diferencias segun el
modo de contratacion. De entre los diferentes modos de contratacién, los hogares que
contrataron la telefonia fija sin empaquetar mostraron la menor tasa de cambio, con
un 7%, mientras que la tasa de cambio en los hogares que contrataron la telefonia
fija empaquetada con la banda ancha doblé a la de los hogares con telefonia fija sin
empaquetar, con un 15,5%. Por Gltimo, en los hogares que disponian de un paquete
triple (telefonia fija, banda ancha y televisién de pago) la tasa de cambio fue del 7,5%.

A la hora de interpretar estas diferencias segiin el modo de contratacién se ha de
tener en cuenta los diferentes perfiles socio-demograficos de los diferentes grupos.
Asi, en el caso de los hogares que disponian de la telefonia fija sin empaquetar mas
de seis de cada diez superaban los 65 afios de edad, en cambio, en el caso de los
hogares que tenian el servicio empaquetado menos de dos de cada diez hogares
tenian mas de 65 afos.
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» Grafico 1 Hogares que cambiaron
de proveedor de telefonia fija en el
Gltimo afo seglin modo de contrata-

Total telefonia fija Telefoniafija Telefoniafija Telefoniafija empaquetada $ 2 :
(n=2417) sin empaquetar empaquetada con con banda anchay TV cién (porcentaje sobre hogares que
(n=708) banda ancha (n=1.361) de pago (n=234) disponian del servicio).

Al preguntar al conjunto de los hogares que cambiaron su operador de telefonia fija
durante el Gltimo afio por el motivo del cambio®, dos de cada tres hogares declararon

3 En caso de méas de un cambio de operador en el tltimo afio de un mismo servicio, las preguntas
hacian referencia al ultimo cambio efectuado.
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» Grafico 2 Motivos para el cambio
de proveedor de telefonia fija en el
ultimo afio* (porcentaje sobre hoga-
res que cambiaron de proveedor de
telefonia fija).

» Grafico 3 Evaluacion de la faci-
lidad del cambio de proveedor de
telefonia fija (porcentaje sobre hoga-
res que cambiaron de proveedor de
telefonia fija).

gue su intencién fue abaratar sus facturas. Por otro lado, también es destacable que
casi uno de cada cinco declaré como motivo del cambio su insatisfaccién con la cali-
dad del servicio y/o con la atencién del cliente del operador antiguo.

Abaratar mis facturas

Insatisfaccion conla atencion al cliente del
operador antiguo

Aprovechar una promocion temporal

Insatisfaccidn con la calidad de serviciodel
operador antiguo

Cambio a un producto empaquetado que
incluiala telefonia fija

Finalizé promocion operador antiguo - 6,2

cambio de domiciio [ 59

Laimagen o reputacion del nuevo operador . 3

16,2
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* Este grafico analiza respuestas multiples n=276

De entre los hogares que cambiaron de proveedor de telefonia fija la mayoria, un
77,4%, declaré que el cambio de operador de telefonia fija fue facil, aunque el
22,6% restante declar6 que el cambio fue dificil o muy dificil.
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n=248

Por Gltimo, a los hogares que declararon que el cambio de operador de telefonia fija
les resulté dificil o muy dificil se les pregunt6 por las dificultades encontradas en el
proceso de cambio. A modo informativo, en mas de la mitad de los casos los hogares
se quejaron de periodos donde les facturaron los dos operadores (el antiguo y el nue-
vo) asi como de haber tenido que realizar demasiados tramites y mas de uno de cada
tres adujo que hubo un retraso en el cambio de operador.

Telefonia movil
Més de ocho de cada diez individuos de 10 o mas afios de edad disfrutaban del ser-

vicio de telefonia mévil, ya fuera en la modalidad de pospago o en la de prepago, en el
tercer trimestre de 2011.
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El grafico siguiente muestra el porcentaje de individuos con telefonia maévil que
cambiaron de operador durante el Gltimo afio, de forma global, asi como para los
usuarios que disponian de telefonia de pospago o de prepago en el tercer trimestre
de 2011. El porcentaje de individuos que cambiaron de operador de telefonia movil
superé el 14%, sin embargo, los individuos con telefonia de pospago mostraron una
mayor propension al cambio respecto a los que tenian telefonia mévil de prepago.
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5 - » Grafico 4 Individuos que cambia-
ron de proveedor de telefonia movil
en el dltimo afo seglin modo de

0 Total telefonia mévil Telefonia mévil pospago Telefonia mvil prepago contratacion (porcentaje sobre indi-

(n=5.148) (n=3.100) (n=1.670)

viduos que disponian del servicio).

Globalmente, los motivos maés citados para cambiar de operador de telefonia movil
por parte de los usuarios fueron, por un lado, el hecho de abaratar las facturas/gastos,
con un 47,8%, y, por otro, renovar el terminal mévil, con un 32,3%. No obstante, en

el caso de los usuarios de pospago, el hecho de abaratar las facturas fue, claramente, Un 14,4% de los usuarios
el motivo mas citado, con un 51,6% de los casos. En cambio, en el caso de la tele- de telefonia mévil cambiaron
fonia de prepago hubo tres motivos que obtuvieron porcentajes similares, proximos de operador durante el dlti-
al 30% cada uno: abaratar los gastos, cambiar el terminal y la insatisfaccién con la mo afio siendo los motivos
calidad del servicio del operador antiguo. mas citados para el cambio
abaratar facturas y renovar el
178 terminal.
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Cambiar de mdvil aprovechando 32’333 5
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el ultimo afo seglin modo de contra-
0 10 20 30 40 50 60 g
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que cambiaron de proveedor).

* Este grafico analiza respuestas multiples.

Tan solo un 12,5% de los individuos que cambiaron de operador de telefonia movil
declar6 que el cambi6 fue dificil o muy dificil. En cuanto a la modalidad de contra-
tacion, en ambos casos para la mayoria de los usuarios el cambio fue facil aunque
destaca que en el caso del pospago un 14,3% declaré que el cambio fue dificil o muy
dificil, mientras que en el caso del prepago este porcentaje descendi6 hasta el 5,2%.
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» Grafico 6 Evaluacion de la facili-
dad del cambio de proveedor de te-
lefonia mévil segiin modo de contra-
tacién (porcentaje sobre individuos
que cambiaron de proveedor).

» Grafico 7 Motivos para el cambio
de proveedor de Internet en el ulti-
mo afo* (porcentaje sobre hogares
que cambiaron de proveedor de In-
ternet).
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Por altimo, a modo informativo, los individuos que manifestaron que el cambio de
operador de telefonia maévil fue dificil o muy dificil dieron como principales argumen-
tos para esta dificultad: periodos sin servicio, pagar méas de lo que esperaban por el
nuevo servicio, realizar demasiados tramites y periodos en los que los dos operadores
les facturaron. Todos estos motivos fueron citados por mas de cuatro de cada diez
individuos que declararon que el cambio fue dificil o muy dificil.

Internet 4

En el tercer trimestre de 2011 mas de seis de cada diez hogares disponian de algln
tipo de acceso a Internet. Entre estos, un 14,5% declaré haber cambiado de operador
de Internet durante el Gltimo afo.

Respecto a los motivos del cambio destaca que mas de dos de cada tres hogares
adujo el hecho de reducir gastos como motivo para el cambio, pero también es de
sefialar que casi una cuarta parte de estos hogares cité como motivo para el cambio
de proveedor de Internet su insatisfaccion con la atencién al cliente del operador
antiguo. Por otro lado, casi un 18% de los hogares alegd como motivo del cambio un
aumento de la velocidad de la conexién.

Abaratar mis facturas . 75
Insatisfaccion conla atencion al cliente _ 245

del operador antiguo !

Aprovechar una promocion temporal | RN 208

Insatisfaccion con la calidad del servicio _ 204
del operador antiguo !
Aumentar la velocidad de la conexion NN 17,9

Finalizé promocién operador antiguo _ 122

Cambio de domicilio [N 9

Laimagen o reputacion
del nuevo operador . 35

Producto novedoso I 16
Porla oferta de TV de pago I 11
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* Este grafico analiza respuestas mdltiples. n=199

4 En esta seccion se contempla el acceso a Internet con cualquier tipo de tecnologia.
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En cuanto a la dificultad del cambio de proveedor de Internet una mayoria, el 80%,
manifesté que el cambio fue facil, aunque cabe sefialar que dos de cada diez hogares
lo encontraron dificil o muy dificil.
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Por Gltimo, a los hogares que declararon que el cambio de operador de Internet les
result6 dificil o muy dificil se les pregunté por las dificultades encontradas en el pro-
ceso de cambio. Tal y como sucedié en el caso de la telefonia fija las tres razones mas
citadas fueron periodos donde les facturaron los dos operadores (el antiguo y el nuevo),
haber tenido que realizar demasiados tramites y retrasos en el cambio de operador.

Television de pago

Del 22,8% de hogares que disponian de televisién de pago en el tercer trimestre de
2011 tan solo un 5,5% manifesté que habia cambiado su operador de televisién de
pago en el Gltimo afio.

Ocho de cada diez hogares
que cambiaron de proveedor
de Internet declararon que el
cambio fue facil.

» Grafico 8 Evaluacion de la faci-
lidad del cambio de proveedor de
Internet (porcentaje sobre hogares
que cambiaron de proveedor de In-
ternet).

La tasa anual de cambio
de operador de television de
pago, un 5,5%, fue la menor
de todos los servicios de co-
municaciones electrénicas.
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Los motivos para el cambio
de operador en los servicios
de telefonia fija e Internet
fueron similares.

Conclusiones

En esta nota se han cuantificado las tasas de cambio de operador en el sector
residencial durante el Gltimo afio para cada uno de los servicios de comunicaciones
electrénicas. Las tasas mas elevadas se dieron para los servicios de telefonia movil
e Internet, que superaron el 14%, a continuacioén se situd la telefonia fija, con una
tasa del 12% y la menor tasa de cambio fue la de la televisién de pago, con un 5,5%.
Todas estas cifras son una muestra del dinamismo del mercado de comunicaciones
electrénicas residencial en nuestro pais.

Tasa anual de cambio de operador por servicio
(111-2010 a 111-2011)

Telefonia fija Telefonia moévil Internet TV de pago
12% 14,4% 14,5% 5,5%

A pesar de estas cifras totales por servicio, la forma de contratacién influyé de una
manera destacable en las tasas de cambio de operador. Asi, la tasa de cambio de
operador de la telefonia fija varié notablemente segtin el nivel de empaquetamiento.
En el caso de la telefonia fija sin empaquetar la tasa de cambio fue de tan solo el
7% mientras que en el caso del paquete doble este valor llegd hasta el 15,5%. En
cambio, en el caso del paquete triple la cifra se quedd en el 7,5%. Por tanto, en linea
con los valores globales por servicio parece que el servicio de Internet sirve de catali-
zador para llevar a cabo cambios de operador mientras que la TV de pago supone un
freno. Adicionalmente, tal y como se ha comentado anteriormente el hecho de que la
mayoria de los hogares con telefonia fija sin empaquetar fuesen mayores de 65 afios
podria condicionar su propension al cambio.

En el caso de la telefonia mévil también la forma de contratacion incidié en la tasa
de cambio de operador. De esta forma la propensién al cambio fue més del doble en
los individuos que disponian de telefonia mévil de pospago en el tercer trimestre de
2011 respecto a los que disponian de telefonia mévil de prepago en el mismo perio-
do®. Dado el contexto econémico actual, el hecho de que sea mas facil controlar el
gasto con la modalidad de prepago podria explicar esta diferencia.

En cuanto a los motivos para llevar a cabo el cambio de operador, las dos razones
principales tanto para el servicio de telefonia fija como para el de Internet fueron el
hecho de abaratar las facturas, dos de cada tres hogares lo citaron como motivo, y
la insatisfaccién con la atencién al cliente del operador antiguo, que fue citada por
aproximadamente uno de cada cinco hogares. Estas similitudes entre los dos servi-
cios no son sorprendentes dado que estan soportados mayoritariamente por las mis-
mas redes y en muchos casos ambos servicios se comercializan conjuntamente. Para
la telefonia mévil el principal motivo fue, de nuevo, el hecho de abaratar las facturas/
gastos, aunque con un menor peso en comparacién con la telefonia fija e Internet, ya

5 Hay que sefialar que no se dispone de informacion sobre si en el momento del cambio los indi-
viduos realizaron un cambio “intra” modo de contratacién (de pospago a pospago, o de prepago a
prepago) o si el cambio fue “entre” modos de contratacién (de prepago a pospago o viceversa). Lo
mismo sucede en el caso de la telefonia fija respecto al nivel de paquetizacion.
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que fue citado por la mitad de los individuos que cambiaron su proveedor de telefonia
movil. El segundo motivo fue la renovacién del terminal mévil con una destacable
importancia ya que uno de cada tres individuos lo citaron, desplazando a la tercera
posicién la insatisfaccion con la calidad del servicio al cliente del operador antiguo.
No obstante, tal y como se apunté anteriormente, en el caso de la telefonia de pre-
pago las diferencias entre estos tres motivos se diluyeron. En resumen, el principal
motivo para el cambio, trasversal a todos los servicios analizados, fue la reduccién del
gasto por parte de los usuarios.

En lineas generales, una clara mayoria de los usuarios que cambiaron de proveedor
declar6 que el cambio les resulto facil. Aln asi, en el caso de la telefonia fija e Inter-
net dos de cada diez usuarios manifestaron que el cambio les resulté dificil mientras
que en el caso de la telefonia moévil esta cifra se redujo practicamente a la mitad.
Estas diferencias parecen extensibles al mercado empresarial ya que las cifras ante-
riores son similares a las observadas en un estudio que analiz6 la misma probleméatica
en el sector empresarial®. Diversos motivos podrian incidir en esta menor dificultad
en el cambio de la telefonia mévil respecto a la fija e Internet. Asi, por ejemplo, en el
caso de la banda ancha fija un cambio de operador que suponga un cambio de tec-
nologia (de ADSL a cable, o viceversa) puede requerir de la asistencia de técnicos del
nuevo operador en el hogar para llevar a cabo el cambio, sin embargo, esto no sucede
en el caso de la telefonfa movil. Por Gltimo, es destacable la diferencia observada en
cuanto a la dificultad del cambio entre los usuarios de méviles de pospago y de pre-
pago, ya que los primeros manifestaron una mayor dificultad en el cambio respecto a
los segundos. La presencia de contratos con periodo de permanencia en la modalidad
de pospago podria explicar esta diferencia.

6 Ver Informe sobre la situacidn en el segmento empresarial en http://www.cmt.es/c/document_library/get_
file?uuid=14c04bbf-6a38-4ab2-b265-fabce453d69c&groupld=10138.

El servicio de telefonia movil
fue el que mostrdé una mayor
facilidad para el cambio de
operador.
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