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PRESENTACION

FACUA-Consumidores en Accion ha realizado una encuesta a nivel nacional
para conocer cual es la opinién de los consumidores sobre la atencion al
cliente de los proveedores de fijo e internet.

El sector de las telecomunicaciones se situa entre los mas denunciados por
los consumidores. En el ultimo balance realizado entre enero y junio de 2013
por FACUA, las telecos, aunque han pasado a la segunda posicion, estan a
una distancia de menos de un punto de la banca. Los servicios de telefonia,
Internet y television generaron el 30,1% de las quejas de los usuarios.

El servicio de atencion al cliente es uno de los motivos mas comunes por los
que los consumidores se quejan. Las deficiencias se extienden ademas al
terreno regulatorio: todavia no ha visto la luz la normativa anunciada por los
dos ultimos gobiernos y que pretendia regular los servicios de atenciéon al
cliente. A ello se le suma que ni el Gobierno central ni las comunidades
auténomas adoptan medidas eficaces para controlar el mercado y sancionar
las irregularidades de las operadoras.

Algunos de los problemas a los que se enfrentan los usuarios son tan basicos
como que la informacion que reciben por parte de los operadores es en
ocasiones confusa e insuficiente, con lo que la solucién a sus dudas no se
produce o incluso les genera mas conflictos. En los casos en los que la
informacion si se ofrece, los consumidores se quejan de que los operadores
no tienen un consenso en la respuesta a su problema y cada uno les dice una
solucién que contradice a la anterior.

Ademas, la derivacion a otros medios u operadores de las consultas de los
consumidores afectados por una incidencia empeora la calidad del servicio de
atencion al cliente y deja el asesoramiento de la compania hacia el usuario en
unos niveles muy por debajo de lo que cabria esperar de una empresa de
telefonia fija e Internet.

En esta situacion, los consumidores son los mas perjudicados ante esta falta
de control y sanciones por parte de las administraciones. Por ello, se hace
necesario atender a la opinibn de los consumidores sobre este servicio y
reclamar a las autoridades que impongan medidas que garanticen la calidad
de la atencidn al cliente en este sector.
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OBJETIVOS

El objetivo de este estudio es sondear el grado de satisfaccion y conocimiento
de los usuarios en relaciéon con la atencién al cliente de los proveedores de
telefonia fija e Internet para poder asi reivindicar mejoras a las autoridades.

El uso de este tipo de tecnologia de comunicacién se ha extendido cada vez
mas entre los consumidores y se ha ampliado la oferta de servicios que ofrece
al usuario.

Debido al alto numero de consumidores que poseen este tipo de tecnologia de
la comunicacion, se hace necesaria la realizacién de acciones informativas
para que los usuarios estén al tanto de sus derechos en esta materia.

La opinidn de los usuarios, que son los que reciben la atencién al cliente, se
vuelve asi fundamental para mejorar la calidad de estos servicios y evitar,
gracias a sus reclamaciones y denuncias, los posibles fraudes o abusos
cometidos por parte de las operadoras de telefonia fija e Internet.

Asimismo, la encuesta pretende conocer cual es el grado de satisfaccion de
los consumidores ante la resolucién de conflictos e incidencias por parte de
las companias y asi saber cuales de estas incidencias son las mas frecuentes,
para poder determinar como actuan las comercializadoras eléctricas a la hora
de atraer clientes.
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FICHA TECNICA

Objeto del estudio: Conocer la opinion de los consumidores sobre la atencién
al cliente de los proveedores de fijo e internet.

Ambito: Esparia.
Numero de usuarios encuestados: 2.431 personas.

Datos recogidos: Respuesta de los usuarios a veintiocho cuestiones sobre la
satisfaccion de los consumidores sobre la atencidn al cliente de los
proveedores de fijo e internet.

Metodologia: La encuesta de opinidn se ha realizado a través de su pagina
web. Asimismo, se ha dado a conocer a través de sus sitios en las redes
sociales, la web de FACUA y se ha informado a toda la red de consumidores
en accidn, al igual que se ha publicitado en medios digitales. El cuestionario
consta de veintiséis preguntas acerca de diversos aspectos del servicio que
ofrecen las companfias de teléfono fijo e internet (teléfonos de contacto,
promociones, publicidad de las tarifas, etc.) y el conocimiento que tienen los
usuarios del mismo.

Entre las preguntas planteadas, hay un par de cuestiones que tienen en cuenta
el sexo y el tramo de edad (menos de 18 anos, 18-25, 26-40, 41-60, y mas de
60 afos) que tienen los participantes en la encuesta. Asimismo se ha
elaborado un comunicado de prensa para dar a conocer esta accion y sus
resultados a todos los consumidores a través de la web de FACUA y de los
distintos medios que se han hecho eco de la misma.

Fecha de toma de datos: Del 14 al 26 de diciembre de 2013.

Q) facua 6

Consumidores en Accidn



C) facua

Consumidores en Accion



CONCLUSIONES

La mitad de los usuarios de fijo e Internet ha presentado al menos una
reclamacion contra su proveedor en los Ultimos seis meses (51%). Tres de
cada diez presentaron mas de una reclamacion en el mismo periodo. Son
algunos de los datos que se desprenden de una encuesta de FACUA sobre
calidad de la atencion al cliente de las companias de telecomunicaciones fijas
e Internet, realizada del 14 al 26 de diciembre de 2013 a 2.431 consumidores a
nivel nacional.

Seis de cada diez usuarios sufrieron problemas tras solicitar la baja del servicio
(63%), entre los cuales se destacan motivos como la insistencia al llamar para
convencerlos de que se quedaran o que siguieran pasandoles facturas.

Tan sélo un 1% de los usuarios de telefonia fija e Internet considera que las
autoridades protegen bien sus derechos, frente al 49% que considera que no
los protegen en nada y el 50% que cree que los protegen poco o de forma
insuficiente.

Reclamaciones

Tres de cada cuatro usuarios se quejan de haber tenido que pasar por un
menU de opciones automatizado para poder reclamar por teléfono. De estos
tres, dos lamentan haber tenido que facilitarle de nuevo la informacion al
teleoperador (51%), mientras que el otro cree que la demora fue innecesaria
(26%).

Uno de cada cuatro encuestados que presentd reclamacion nunca recibio
respuesta a la misma (24%). En el otro extremo se encuentran quienes fueron
contestados en menos de 48 horas, un 32%; o los que vieron respuesta en
menos de un mes (otro 32%). Seis de cada diez usuarios que fueron
contestados obtuvieron una respuesta negativa a su reclamacion (62%).

Satisfaccion con el servicio

Seis de cada diez usuarios padece problemas con su conexion a Internet o su
teléfono fijo (63%), entre los que se destaca que la velocidad no sea la
prometida (23%), los constantes cortes o conexiones (8%), mala calidad de
sefnal o interferencias (5%) o varios de estos problemas a la vez (18%).

Siete de cada diez usuarios consideran que la velocidad de su conexién a
Internet no se corresponde con lo ofertado por su proveedor (72%), de los
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cuales una mitad cree que no cumple para nada con las expectativas y la otra
que se acerca bastante a lo ofertado.

La mayoria de los usuarios que presentd reclamacion tiene una percepcion
negativa del trato que le ofrecio el teleoperador (47 %), frente al 22% que tiene
una opinion positiva y el 30% que mantiene una percepcion neutral.

Contrato y cumplimiento

Casi la mitad de los encuestados jamas recibid copia del contrato después de
contratar una tarifa por teléfono (47%). Uno de cada diez pudo acceder al
contrato a través de un enlace en su pagina web, mientras que sélo el 21% lo
recibid correctamente.

La mitad de los usuarios denuncia haber sido facturado en alguna ocasion de

forma incorrecta, frente al 32% que manifiesta no haber sufrido este problema.
Un 18% de los usuarios desconoce si le estan pasando facturas erroneas.

Atencion al cliente

Seis de cada diez usuarios desconocen sus derechos ante un corte de su linea
de teléfono o de Internet. Sélo el 6% de los usuarios considera que conoce
completamente sus derechos, y el 35% los conoce parcialmente.

Mas de la mitad de los encuestados no conoce con precision los conceptos
que aparecen en su factura de fijo e Internet, frente al 47% que dice
conocerlos completamente.

La mayoria de los encuestados opta por la atencion personalizada a la hora de
contactar con la atencion al cliente de su proveedor de fijo e internet. Un 68%
prefiere hablar con un operador por teléfono, mientras que el 19% elige la
atencion en ventanilla. Solo el 10% se decanta por el correo electrénico como
medio.

Un 34% de los usuarios se queja de haber sido derivado a un nimero de
teléfono o medio de comunicacion distinto de al que estaba llamando.

Publicidad
Un 97% de los usuarios cree que la publicidad de los proveedores de teléfono
fijo e Internet no es suficientemente clara y precisa. De estos, el 76% cree que

no lo es en absoluto y un 24% considera que podria ser mas clara. Solo el 2%
estima que los anuncios son completamente claros y se ajustan a la realidad.

Un 96% de los encuestados considera que la informacion que ofrecen los
operadores sobre tarifas o promociones de fijo e Internet no es
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suficientemente clara o precisa. De estos, un 66% cree que no lo son en
absoluto y un 34% que podria ser mas clara.
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GRAFICAS

Las graficas que se muestran a continuacion se corresponden con cada una
de las preguntas realizadas a los 2.431 consumidores encuestados.

Compaiiia basado en 2431 respuestas
Euskatel i [1.44 %
Telecable i (082 %%
Mowistar - [29.04 %%
Wodafone m |8 86 %
Orange rm [17.38 %
PTV | [0.54 %
R i [2.43 %
Ono L [15.95 %%
Jazztel ™ [18.16 %
Otra i [2.39 %

i Crees que la informacion que ofrecen los operadores sobre
las distintas tarifas o promociones de teléfono fijo o Internet basado en 2431 respuestas
es suficientemente clara v precisa?

51, completamente ] 3.09 %
5, pero podria ser mas clara - [32.87 %
No, en absolito e 63 55%
Nolosé | 0.49 %

¢ Consideras que la publicidad de los proveedores de

teléfono fijo o Internet es clara, precisa v se ajusta ala basado en 2431 respuestas
realidad?

51, completamente i [2.31 %
51, pero podria ser mas clara - [23.27 %
No, en absoluto e 7323 %
Nolo sé | [1.19 %%
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i Te enviaron copia del contrato después de contratar una
tarifa por teléfono?

S
No, pero me pasaron un enlace al contrato en su web

Mo lo recuerdo

No

¢ Te han facturado alguna vez de forma incorrecta?
51, llamadas a teléfonos de tarifficacion adicional

51, llamadas internacionales

51, errores con la duracion de la lamada

&4, lamadas a fijos cobradas como movil

54, llamadas fuera de la tarifa plana

51, me aplicaron tarifas que no habia contratado

51, varias de las anteriores

No, mnca

Nolo se

;Tienes problemas con tu conexion a Internet o teléfono
fijo?

54, la velocidad no es la prometida

51, sufro constantes cortes o desconexiones

51, la calidad de la sefial es mala o sufro interferencias

Si, mi compafiia me capa las descargas P2P v/o el streaming de
video

51, mi compafiia no me ayuda a configurar la conexion

Si, me negaron conservar mi mimero al cambiar de domicilio
Si. varios de los anteriores

Si, otros

No, ninguno

Nolo se
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[— 21.05 %
- 1046 %
[e— 21.13 %
e 4736 %

basado en 2431 respuestas

i4.12 %
[0.99 %
[0.45 %
[0.37 %
[5.02 %
[17 46 %
21.54 %
31.8 %
[18.25 %

basado en 2431 respuestas

[22.98 %

L |

- 8.36 %
| |

|

|

|

||

m

4.78 %

[1.11 %

041 %
[0.66 %o
[17.59 %
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¢ Crees que la velocidad de tu conexion a Internet se
corresponde con lo ofertado por tu compania?

51, cumple con las expectativas
No, pero se acerca bastante
No cumple para nada con las expectativas

Nolo se

Ante un corte de la linea de teléfono, de Internet o de
ambos, ;sabes cuiles son tus derechos?

54, completamente
Mas o menos
No

i Qué tipos de teléfonos ofrece tu compaiiia de teléfono o
Internet para contactar con atencion al cliente?

Telefono gratuito 800 / 900 / mimero corto {1xo, Gxx_etc)
Telefono de pago 901 / 902

Telefono de pago 803 / 806/ 807 /907

Telefono de pago 904 / 903

Teléfono nacional o provincial (gratis si tienes tarifa plana)

Nolo sé

i Qué medio prefieres para contactar con la atencion al
cliente de tu proveedor de fijo e internet?

Teléfono

SMS

Atencion presencial en oficina o ventanilla
Cotreo electronico

Redes sociales

Fax, correo postal u otros

Nolo sé

‘) facua

Consumidores en Accidn

basado en 2431 respuestas

.

Ne— 3564 %
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La altima vez que contactaste con tu proveedor, jte
derivaron hacia otro nimero de teléfono, medio o compafia basado en 2431 respuestas
distinta?

Si - 34.03 %
MNunca he tenido necesidad de contactar ] [2.64 %
No e 5468%
Nolo se - [B.65 %

:Sabes lo qué significan cada uno de los conceptos que

figuran en las facturas? basado en 2431 respuestas

81, completamente 0 4654 %
Algunos si, otros no - 4318 %
No A [E.28 %

:Has presentado alguna queja o reclamacién contra tu
¢ P , g q .l R basado en 2431 respuestas
proveedor en los altimos seis meses?

Si. una vez - - [20.96 %
&1, varias veces - [30.07 %
No, aunque deberia habetlo hecho rw [13.22 %
No - - 3575 %

En tu altima reclamacion, [toviste gue pasar por un menia de
i ane p P basado en 2431 respuestas

opciones automatizado antes de hablar con un teleoperador?

No, me atendio un teleoperador directamente (A [7.62 %
51, pero me agilizo la atencion a mi queja ™ [8.9 %
51, v demoro innecesariamente la atencion a mi queja L | [20.51 %
51, demoro la atencion v ademas tuve que volver a darle de mmuevo 10.82 %
los mismos datos al teleoperador

Nunca he puesto una reclamacion - m [19.77 %
Nolo sé 1 [2.39 %
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.Te informo el operador de los medios o vias a través de los
. .. basado en 2431 respuestas
gue podias presentar tu reclamacion de manera adecuada?

51, me informo correctamente L [16.03 %
5i, me informo pero incorrectamente [ &) [10.14 %
No sé si me informad bien rw [14.26 %
Mo, no me informd en absohito - 33.5%
No presenté la reclamacion L | [22.04 %
Nolo sé 0 1404 %

i Los teleoperadores te facilitaron un nimero o cédigo para -
. . . .. . . Dasado en 2431 respuestas
identificar el expediente con la reclamacion que abrieron?:

S o 38.32%
51, pero se lo tuve que pedir | 19.61 %
No, no me lo dio m [16.48 %%
Nolo se ’ 3.96 %

Nunca he puesto una reclamacion | 21.63 %

. Como valoras el trato e informacion que te ofrecid el 5
.. , basado en 2431 respuestas
teleoperador en el momento de presentar la reclamacion’

Excelente ! (1.9 %
Bueno = [10.38 %%
Muy bueno m [5.4 %
Cotrecto | [23.36 %
Deficiente o [17.51 %
Muy deficiente = | [7.33 %2
Nefasto | [12.15 %
Nunca he puesto una reclamacion | [20.85 %
Nolo sé 1.11 %%
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;Cudnto tiempo tardé la compafiia en dar respuesta a tu
reclamacidn?

51, ese mismo dia

En 48 horas

Entre 3 v 7 dias

Entre 8 v 15 dias

Entre 16 v 30 dias

Mas de un mes

Mas de dos meses
Nunca me dio respuesta
Nolo sé

Nunca he puesto una reclamacion

{ Contestaron de manera satisfactoria tu reclamacion?
51, completamente

Contestaron, pero la respuesta no fue satisfactoria

No se molestaron ni en contestar

No presente la reclamacion

En caso de que no te respondieran o no lo hicieran de forma
satisfactoria, ;tramitaste una denuncia ante las autoridades

competentes?

51, v logré que me resolvieran la reclamacion satisfactoriamente
por mi cuenta

51, v logré que me resolvieran la reclamacion satisfactoriamente
con la intermediacion de una asociacion de consumidores

51, pero segui sin resolver la reclamacion
51, aungue tampoco me contestaron

No. no lo hice

No, anngue deberia haberlo hecho

No presenté la reclamacion
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= | |10.68 %%
™ [13.4 %
|
|

[13.07 %o
16.31 %
4.91 %
4.2 %
1 3.54 %
[17.85 %
1 3.13 %

122.92 %

basado en 2431 respuestas

— 21.39%
B | 34 34 %
— 19.25 %
- 125.02 %

basado en 2431 respuestas

] |4_3 %o

i |2.85 %
mn |5.58 %

- [1.16 %
S 3041 %
— 17.77 %

E— 37.93 %
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:Crees gue las autoridades protegen los derechos de los
“ ] 4 .. P o o basado en 2431 respuestas
usuarios de telecomunicaciones?

5i. protegen bien nuestros derechos [1.11 %

54, pero es insuficiente m [12.49 %
No, protegen poco nuestros derechos e 3772 %
No protegen nada nuestros derechos emmw°°°° 4868%

:Has solicitado alguna vez la baja de un servicio a tn
“ g ! basado en 2431 respuestas

operador?

Si e 5645 %
WNo, aungue deberia hacerlo - 10.26 %
No — 33.29 %

Si pediste la baja por teléfono, ;te informo de manera
adecunada el teleoperador del procedimiento gque seguir para basado en 2431 respuestas
hacerla efectiva?

Si - [18.43 %
54, pero lo tuve que exigir ru 14 18 %%
Creo que si me informo, pero no estoy seguro L) [9.36 %

No. no me mformo en absolrto L 1921 %
Nunca he intentado darme de baja - 38.83 %

Una vez solicitada la baja del servicio, ;sufriste alguna
.. ; o ! i - basado en 2431 respuestas
incidencia o problema?

51, me cobraron una penalizacion por compromiso de

permanencia cuya cuantia no se atenia a lo contratado . 34 %
51, siguieron pasandome facturas v 12.16 %
51, me cobraron una cuantia por darme de baja ] 3.01%
51, me cobraron una penalizacion por compromiso de }
permanencia, pero era lo que firmé en el contrato : 1.86 %
51, me cobraron el telefono o el router sin aclararme que podia B
devolverlo para no pagar : 14 %
51, me obligaron a entregar el telefono o el router para evitar }
pagatlos . 3.13%
51, no pararon de lamarme para insistirme en que no me diera de }
baja [2.65 %
No - [26.23 %
Nunca he intentado darme de baja - 37.15%
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;Por qué via dio la compaiiia respuesta a tu reclamacion?

Por teléfono

Por correo ordinario

Por SMS

Por correo electronico

Por las redes sociales

No presente la reclamacion

MNunca me dio respuesta

Si en el altimo afio has solicitado una portahilidad de la
linea, ;cuinto tiempo te dejaron sin conexion?

En 48 horas

Entre 3 v 7 dias

Entre § v 15 dias

Entre 16 v 30 dias

No he solicitado una portabilidad en el ultimo afio

Nolo sé
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basado en 2431 respuestas

— £2.12%
= 7.88 %
i 2.97%
i 3.3 %
e 52.62 %
- 11.1%
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