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Introduccion

ADECES examina los Servicios de Atencidn al Cliente de los operadores de telecomunicaciones, tanto en
su apartado de Atencidon Comercial (SAC) como el Servicio de Asistencia Técnica (SAT).

Coincidiendo con este estudio, los Servicios de Atencidn al Cliente estdn siendo puestos a prueba ya sea
por la integracién de diferentes culturas empresariales después de las concentraciones vividas en el
sector, por la comercializacidn de nuevos productos o los cldsicos con cambio de condiciones o por la
intensa competencia que se estd viviendo.

La atencion al cliente, en el ambito de las telecomunicaciones, ve intensificada su importancia por la
complejidad que rodea a estos servicios y la participacion de multiples agentes y herramientas para su
correcto funcionamiento. En efecto, el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC) ha dado paso a un amplio mercado, mds complejo, en el que sobre las mismas infraestructuras se
ofrecen servicios de television, de telefonia, de valor anadido, 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 atencidn al cliente o
al potencial cliente es un atributo clave de la calidad, de la confianza y del valor afadido que cada
operador ofrece a los usuarios.

Un atributo que esta presente a lo largo de todo el proceso de comercializacidén, desde la peticién de
informacién por parte del usuario hasta la prestacion de los servicios postventa, pasando por el proceso
de contratacidon hasta la baja.

Por ultimo, cuanta mas complejidad se requiere para prestar un servicio final en el que intervienen
multiples 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, con la
formaciodn suficiente de aquellos que lo gestionan y protocolos correctamente definidos.
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Objetivos del estudio

La finalidad del estudio es analizar y evaluar la eficiencia de los departamentos que encauzan en sus
distintas fases la relacion del cliente con el operador.

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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Los titulares del estudio

Xll estudio de los Servicios de Atencidn al Cliente de los operadores de telecomunicaciones
Movistar encabeza la Atencion al Cliente con 7,46 puntos. MasMovil a la cola con 5,69
e Orange y Jazztel efectuan hasta 12 llamadas comerciales por usuario
e La asistencia técnica refleja una diferencia entre operadores de mas de 4 puntos

e Lainformacion sobre tiempo de instalacidn, los tiempos de espera, la identificacion de
tele operadores y los datos solicitados entre las lagunas de la atencién comercial

El XII estudio de Atencién al Cliente de los operadores de telecomunicaciones, realizado entre finales
octubre de 2019 y febrero de 2020, refleja la situacidon actual de este servicio de los 10 grandes
operadores.

La Asistencia técnica es el gran factor diferencial en las puntuaciones entre operadores. Mas de 4 puntos
separan al mejor en este campo del que presenta los peores resultados. No obstante, en este Xll
Estudio, también se detectan lagunas en la atencién comercial, entre ellas: las informaciones sobre los
tiempos de instalacidn, la identificacion de tele operadores, los tiempos medios de espera de acceso al
servicio y los datos que se solicitan para recibir simple informacidn comercial.

Las practicas anteriores no pueden ocultar la irritacion que supone para los usuarios la reiteracién de las
llamadas comerciales de los operadores, a pesar de las advertencias de los usuarios contra estos usos. A
dia de hoy, un mes mas tarde de concluido el estudio estas llamadas todavia se siguen produciendo,
aungue de forma mas esporadica

Orange y Jazztel, con hasta la reiteracién de 12 llamadas de media son los que con mas frecuencia inciden
en esta mala praxis. Aunque este afio hemos apreciado un descenso generalizado en las llamadas de
retorno.

El Trato alcanza un notable alto, pero la Cooperacién se salda con un suspenso generalizado.

También se ha dedicado un capitulo a las Redes Sociales (RRSS) de los operadores con el objetivo de
obtener una aproximacidn a esta forma de atencién al cliente.
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Valoraciones

Como resultado del examen de los distintos apartados, Movistar consigue una Valoracion Global de la
calidad del servicio de atencion al cliente de 7,46 puntos. Le sigue Euskaltel (6,83). En el lado opuesto
MdasMovil (5,69). El resto de operadores oscila entre los 6,13 y 6,65 puntos.

La Asistencia Técnica y varios elementos de la informacién comercial soportan las diferencias.
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MOVISTAR | EUSKALTEL R TELECABLE ORANGE VODAFONE JAZZTEL YOIGO PEPEPHONE | MASMOVIL MEDIA

Atencion
: 7,13 636 | 616 6,64 5,78 6,59 6,19 6,32 6,67 6,07 6,39

Comercial
Atencion 9,41 840 | 818 7,63 7,80 7,65 6,93 6,47 6,26 5,21 7,39
Técnica
Trat
ratoy 5,85 574 | 5,60 5,69 5,54 484 5,80 5,69 5,46 5,80 5,60
cooperacion

MOVISTAR | EUSKALTEL R TELECABLE ORANGE VODAFONE JAZZTEL YOIGO PEPEPHONE | MASMOVIL MEDIA
Global 7,46 6,83 6,65 6,65 6,37 6,36 6,30 6,16 6,13 5,69 6,46
Grupos 6,34 5,99

Movistar

Lidera todos los capitulos del estudio que conforman la puntuacién global: Atenciéon Comercial, Asistencia
Técnica y Trato y Cooperacion.

En la Atencién Comercial consigue 7,13 puntos, pero donde mas destaca es en la Asistencia Técnica, en Ia
gue con 9,41 alcanza diferencias de hasta 4,20 puntos.

Como resultado de esas valoraciones logra los 7,46 puntos en la Valoracién Global, a 1 punto de la mediay a
1,77 del peor clasificado.

Euskaltel
En la Atencidon Comercial, se queda en la mitad de la tabla con 6,36 puntos en linea con la media.

En la Asistencia Técnica tiene un buen desempefio como pone de relieve su puntuacion (8,40), ocupando el
segundo lugar en la clasificacion.

Finalmente, en el Trato y Cooperacion ofrece una nota en linea con los demas operadores (5,74puntos)

Con todo, la Valoracién Global situa al operador en segunda posicién con un 6,83.

R

La Atencidon Comercial se sitla en 6,16 puntos, quedandose por debajo de la media.

Su Asistencia Técnica se sitla en los 8,18, colocandose en el tercer puesto.

Finalmente, en el Trato y Cooperacion alcanza los 5,60. El mismo registro que la media.

Su Valoracion Global alcanza el 6,65.
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Telecable

En Atencion Comercial ocupa el tercer lugar con 6,64 puntos.

Su Asistencia Técnica, con 7,63 puntos se coloca en el sexto lugar.
Finalmente, en el Trato y Cooperacidn ofrece una nota discreta, 5,69.

La Valoracion Global coloca al operador en tercer lugar con 6,65 puntos.

Orange / Jazztel

La Valoraciéon Global de ambos operadores apenas dista siete centésimas (6,37 y 6,30), aunque sus
debilidades se localizan en capitulos diferentes. Como Grupo logran 6,34 puntos.

La Atencidon Comercial marca las primeras diferencias entre estos operadores (5,78 y 6,19 respectivamente).
En la Asistencia Técnica, cambian las tornas, registrando Orange la mayor puntuacién 7,80 frente a 6,93.

En Trato y Cooperacion las puntuaciones no presentan diferencias tan acusadas (5,54 y 5,80).

Vodafone

Obtiene una Valoracién Global de 6,36 que tiene su origen en la penalizacion del Trato y Cooperacion.
En Atencion Comercial su nota se aproxima al 6,6, colocandose en cuarta posicion.

La Asistencia Técnica (7,65) supera la nota media en un cuarto de punto.

Con todo, es el Trato y Cooperacion lo que mas lastra al operador (4,84 puntos).

MasMovil / Pepephone / Yoigo

La Valoracion Global presenta a un MasMovil rezagado (5,69) de los otros dos operadores del Grupo que
superan los 6,10 puntos. Como Grupo se quedan a las puertas de los 6 puntos.

La Atencion Comercial y el Trato y la Cooperacidén son los capitulos en los que hay menor dispersién de
puntacion. En la primera, los tres operadores estan por encima de los 6 puntos, oscilando entre el 6,07 de
MasMovil y los 6,67 de Pepephone. En relacién con el Trato y la Cooperacion las puntuaciones van desde los
5,46 de Pepephone a los 5,80 de MasMovil.

En la Asistencia Técnica se descuelga MasMovil (5,21) en tanto que Pepephone y Yoigo superan los seis
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Conclusiones

Asistencia Técnica

a

La Asistencia Técnica es el principal elemento diferencial entre operadores. Este ranking lo encabeza
Movistar (9,41). También superan los 8 puntos Euskaltel y R. Por encima del 7,5 Orange, Telecable y
Vodafone. Entre los 6 y 7 puntos, el resto de operadores, salvo MasMovil que se queda con 5,21
puntos a 4,2 puntos del lider. (Grafico 1).

La resolucion de incidencias a través de asistencia telefonica oscila entre el 33% de MasMovil y el
78% de Movistar. Por encima del 66% Orange, Vodafone, Euskaltel y R. El resto supera el 55%. (Grafico
2).

Es preciso superar los inconvenientes que presenta la asistencia remota que obliga al usuario a
reiterar rutinas probadas (apague, espere...); dificultades de acceso a los técnicos, superar las
locuciones automadticas de voz y dificultades para elegir correctamente las opciones
predeterminadas.

El tiempo empleado en la resolucion de incidencias con Movistar es de poco mas de 43 horas.
Masmovil alcanza 215 horas; mientras que Pepephone, Jazztel y Yoigo superan las 130. Orange, por
su parte se aproxima a las 100 horas. Por encima de las 70 horas Vodafone y Telecable. Cerca de esa
marca, R. Euskaltel presenta el segundo mejor registro, superando ligeramente las 56 horas. (Grafico
3).

La reiteracion de llamadas por la misma incidencia penaliza sobre todo a MasMavil (6 reiteraciones),
Vodafone y Jazztel, ambos con 5 llamadas de reiteracién. (Grafico 4).

El maximo tiempo de espera para acceder a la Asistencia Técnica lo registra MasMoévil con 21
minutos; por encima de los 18 minutos, Pepephone. Mds de 16 Yoigo. Vodafone supera los 14
minutos. Orange, con 12 minutos, ha conseguido el mejor registro. (Grafico 5).

Persiste el cierre en falso de averias para no alterar las estadisticas de tiempo objetivo de resolucién
de incidencias, incluso a pesar de la insatisfaccidon del cliente.
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Grafico 3
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Atencion Comercial

a

En Atencion Comercial la mayor puntuacién corresponde a Movistar con 7,13 puntos. Orange, en el
extremo opuesto no alcanzan los 6 puntos. El resto de operadores se mueve en una horquilla que va
desde los 6,07 puntos de MasMovil a los 6,67 de Pepephone.

Aunque no forma parte de los pardmetros para puntuar, desde ADECES volvemos a denunciar la
solicitud de DNI para facilitar informacion al usuario no cliente. Segun el Reglamento UE 2016/679
sobre tratamiento de datos personales, éstos tienen que ser adecuados, pertinentes y limitados a lo
necesario en relacion con los fines para los que son tratados (principio de minimizacion de datos). A
juicio de la asociacion el DNI es un dato no adecuado, no pertinente y no limitado. En esta practica
incurren todos los operadores de Orange y Jazztel y, de forma esporddica algun teleoperador de
Vodafone y Yoigo.

Del mismo modo, ADECES tampoco comparte la solicitud de la fecha de nacimiento como requisito
para la contratacion, ya que en esa fase del procedimiento el operador dispone del DNI y de la
posibilidad de verificar su solvencia financiera. En esta practica incurren mas del 80% de los
teleoperadores de Orange y mas del 50% de los de Jazztel. Aisladamente también recurren a esta
peticién Vodafone, MasMovil, Yoigo y Telecable.

Igualmente resulta una préctica cuestionable, por lo que representa de invasién de la “intimidad” del
usuario, el nimero de llamadas operador-usuario. Esta reiteracidon se disfraza de multiples
argumentos para el contacto: “deseo trasladarle la ultima oferta” “le llamo del departamento de
calidad” “le ofrezco en promocién...”. El mayor nivel de retorno de llamadas por usuario lo tienen
Jazztel (12) y Orange (10). Les sigue Yoigo (6). De esta practica se libra Pepephone. (Grafico 7).

El tiempo de espera medio® de acceso a la Atencién Comercial oscila entre los 29 segundos de Yoigo
ylos 116 de Telecable, operador que también registra un tiempo maximo de espera de 545 segundos,
es decir, 9 minutos. (Grafico 8).

La informacion sobre el plazo de instalacion muestra divergencias notables entre los plazos maximos
informados en el estudio y los registrados en la SEAD?. Asi, por ejemplo, Movistar instala en plazos
mas breves del plazo maximo que informa al usuario, pero Orange, Jazztel y Vodafone instalan hasta
17 dias mads tarde de lo que indican a los usuarios. (Grafico 14).

La informacidn sobre los métodos de pago se reduce a la domiciliacién bancaria.
La identificacion completa de los teleoperadores (nombre y apellido) ronda el 89% en el caso de

Telecable. El resto de operadores presentan indices entre el 11% y el 38%. Un lastre que, con
voluntad, es facilmente remediable. (Grafico 9).

! Tiempo de espera medio es el que transcurre hasta que se atiende de forma efectiva la peticién del usuario.
2 SEAD: Secretaria de Estado para el Avance Digital
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En cuanto a los requisitos de contratacion, el porcentaje de teleoperadores de cada compaiiia que
informa sobre todos los requisitos oscila entre el 54% de Telecable y el 87% de Pepephone. (Gréfico
10).

La informacién sobre el compromiso de permanencia va del 100% en el caso de Pepephone (no
permanencia). El resto de operadores se mueve alrededor del 90%. (Grafico 11).

El tiempo de permanencia mas comun es de 12 meses, aunque hay plazos informados de 3 meses
(Movistar) y 24 meses (Vodafone y Telecable). La informacidn sobre plazos va desde el 37% de Yoigo
al 94% de Orange, Jazztel y Telecable. (Gréafico 12).

La informacién sobre penalizaciones oscila entre el 76% de Movistar y mas del 95% de R y MasMJavil.
(Grafico 12).

Los operadores usan en las penalizaciones férmulas diferentes. La informacién y el modo de
presentarlas por los teleoperadores de la misma entidad genera confusion.

Por ejemplo, Movistar habla de 100 € o de un maximo de 130 decreciente segun los meses. Orange
refiere 80 € de penalizacion, pero también 10 € mes hasta fin del contrato. Jazztel emplea la férmula
de una cantidad decreciente que va desde un maximo de 150 € hasta los 260 €, pasando por los 200
€, esto combinado con informaciones de penalizacién de 20 euros mes (240 afio) y con otros
teleoperadores que indican que no saben. Vodafone habla de maximos que van desde 99 € hasta 150
€ y 189. En MasMovil las penalizaciones maximas informadas oscilan entre los 100 y los 150 €.
Euskaltel recurre al precio por mes, 7,5 o 15 € para fijo o Internet respectivamente, o indicando las
cantidades maximas (90 y 180 €). Lo mismo ocurre en R, que informa de una penalizacién de 15
€/mes, sin embargo, cuando se trata de dar penalizaciones maximas facilitan tres precios 120, 150 y
180 euros. Finalmente Telecable penaliza con 10 euros o 7,5 euros por servicio seglin las
informaciones que trasladan al usuario.

Se registraron 1526 ofertas de velocidad, de ellas casi el 61% es de velocidades de 100 o mas Mbps.
También se registraron 1166 ofertas de servicios, de los cuales el 54% fueron ofertas convergentes
de 4y 5 servicios. El 87% de las ofertas de servicio de Movistar son de 4 6 5 servicios. (Grafico 13).

La informacion sobre el plazo de las promociones va desde el 90% de Orange al 100% de Vodafone
y Telecable, aunque contintan flexibilizdndose a criterio del teleoperador para presionar la
contratacidén: insistencia en la finalizacion del plazo, cambios en el primer plazo sugerido, nuevas
condiciones, etc. Los plazos de promocién informados mas comunes son 3, 6, 12 y, excepcionalmente,
24 meses. También las hay con caracter indefinido.
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Grafico 8
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Grafico 10
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Grafico 12
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Trato y Cooperacidn de los teleoperadores

a

El Trato Correcto va desde el 60% al 100%, aunque la mayoria de operadores se aproximan al 75%.
Sin embargo, la cooperacion en ningun caso alcanza el 20%. (Gréfico 15).

Grafico 15
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Canales de atencion al Cliente

0 Los Canales de Atencion al Cliente. No hay grandes cambios. Los canales de los operadores oscilan
entre 4 (MasMovil, Pepephone y Yoigo) y los mas de 10 de (Movistar, R, Orange y Vodafone). Todos
los operadores disponen de un area personal, aplicacién propia y redes sociales. Sélo 4 emplean el
correo electrénico (Movistar, Vodafone, MasMavil y R). El asistente virtual esta disponible en
Movistar y Orange. El niUmero corto en 9 operadores, el 900 lo emplean 8 y los moviles estan
presentes en 7 operadores.

Ademas, estdn disponibles, en distintos grados de intensidad, la direccion postal, formularios, tienda
y videollamada. (Gréfico 16).

0 Presencia en RRSS: Facebook y Twitter son comunes a todos los operadores. Instagram, que en el afio pasado
estaba en todos los operadores, ahora soélo esta en 9. Movistar, Orange, Euskaltel y Telecable ofrecen seis
RRSS. Ry Vodafone (5) pierden uno respecto al ejercicio pasado, quedandose con los mismos que Jazztel. Los
operadores del Grupo MasMdévil (MasMovil, Pepephone y Yoigo) tienen 4. Las redes menos empleadas son
LinkedIn (6 operadores) y Google+ (4).

0 Los operadores del Grupo MasMovil no tienen foro o comunidad ni chat, del que también carecen
Telecable y Jazztel.

0 Para ADECES, el modelo de atencién al cliente basado en una estructura colaborativa que permite
resolver asuntos con el conocimiento y la experiencia de otros usuarios, no debe evitar respuestas
precisas del operador, bajo su responsabilidad y en un tiempo prudencial.
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Gréfico 16
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Recomendaciones

Asistencia Técnica: siendo un elemento relevante del servicio se deberia facilitar informacién sobre el
tiempo empleado en la resolucién de averias. Es una informacién necesaria para no defraudar las
expectativas del cliente, sobre todo, en el caso de operadores cuyo tiempo de reparacién se sitla por
encima de las 48 horas, plazo objetivo de reparacion definido por la mayoria. Esta informacion es sobre
todo relevante en el caso de Orange, Jazztel, MasMovil, Pepehone, Yoigo que multiplican ese periodo
entre 2y 4 veces.

Es preciso eliminar rutinas de la Asistencia Técnica y reducir el tiempo de espera, dimensionando
convenientemente el servicio, especialmente en aquellos casos que superan la media (mds de 14 minutos)
como Vodafone (cerca de 15 minutos), Yoigo (mds de 16 minutos), Pepephone (mds de 18) y MasMovil
(21 minutos).

La atencion en la red, bajo férmulas en las que los propios usuarios participan, no debe sustituir las
respuestas precisas del operador bajo su responsabilidad y en un tiempo prudencial y debe equipararse
a las condiciones de prestacidn de otro canal de atencion.

Atencion Comercial: Es necesario mejorar los sistemas de las opciones predeterminadas y facilitar el
acceso a canales humanos complementariamente, para adecuarse a las necesidades de los usuarios. En
cualquier caso es preciso reducir los tiempos maximos de espera que en el caso de Telecable supera los
500 segundos.

La informacidn sobre la permanencia debe ser precisa respecto al tiempo y la penalizacién. Todos los
operadores deben mejorar, pero especialmente Vodafone, Pephone y Euskaltel. Esta informacidon es mas
necesaria a tenor de la disparidad de productos y servicios y ofertas empaquetadas con permanencias y
penalizaciones diferentes.

Debe reducirse la presién comercial, omitiendo, a peticion del usuario, la reiteracidon de llamadas desde
el operador. Esta recomendacidn es aplicable, sobre todo, a Orange y Jazztel.

Respecto a las formas de acceso al contrato debe facilitarse una informacién homogénea, igual que en los
plazos de instalacién, en los que la diferencia entre el plazo facilitado al usuario y el comunicado por el
operador a la administracién debe ser razonable. No lo es en el caso de Orange, Jazztel y, en menor
medida, Vodafone.

Cooperacion: hay que mejorar la Cooperacidén para que los teleoperadores puedan entender las
necesidades del usuario y mejorar su experiencia en asuntos diversos: reclamaciones, asistencia técnica
y comercial.
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Ficha del XIl estudio

Se han realizado un total de 1000 llamadas dirigidas a 10 operadores. Resultaron fallidas 3, incluyendo
aquellas que no fueron completadas o se vieron interrumpidas por causa del operador, por ejemplo al
transferir la comunicaciéon. La media de llamadas por operador se aproxima a las 100.

Del total de llamadas practicadas, el 91% tienen como destino el Servicio de Atencién Comercial (SAC)
para solicitar informacion. 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, Vodafone, MasMoavil,
Pepephone, Yoigo, Euskaltel, Ry Telecable.

El Xl estudio de Atencién al Cliente de los operadores de telecomunicaciones se ha realizado entre
octubre de 2019 y febrero de 2020.
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Metodologia

Las 1000 llamadas se distribuyen del siguiente modo:

LLAMADAS COMPLETADAS FALLIDAS
Movistar 100 100 0
Orange 100 100 0
Jazztel 100 100 0
Vodafone 100 99 1
MasMovil 100 100 0
Pepephone 100 100 0
Yoigo 100 99 1
Euskaltel 103 100 0
R 102 100 0
Telecable 100 99 1
Total 1000 997 3

Se han analizado 92 pardmetros que por razones sistematicas se agrupan en 30 epigrafes.

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

Cada medida se ha puntuado con un maximo de 10 puntos.

En el estudio aparecen los aspectos con cierto grado de relevancia, aunque hay otros que también se
tienen en cuenta, como por ejemplo, la informacién sobre el contrato, formas de pago, etc.
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