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7,3 MILLONES DE CLIENTES DE TELEFONIA MOVIL NO ESTAN
SATISFECHOS CON SU OPERADORA!

Kelisto.es presenta el primer estudio de Satisfaccion de Clientes de Operadoras Moviles que se realiza
en Espaiia, del que se desprende que sélo el 16% de los espaiioles se siente “totalmente satisfecho”
con su compaiiia y 1 de cada 3 no confia en ella

Vodafone, Movistar y Orange, que aglutinan el 81%’ de las lineas de telefonia mévil en Espafia, son las
compaiiias peor valoradas por sus clientes, con un 26%, 22% y 21% de usuarios insatisfechos
respectivamente

Vodafone es la compaiiia peor considerada, con 1 de cada 4 clientes insatisfechos, y se situa en ultima
posicién en 7 de las 8 categorias analizadas

Simyo es la empresa mejor valorada con un 97% de clientes satisfechos, seguida por Pepephone (96%)

Movistar y Vodafone han perdido en el ultimo afo 1.132.806 y 823.612 usuarios respectivamente,
mientras que las Operadoras Méviles Virtuales han ganado 1.738.791 clientes en 2013

Madrid, 7 de abril de 2014. Segun el mayor estudio de satisfaccion de operadoras mdviles en
Espaiia, realizado por la web independiente del ahorro Kelisto.es, uno de cada cinco espaiioles no
esta contento con el servicio que le proporciona su compaiiia de telefonia mévil y solo un 16% de
clientes se declara “totalmente satisfecho”. Los usuarios mas satisfechos son los de Simyo y
Pepephone, mientras que los clientes de Vodafone, Movistar y Orange, por este orden, son los mas
insatisfechos con su compafiia. El 35% de los consumidores espafioles también afirma que no
confia en su operadora, pero sin embargo, sélo uno de cada cuatro usuarios ha cambiado de
proveedor durante el Ultimo afio.

Segun los ultimos datos publicados por la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones (CMT),
Espafia es uno de los paises europeos en los que mas se usa la telefonia mévil, con 51,8 millones de
lineas. Ademas, el 66% de los espafioles tiene un smartphone4 y el 84% se conecta a Internet a
través de su teléfono. Pese a ello, Espafia es el cuarto pais europeo con las tarifas de telefonia
mévil mas caras®, con un gasto medio por usuario de 354 euros al afo. De hecho, el 81% del
mercado sigue estando dominado por tres compaiias (Movistar, Vodafone y Orange), cuyos
clientes pagan 34 euros al mes de media, un 15,6% por encima del gasto medio mensual en Espafia
(29,4 euros).

Mavyor estudio de satisfaccion de clientes de operadoras que se realiza en Espaina (*)

Todos estos datos se desprenden del | Estudio de Satisfaccion de Clientes de Operadoras Moviles
realizado por Kelisto.es, que refleja que mas de 7,3 millones de clientes espafioles de telefonia
movil (19%) no estan contentos con el servicio que le proporciona su compaﬁl'al. De hecho, sélo el
16% de los espafioles que posee al menos una linea de teléfono mévil se siente “totalmente
satisfecho” con el servicio y las tarifas que se le ofrecen, mientras que el 64% se declara
Unicamente “bastante satisfecho”.

Para elaborar este informe, Kelisto.es ha realizado una investigacién junto con el centro de
estudios YouGov, que ha entrevistado a 5.327 poseedores de lineas de telefonia mévil en Espaiia
y ha obtenido resultados representativos para ocho de las principales operadoras maviles
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presentes en el pais: Movistar, Vodafone, Orange, Yoigo, Simyo, Pepephone, Jazztel y ONO(*).
Estos han sido clasificados en 8 categorias (satisfaccién general, relacién calidad-precio, valoraciéon
del cliente, cobertura, confianza, atencién al cliente, facturacidn y servicio técnico), que serviran
para entregar los | Premios Kelisto a las Mejores Operadoras Méviles 2014.

Ganadores y perdedores 2014

Analizando los resultados por proveedor, vemos que las empresas que monopolizan el mercado,
Vodafone, Movistar y Orange, que aglutinan el 81% de las lineas contratadas en Espafia, se situan
a la cola del ranking general de satisfaccion, ya que cuentan con un 26%, un 22% y un 21% de
clientes descontentos, respectivamente.

Vodafone es la compaiia peor valorada por sus clientes, ya que sélo el 71% de ellos se encuentra
satisfecho con ella. Ademas, la operadora aparece como Ultima clasificada en siete de las ocho
categorias analizadas. Movistar es penultima en cuatro categorias, mientras que Orange no pasa de
la sexta posicién en ninguna de las dreas analizadas. Movistar y Vodafone son las unicas
compaiiias que han perdido clientes en el tltimo aio (1.132.806 y 823.612 respectivamente),
mientras que las OMV ganaron 1,7 millones de usuarios, segun los Ultimos datos publicados por la
cMmT .

Simyo es la operadora con mayor satisfaccion por parte de sus usuarios, ya que lidera 3 de las 8
categorias: satisfaccion general (con un 97% de clientes contentos), relacion calidad-precio (97%) y
servicio técnico (67%). En segundo lugar se encuentra Pepephone, con un 96% de clientes
satisfechos. Ademads, Pepephone se sitla en primera posicién en otras tres areas: cobertura (94%),
valoracion del cliente (91%) y atencidn al cliente (90%). Simyo y Pepephone empatan en las dos
areas restantes, con un 93% de clientes satisfechos en la categoria de confianza y un 97% en
facturacioén.

ONO es la tercera compaiiia con los usuarios mas satisfechos a nivel general (un 92%), seguida de
Yoigo (89%), Jazztel (86%), Orange (77%), Movistar (75%) y Vodafone (71%). La diferencia entre la
primera clasificada (Simyo) y la ultima (Vodafone) es de 26 puntos porcentuales.

Resultados por categorias y operadora Por operadora
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En la actualidad, el numero de Operadores Moviles Virtuales (OMV) casi alcanza el medio centenar
y entre todos poseen el 12,67% del mercado de la telefonia mdvil En Espafia. Segin Manuel
Moreno, Redactor Jefe de Kelisto.es: “Las operadoras de siempre ya no son la tinica opcion en el
mercado de las telecomunicaciones, aunque su cuota de mercado siga siendo la mds alta. Las
operadoras virtuales comienzan a dejar de ser vistas como meros proveedores ‘low cost’, lo que,
unido a sus tarifas mds reducidas, ha provocado una auténtica sangria de clientes entre las
grandes operadoras. De hecho, el afio pasado entre Movistar y Vodafone perdieron casi 2
millones usuarios, mientras que las OMV ganaron mds de 1,7 millones.

“Las OMV han hecho de sus precios su principal carta de presentacion. Sus gastos son mds bajos,
no hacen grandes campaias de marketing, ni tampoco tienen que asumir el coste de
mantenimiento de red. Cada vez mds consumidores confian en estas pequeias operadoras y
segun la ultima nota mensual de la Comision Nacional de Mercados y Competencia, ya tienen
mds de 6,5 millones de clientes.”
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Andlisis por categorias de satisfaccion

De todas las categorias que se han tenido en cuenta en el estudio, las areas peor calificadas por los
usuarios son “valoracion del cliente”, “confianza” y “atencién al cliente”. Por el contrario, las
categorias mejor valoradas por los usuarios son “cobertura”, “facturacion” y “relacién calidad-
precio”.

Segun el estudio de Kelisto.es, el 42% de los usuarios de telefonia movil en Espafia considera que
su operadora no valora lo suficiente a sus clientes y lleva a cabo mejores politicas de captacion
de nuevos usuarios que de fidelizacidn de los que ya tiene. En esta area, el 91% de los usuarios de
Pepephone (vencedora) se siente satisfecho, mientras que sélo el 44% de los de Vodafone (ultima)
se considera “bien cuidado” por su compafiia. La diferencia entre la primera clasificada en el
ranking y la ultima es de 47 puntos porcentuales.

El 35% de los usuarios espaioles de telefonia mavil no confia en su operadora. El 93% de los
clientes de Pepephone y Simyo si lo hace, frente al 52% de los de Vodafone. La diferencia es de 41
puntos porcentuales entre los dos ganadores y el perdedor.

En cuanto a atencion al cliente, el 30% de los usuarios de telefonia movil no esta contento con el
servicio que le proporciona su operadora. El 90% de los usuarios de Pepephone esta conforme,
dato que contrasta con el registrado por Vodafone (sélo un 58% de clientes satisfechos). La
diferencia entre ambas es de 32 puntos porcentuales.
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Simyo tiene la mejor relacién calidad/precio del mercado

El 57% de los usuarios considera que la calidad-precio es el aspecto mas importante a la hora de
valorar a su compaiiia, pero uno de cada cuatro (27%) usuarios no estd contento con el precio que
paga actualmente por su servicio de telefonia maévil.

Ademas de ser la operadora con los clientes mas satisfechos a nivel global, Simyo también es la
compaiiia vencedora en cuanto a relacién calidad-precio. El 97% de sus clientes esta contento con
la calidad-precio que se les ofrece. Por el contrario, 4 de cada 10 usuarios de Vodafone no estan
satisfechos. La compaiiia sélo convence al 60% de sus clientes, y cierra la tabla justo detras de
Movistar (64%). La diferencia entre Simyo y Vodafone (primer y Ultimo clasificado) es de 37 puntos
porcentuales.

Se da la circunstancia de que las empresas cuyos clientes pagan importes medios mensuales mas
elevados (Vodafone, con 37,87 euros; Movistar, con 32,56 euros y Orange, con 30,67 euros al mes),
son también las que peor valoracion reciben. Por el contrario, los usuarios de las operadoras mejor
valoradas (Simyo y Pepephone) pagan menos del triple al mes (8,28 euros y 11,09 euros de media,
respectivamente)®.

Pepephone ofrece la mejor cobertura y empata en facturacién

El 16% de los usuarios considera que la cobertura es el aspecto mas importante a la hora de valorar
a su compaiiia y el 82% de los consumidores espafioles esta contento con la cobertura que recibe.
Segun los datos publicados por la CMT, el 97,9% de la poblacién espafiola estaba ya cubierta por al
menos una red 3G en 2012. En esta area, la ganadora es Pepephone (94%), mientras que Orange
cuenta con la peor satisfaccion por cobertura del mercado (73%). Curiosamente, Simyo utiliza la
red de Orange, sin embargo, el porcentaje de clientes satisfechos con la cobertura sube, en su caso,
hasta el 86%, a pesar de que la red es la misma.

Por otra parte, el 75% de los usuarios esta satisfecho con el sistema de facturacion de su
compaiiia. Que la operadora presente periddicamente un recibo detallado, con claridad en la
informacién, sin errores y de manera gratuita es considerado como prioritario por un 7% de los
usuarios. En este campo, se produce un empate entre dos companiias en la primera posicién. Tanto
el 97% de los clientes de Simyo como el 97% de los de Pepephone reconocen estar contentos con
el sistema de facturacidn de su compaiiia.

“En resumen, 7,3 millones de espaioles no estdn contentos con el servicio que le proporciona su
compaiia de telefonia movil, pero solo 1 de cada 4 ha cambiado de operadora en el ultimo aio.
Es decir, aunque las cifras demuestran que los consumidores no estdn del todo satisfechos, no se
van a la competencia.

“¢Cudles pueden ser las razones de esta falta de cambio? Posiblemente la comodidad y la apatia.
No nos gusta empezar cualquier proceso que requiera papeleo. Pero hoy dia las empresas estdn
obligadas a gestionar la portabilidad en un unico dia habil. EI cambio no es por tanto tan
complicado ni tan lento. Nuestro consejo es sencillo: ‘si no estds contento, no dudes en cambiar
de compania’. El usuario puede acabar con el oligopolio que hasta hoy impera en el sector de la
telefonia movil en Espaia y ahorrarse hasta 240 euros al aio si elige la tarifa de telefonia mévil
que mds se ajuste a sus necesidades”, apunta Manuel Moreno, Redactor Jefe de Kelisto.es.
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Preguntale a los expertos de Kelisto.es cualquier duda que tengas sobre telefonia mévil del 7
de abril hasta el proximo 14 de abril en nuestro foro

Kelisto.es es una compafiia independiente de cualquier tipo de grupo asegurador o entidad financiera y, por este
motivo, todas las informaciones emitidas desde Kelisto.es son completamente imparciales y objetivas. Esto nos
permite ser libres a la hora de informar al consumidor para que ahorre en sus facturas del hogar.

Kelisto.es no promueve ninguna marca ni oferta por motivos comerciales; la informacion (ya sea del comparador o
de los contenidos propios) se basa en hechos y datos, de manera que la plataforma es 100% objetiva.

Visitanos en Kelisto.es

Para mas Informacion:

Kelisto.es \ Cohn & Wolfe

91446 79 67 / 661 870 126 915314267
rrpp@kelisto.es

Marta Velasco — Ignacio Casas

Cristina Rebollo, Directora de Comunicaciones kelisto@cohnwolfe.com
Manuel Moreno, Redactor Jefe

Sobre | Premios Kelisto a las Mejores Operadoras Moviles 2014:

Kelisto.es otorgard a las operadoras ganadoras en cada categoria los Premios a las Mejores Operadoras Moviles
2014, unos galardones que se celebraran cada afio. Son los primeros premios en Espafia que entregan directamente
a las compaiiias sus propios clientes, que son los que han manifestado el nivel de satisfaccién que tienen con su
operadora a través de la encuesta realizada por YouGov para Kelisto.es.

En esta primera edicion, Simyo y Pepephone son los vencedores absolutos, al ganar cada una en tres categorias y
empatar en el primer puesto en las otras dos. Por este motivo, recibirdn 5 trofeos cada una.

* Metodologia del estudio:

Para la realizacion de este estudio, YouGov ha entrevistado a 5.327 usuarios de telefonia mévil en Espafia, de los
cuales 5.018 eran los responsables de pagar su factura. De esta cifra, se han descartado aquellos de cuya operadora
de telefonia mévil no se ha obtenido una cantidad de usuarios representativa y los que han cambiado de operadora
en el ultimo mes, lo que deja una muestra total de 4.626 personas entrevistadas.

El nUmero de usuarios entrevistados por compaiiia, una vez filtrada la base, es el siguiente: Movistar (1.383),
Vodafone (980), Orange (986), Yoigo (409), Jazztel (245), ONO (214), Simyo (198) y Pepephone (189). Se han
descartado para el analisis los usuarios cuya base de respuestas no era representativa: MasMovil (19), Lebara Movil
(2) y Lycamobile (1), ya que la muestra minima absoluta de respuestas para poder ofrecer resultados estadisticos
validos es de 50, idealmente de 100, ya que conforme mas pequefia es la base, mayor es el margen de error. La
base de respuestas mas pequefia que utiliza este estudio es de 189, en el caso de Pepephone.

Esta tabla muestra el margen de error que puede existir en una muestra de 3.000 usuarios y otra de 200 usuarios.
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Por ejemplo, si una muestra de 3.000 personas da una respuesta del 30%, se puede estar seguro al 95% de que el
margen de error es del 2% (y que los resultados oscilan entre 28 y 32%). Si una muestra de 200 personas da una
respuesta del 30%, el margen de error seria del 6% (el resultado oscilaria entre un 24 y un 36%). Esto quiere decir
que el margen de error maximo de las respuestas contempladas en este estudio es del 7%.

FUENTES:

1. Lacifra se ha obtenido sabiendo que el 19% de los usuarios encuestados por Kelisto.es estd insatisfecho con su
operadora. A partir del nimero de personas mayores de 18 afios censadas en Espafia segun los ultimos datos
publicados por el Instituto Nacional de Estadistica (38.467.478), y sabiendo que la penetracién movil en el pais es del
111,1%, se puede afirmar que al menos 7.308.820 personas estan insatisfechas con el servicio que reciben de su
operadora de telefonia mavil.

2. Datos de cuota de mercado publicados por la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC), en su
ultima nota mensual, con cifras a fecha de Diciembre de 2013, en la que se establece que Movistar posee el 33,22% de
la cuota de mercado, Vodafone el 24,57% y Orange el 22,92%.

3.  Datos obtenidos de la suma de cifras proporcionadas por la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia
(CNMC) en sus notas mensuales de cada uno de los meses de 2013.

4.  Segun el Estudio “2013 Spain Digital Future in Focus”, ComScore
comscore.com/Insights/Presentations_and_Whitepapers/2013/2013_Spain_Digital_Future_in_Focus, el 66% de los
usuarios espafioles utiliza un Smartphone.

5.  Segun el Estudio “Persuadir al cliente. Informe 2013”, realizado por Accenture. Diciembre de 2013.

6.  Estudio realizado por Kelisto.es kelisto.es/telefonia-movil/actualidad/espana-cuarto-pais-de-europa-con-telefonia-
movil-mas-cara-2439 con datos de la Agenda Digital de la Comisidén Europea europa.eu/rapid/press- release_IP-13-
528_en.htm

7. Datos obtenidos de la suma de cifras proporcionadas por la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia
(CNMC) en sus notas mensuales de cada uno de los meses de 2013.

8.  Datos obtenidos al preguntar a los 5.327 participantes en el estudio su gasto medio mensual y hallar la media
agrupando sus respuestas por operadora.

Sobre Kelisto.es

Kelisto.es es un servicio online gratuito e independiente para ayudar a los consumidores a ahorrar en sus facturas
del hogar y defender sus derechos mediante investigaciones periodisticas, herramientas de comparacién de precios
y una gran comunidad activa de personas que buscan un consumo inteligente en dmbitos como seguros,
comunicaciones y finanzas personales.

Kelisto.es se lanza en Espafa para revolucionar el espacio de los comparadores de precios con un concepto Unico en
el mercado que, ante todo, quiere combatir la apatia del consumidor y estimular el ahorro con el fin de fomentar la
competitividad de los proveedores. Apostamos por un servicio imparcial, transparente y sencillo. Con este fin
facilitamos:

» Herramientas de comparacion de precios objetivas y faciles de usar que permiten comparar un gran nimero de
productos en un unico lugar.

> Articulos independientes de calidad basados en la investigacion mas detallada y elaborados por profesionales y
expertos.

» Una comunidad activa de personas donde se puede compartir informacion, denunciar problemas y ayudar a otros
consumidores a ahorrar dinero.

Kelisto.es cuenta con un equipo de mas de 20 personas y esta respaldada por un grupo de inversién britdnico con
una amplia experiencia previa en Internet.
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