’ GNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

La mitad de los hogares espanoles cambiaron alguna vez de
compaiia de teléfono o Internet

e En el caso del sector energético solo uno de cada tres opt6 por una
nueva compaiiia.

e Reducir la factura mensual fue el principal motivo para cambiarse de
companiia en 2016: para un 70% clientes de energia y un 60% en los de
telecomunicaciones.

e Casi uno de cada cuatro hogares que cambiaron de proveedor de
telecomunicaciones fijas manifiesta que el cambio fue dificil o muy dificil.

e Cae el numero de hogares con clausulas de permanencia en sus
contratos de telecos, luz y gas

Madrid, 15 de mayo de 2017.- Tal y como sucedié en 2015, los clientes que
mas cambiaron de compafila en 2016 fueron los del sector de las
telecomunicaciones, concretamente los de la telefonia movil, con un 11%,
frente a un 8% de los clientes de electricidad y un 9% de los de gas natural
segun se refleja en el dltimo Panel de Hogares de la CNMC.
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Hogares que han cambiado de suministrador/proveedor en los altimos
doce meses (porcentaje de hogares/individuos)*
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Universo: Hogares con servicio. *Universo: Individuos con servicio. Fuente: CNMC.

Abaratar la factura fue la razén por la que 3 de cada 4 clientes optaron por un
nuevo suministrador de electricidad, mientras que ese motivo lo sefalaron 2 de
cada 3 clientes de gas natural. Ademas uno de cada tres clientes que se
cambiaron de proveedor de gas lo hicieron para beneficiarse de una oferta
conjunta de gas y electricidad mientras que este motivo solo lo citaron el 17%
de clientes con cambio de compafiia de luz.

' En el sector energético, los cambios de tarifas reguladas a tarifas del mercado libre dentro de un
mismo grupo empresarial (por ejemplo, de Endesa Energia XXI SLU a Endesa Energia SAU),
probablemente no sean considerados como un cambio de operador por parte de los hogares.
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Razones para el cambio de proveedor de electricidad o gas natural

(porcentaje de hogares, IV-2016). Posible respuesta multiple.
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Universo: Hogares con servicio que cambiaron de proveedor en los Gltimos doce meses.
Fuente: CNMC.

En el caso de las telecomunicaciones fijas pagar menos a final de mes por el
servicio también fue la razén principal de cambio: seis de cada diez clientes
gue se cambiaron de compafia citaron este motivo.

Sin embargo, entre los clientes de las telecos, es significativo que a la hora de
llevar a cabo una portabilidad cada vez tiene méas peso la calidad del servicio
gue ofrecen las operadoras frente a promociones temporales o la atencién al
cliente. Asi, el porcentaje de hogares que declararon cambiar de operador de
banda ancha fija por la insatisfaccion con la calidad del servicio paso del 20,4%
en 2015 al 29,4% en 2016. Ademas, uno de cada cuatro cambi6 de operador
para aumentar la velocidad de su conexion.
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Razones para el cambio de proveedor de telecomunicaciones fijas
(porcentaje de hogares, IV-2016). Posible respuesta multiple.
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Universo: Hogares con servicio que cambiaron de proveedor en los ultimos doce meses.
Fuente: CNMC.

El 42% de los clientes de electricidad y gas natural se mantuvieron fieles a sus
compafias en el dltimo afio porgue consideraron que las ofertas de otros
suministradores no les iban a suponer un importante ahorro en la factura. En el
caso de las telecos, 3 de cada 10 clientes estaban contentos con su proveedor
(bien con su tarifa o con la calidad del servicio y la atencién al cliente) por lo
gue optaron por permanecer fieles.
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Razones por las que no cambiaron de proveedor en los altimos 12 meses

(porcentaje de hogares, 1V-2016). Posible respuesta multiple.
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Universo: Hogares con servicio que no cambiaron de proveedor en los Ultimos doce meses.
Fuente: CNMC.

El Panel de Hogares CNMC también refleja como fue el proceso de cambio de
companfia. Asi los usuarios sefialaron que fue mas complicado cambiarse de
compainiia eléctrica o de gas que un afio antes. No obstante, hubo mas clientes
gue encontraron dificil cambiarse de operador de telecomunicaciones que de
servicios energéticos, por ejemplo, aproximadamente un 24% de los que se
cambiaron de compafiia de banda ancha fija y/o de telefonia fija declar6 que el
cambio fue dificil o muy dificil. En el caso de la telefonia mévil lo declaré el
18%.
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Hogares/individuos que encontraron el cambio de operador dificil o muy

dificil (porcentaje de hogares/individuos)
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Universo: Hogares con servicio que cambiaron de proveedor en los Ultimos doce meses.
*Universo: Individuos con servicio que cambiaron de proveedor en los Ultimos doce meses.
Fuente: CNMC.

Las cifras del Panel de Hogares de la CNMC muestran que cada vez son mas
los hogares que han cambiado alguna vez de suministrador. Asi a finales de
2016, la mitad de los clientes habia cambiado alguna vez de operador de
telefonia fija y/o banda ancha fija, mientras que en electricidad y gas natural
solo lo habian hecho uno de cada tres.
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Hogares que han cambiado alguna vez de suministrador/proveedor

(porcentaje de hogares)
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Universo: Hogares con servicio. Fuente: CNMC.

Finalmente, las clausulas de permanencia en los contratos de luz y gas se
redujeron sustancialmente en 2016. En el caso de la energia el porcentaje de
hogares que declar6é tener clausula de permanencia se redujo a la mitad al
pasar de, aproximadamente, un 16% en 2015 a un 8% en 2016. En el caso de
las telecomunicaciones fijas los porcentajes pasaron del 46% en 2015 al 29%
en 2016, aunque en el mismo periodo también aumentd considerablemente el
porcentaje de hogares que desconocian si tenian clausula de permanencia: del
16% en 2015 al 24% en 2016.

Para las telecomunicaciones, el resultado se explica en parte por las
condiciones impuestas por la CNMC a Telefénica para aprobar la
concentracion con DTS entre las que estaba la prohibicion de mantener
clausulas de permanencia en los contratos con television de pago. En los
sectores de energia, el cambio refleja la aparicion de comercializadoras libres
en el segmento residencial y el desarrollo de la competencia: cada vez son
menos las compafiias que incluyen este tipo de clausulas en los contratos.
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Hogares con clausula de permanencia vigente en sus contratos
(porcentaje de hogares)
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Universo: Hogares con servicio. Fuente: CNMC.

Metodologia.

Estos resultados forman parte del Panel de Hogares CNMC, una encuesta a
hogares e individuos de periodicidad semestral. La CNMC busca recopilar
informacion directamente de los ciudadanos a través de encuestas y analisis de
las facturas de los servicios. El estudio es de naturaleza multisectorial y recoge
datos relativos a los mercados de las telecomunicaciones, audiovisuales,
energia, postal y transporte, entre otros. La encuesta de esta cuarta oleada se
llevé a cabo en el cuarto trimestre de 2016 e incluyé a 4.814 hogares y 9.163
individuos. Esta herramienta aporta una informacion amplia y diversa, y facilita
a la CNMC conocer el punto de vista de los consumidores.

CNMCData
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