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Tres de cada diez usuarios pensé en cambiar de operador de telefonia movil
en 2017

e El ahorro, principal motivo para realizar una portabilidad.

¢ Uno de cada cinco usuarios cambi6 por estar insatisfecho con la calidad del
servicio.

Madrid, 18 de mayo de 2018. —Casi un 13% de usuarios cambiaron de operador
movil en el 2017, mientras que un 11,8% consideraron también el cambio aunque
no iniciaron ningan tramite. Por dltimo, un 5,6% iniciaron el proceso de
portabilidad pero acabaron quedandose con su operador. Son los datos que
refleja una nueva oleada del Panel de Hogares CNMC que corresponden al
cuarto trimestre de 2017.

Individuos que han cambiado de proveedor de telefonia moévil en los Gltimos
doce meses (porcentaje de individuos, IV-2017)
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Universo: Individuos con telefonia moévil. Fuente: Estadisticas CNMC.
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Entre las razones para cambiar de operador en el sector de la telefonia movil
destaca el ahorro: mas de la mitad de los usuarios lo hicieron motivados por la
posibilidad de ahorrar en sus facturas. También se apuntan como motivos la
posibilidad de contratar una oferta empaquetada con servicios fijos (24,4%) o la
insatisfaccion con la calidad del servicio (21,7%).

Principales razones para cambiar de proveedor de servicios de
telecomunicaciones moviles (porcentaje de individuos, IV-2017). Posible
respuesta maltiple.
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Universo: Individuos con servicio que cambiaron de proveedor en los (ltimos doce meses. Fuente:
Estadisticas CNMC.

Un 95% de los ciudadanos que cambiaron de operador conservaron su numero
de teléfono movil, es decir, se fueron con su nimero movil a otro operador.

Entre los usuarios que realizaron una portabilidad, un 90% no tuvieron que
realizar ningln pago asociado a este tramite. Entre los que tuvieron que realizar
un desembolso de dinero, la principal razén fue liquidar la clausula de
permanencia que existia en su contrato (en un 5% de los casos).

Es significativo que un 16,7% de los ciudadanos que iniciaron la gestién de
portabilidad pero que finalmente se echaron atras declara que tuvo problemas

para cancelar el tramite.
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La clausula de permanencia aun est4d presente en los servicios moviles,
principalmente en los contratos de pospago. Un 25% de los usuarios afirman
tener un contrato sujeto a una clausula de permanencia.

Segun los usuarios, conseguir mejores condiciones o tarifas mas ventajosas es la
razon mas comun que causo la permanencia, cuando anteriormente la mayoria de
las permanencias se ocasionaban al comprar un movil con descuento.

Razones para la clausula de permanencia en el servicio movil (porcentaje de

individuos, IV-2017). Posible respuesta multiple
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Universo: Individuos con una clausula de permanencia vigente en su servicio movil. Fuente: Estadisticas
CNMC.

Metodologia
Estos resultados forman parte del Panel de Hogares CNMC, una encuesta a

hogares e individuos de periodicidad semestral. La CNMC pretende 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 telecomunicaciones, audiovisuales, energia,
postal y transporte, entre otros. La encuesta de esta oleada se llevo a cabo en el
cuarto trimestre de 2017 e incluyé a 4.811 hogares y 8.974 individuos. Esta
herramienta aporta una informacién amplia y diversa, y permite a la CNMC
conocer mejor el punto de vista de los consumidores.

Mas datos en CNMCData
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