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NOTA DE PRENSA

El 97% de los usuarios que cambiaron de operador movil conservaron su
namero

e Reducir la factura del teléfono siguié siendo el principal motivo para
cambiarse de compaifiia.

e Casi dos de cada diez individuos desconocian si habian adquirido un
compromiso de permanencia con su compafia telefonica.

Madrid, 21 de mayo de 2021. — Un 12% de los usuarios de telefonia movil
cambiaron de compaiiia a lo largo de 2020, aproximadamente un punto menos
que en 2019, segun los ultimos datos del Panel de Hogares CNMC del cuarto
trimestre de 2020. Es importante destacar que los datos de esta encuesta reflejan
la situacion del mercado durante el estado de alarma provocado por la pandemia
de COVID-19.

Individuos que han cambiado de proveedor de telefonia movil en 2020
(porcentaje de individuos)
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Universo: Individuos con telefonia mévil. Fuente: CNMCData

Un 10% de los individuos consideré el cambio pero no lo llevo a cabo; y el 6%
inicio los tramites, aunque cambié de opinién en el dltimo momento. Un 69% ni
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siguiera considero pasarse a otro operador de telecomunicaciones.

Casi todos los usuarios que cambiaron de operador movil en 2020 lo hicieron
conservando su namero de teléfono (97%) y no optando por uno nuevo. Durante
2020, s6lo un 2% renunci6 a conservar su humero. Esta cifra explica lo importante
gue es para un usuario conservar su numero de teléfono mévil cuando realiza un
cambio de compaifiia.

Individuos que han mantenido su numero de teléfono al cambiar de
operador movil (porcentaje de individuos)
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Universo: Individuos que cambiaron de operador de telefonia mévil en los Gltimos doce meses. Fuente:
CNMCData

El 24% de los usuarios que iniciaron una portabilidad mévil en el dltimo afio pero
qgue finalmente no cambiaron de proveedor encontraron problemas para llevar a
cabo esa cancelacion.

Sin embargo, la mayoria de los espafoles que cambiaron de operador mévil y
mantuvieron su numero de teléfono no tuvieron que realizar ningln pago motivado
por la gestién o satisfacer el pago de una fianza temporal con su nueva compafiia
(85%). Aunque hay casi un 10% de los que si se cambiaron que pagaron la
penalizacion de permanencia a su antigua compafiia por irse antes de finalizar
SuUsS Compromisos.
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Clausulas de permanencia

Mas de la mitad de los espafioles (58%) aseguraron no tener ninguna clausula de
permanencia en sus contratos de telefonia moévil. En cambio, un 25% si que la
tenia, y casi un 17% desconocia si habia adquirido un compromiso de
permanencia con su compafia telefonica.

La principal razon por la que estos usuarios aceptaron una clausula de
permanencia con su operador fue el acceso a una tarifa con descuento o una
oferta por parte del operador (54%). A ella le siguio la compra de un terminal con
descuento por parte de la compafia (33%).

Razones para la clausula de permanencia en la telefonia moévil (porcentaje
de individuos). Posible respuesta multiple
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Universo: Individuos con una clausula de permanencia vigente en su servicio de telefonia mévil. Fuente:
CNMCData

Finalmente, reducir el importe de la factura del moévil fue el motivo mas
mencionado por los individuos para cambiarse de operador de telefonia movil.
Seis de cada diez usuarios de telefonia moévil que optaron por una nueva
compafia citaron esta razon, porcentaje que ha permanecido practicamente
invariable en los ultimos afos.

Al abaratamiento de la factura le siguieron la insatisfaccion con la calidad del
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servicio del proveedor antiguo (26%), beneficiarse de una oferta empaquetada al
fusionar los servicios fijos y moviles (19%) y la insatisfaccion con la atencion al
cliente de su antigua compainiia (15%).

Razones para el cambio de proveedor de telecomunicaciones moéviles
(porcentaje de individuos). Posible respuesta multiple
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Universo: Individuos con servicio que cambiaron de proveedor en los ultimos doce meses. Fuente:
CNMCData

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 2020 e incluyé a 4.998 hogares y 9.079 individuos. Esta
herramienta aporta una informacién amplia y diversa, y permite a la CNMC
conocer mejor el punto de vista de los consumidores.

CNMCData
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