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CONCLUSIONES:

PERCEPCION
DE LOS INTERNAUTAS SOBRE LA CALIDAD EN INTERNET
-2008-.

Objetivos

La Asociacion de Internautas, Al, ha seguido desarrollando en 2008 su estudio
“‘Percepcion de los Internautas sobre la calidad de Internet’, cuyo primer
observatorio, http://www.internautas/html/4966.html , efectud en 2007.

El estudio persigue los mismos objetivos y, en paralelo, ofrecer un seguimiento
de la evolucién de las principales medidas planteadas, a cuyos efectos el
numero de preguntas del cuestionario se ha reducido para hacerlo mas
practico. En definitiva, el observatorio, mantiene como finalidades las
siguientes:

» Conocer la opinion y valoracién de los internautas sobre la calidad
de Internet, en concreto, sobre su proveedor de servicios.

« Ademas, obtener la valoracidn sobre una serie de parametros
especificos que son los que componen la valoracion general a la que
se hace referencia en el punto anterior: fiabilidad de acceso,
velocidades, verificacion, etc.

» Adicionalmente se pretende conocer la opinion de los usuarios sobre
el desarrollo de la Sl en Espafia y el grado de confianza que obtienen
los distintos agentes que intervienen en el mercado.

Metodologia

Encuesta on line, abierta a la participacion de todos aquellos que quieran
manifestar su opinion.

La encuesta consta de 17 preguntas divididas en tres bloques: valoraciones

generales; contratacion, atencion al cliente y postventa y, por ultimo, desarrollo
de la Sociedad de la Informacion en Espafia.
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La encuesta se realizo entre el 01 de julio y el 6 de octubre de 2008.

En total se reunieron 5268 cuestionarios validos. Se excluyeron las respuestas
referidas a “otros operadores” (distintos de los que constan en esta
presentacion) por no reunir una muestra suficientemente significativa. De igual
modo se excluyeron las respuestas provenientes de la misma IP (6,1%).

El gran volumen de respuestas obtenido marca tendencias nitidas sobre la
percepcion de los internautas, aunque la encuesta no tiene valor estadistico.

Por otra parte es preciso reiterar que nos encontramos ante usuarios muy
intensivos en el uso de Internet, como ya ocurria en el pasado estudio.

Dos operadores, Ono y Telefénica, reunen el 43% de las respuestas, en
porcentajes del 26 y 17 por ciento, respectivamente. No obstante, el resto de
operadores alcanza porcentajes muy significativos. EI que menos, Telecable
con un 4,4% sobre el total de cuestionarios validos.

Grafico 1
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Fuente: Asociacion de Internautas

La tecnologia ADSL representa en este estudio el 74,18% de las respuestas y
el cable el 22%, practicamente conservan la proporcion del observatorio de
2007. Se han desechado las respuestas correspondientes a otras tecnologias
por su escasa representatividad.
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Gréfico 2A
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En cuanto a los productos combinados, el numero de respuestas respecto al
servicio de television es muy relevante (17%). En el caso de los operadores de
cable los porcentajes de respuestas van desde el 65% de Ono hasta el 39%
de Telecable. En los operadores de ADSL estos porcentajes oscilan entre el
38% de Telefonica hasta el 11% de Jazztel. Se excluyen Ya y Tele2.

Practicamente el 100% declaran tener conexion a Internet, un 93% lo combina
con la telefonia y un 17% dispone de triple oferta.

Debe quedar claro que el numero de respuestas en este y otros apartados no
tiene porque coincidir con las cuotas de mercado.

El 93% de los usuarios que han respondido a esta encuesta declaran que se_
conectan a Internet todos los dias. Este porcentaje se eleva al 99,1% si la
frecuencia de uso se refiere a la semana, casi 50 puntos mas que la media
registrada en la ultima encuesta del INE 2008 sobre el Uso de las TIC en los
hogares. Este dato es, probablemente, el mejor reflejo del uso intensivo al que
se ha aludido.

En cuanto a las velocidades de conexion el 36% declara que la velocidad
contratada es de 3 megas, un 13% sefalan velocidades inferiores, incluyendo
los 512 Kbps; un 27% se situa entre los 4 y los 12 megas (el 14% de los cuales
corresponde a los 6 megas). Por ultimo, el 17% afirma tener contratados 20
megas, siendo residual los que refieren los 25.
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Porcentaje de respuestas por velocidad de conexion
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RESULTADOS

1.- Valoraciones generales sobre proveedor, calidad y precio.

El dibujo del segundo estudio sobre la “PERCEPCION DE LA CALIDAD EN INTERNET” €n las
valoraciones generales muestra ligeros descensos respecto al estudio del afio
anterior en las tres medidas basicas: menos de 0,15 puntos respecto a la
satisfaccion con los proveedores y la percepcidon de la calidad y una bajada
mas acusada de la percepcion del precio, 0,27 puntos, quiza influenciada por
el contexto general de la economia.

La calidad sigue siendo el factor determinante de la opinién que tienen los
usuarios sobre su proveedor de servicios. Las notas medias en ambos
aspectos (calidad y proveedor) estan muy préoximas, tan solo 0,04 puntos de
diferencia. Sin embargo, esta proximidad de puntuaciones no oculta que
existen distanciamientos bruscos de hasta 0,5 puntos en el caso de algunos
operadores que en el anterior estudio no existian.
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Gréfico 3
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Fuente: Asociacion de Internautas.

1.1.- Satisfacciéon con el proveedor:

La puntuacién media se situa en 2,84
arrastrada por la caidas de Orange (-0,27), Ya (-0,22), Tele2 (-0,18) que supera
por la minima el aprobado con una nota de 2,62 y Euskaltel (-0,16).

Jazztel mejora en 12 centésimas, hasta los 2,93 puntos.

Los mejor percibidos: R, aunque baja ligeramente, con 3,14 puntos y Telefonica
con 3,12 que se mantiene practicamente como estaba.

Gréfico 4
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1.2.- Percepcion de la calidad: los internautas otorgan una nota media de
2,81, catorce centésimas por debajo del anterior estudio que tienen su origen
en los importantes descensos de puntuacion (superiores a las 20 centésimas)
que registran Ya, Orange y Ono; asi como en otros de menor magnitud (en el
entorno de los 0,15 puntos) de R, Tele2 y Jazztel.

Todos los operadores aprueban, menos Ya que se queda con 2,41 puntos. Con
aprobado raspado se situan Ono y Tele2 con 2,51.

Los mejor valorados: Telefénica con 3,20 puntos (desciende 0,06 puntos), R
con 3,09 puntos, que pierde terreno, y Telecable con la misma puntuacion.

Grafico 5
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Fuente: Asociacion de Internautas

1.3.- Percepcion sobre el precio: Todos los operadores descienden, quiza, tal
y como se sefalaba por la influencia que tiene el contexto general de crisis. La
nota media que en el anterior estudio se situaba en 2,34 puntos ahora se
queda en 2,07.

Los descensos van desde las cuatro centésimas de Tele2 hasta 0,80 puntos en
el caso de Euskaltel que se queda con una puntuacién de 0,78. Significativas
son también las bajadas de Ya y Orange del orden de 20 y 30 centésimas.
Telefénica también desciende desde el 1,91 hasta el 1,81.

A pesar del descenso Jazztel conserva la mejor puntuaciéon con 2,84 puntos. Le
sigue Orange con 2,62.
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Grafico 6
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Fuente: Asociacion de Internautas

2.- La valoracion de cada servicio en los productos combinados. Internet
es el servicio que define la percepcién de calidad de cada operador. Al igual
que en el afno precedente la percepcion que los usuarios tienen de su acceso a
Internet presenta movimientos muy parecidos a la percepcién de la calidad. De
hecho la puntuacién media es de 2,77 puntos, mientras que la telefonia alcanza
3,50 vy la television 1,93.
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Fuente: Asociacién de Internautas
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2.1.- Valoracion Internet: la nota media se situa en 2,77 decrece 0,17 puntos y
al igual que en el caso de la calidad hay descensos bruscos como el de Ya,
Orange, Tele2 y Ono con reducciones que oscilan entre los 0,20 puntos y los
0,5.

Se quedan con un suspenso Ya (2,46) y Tele2 (2,40) y aprueban raspado
Orange y Ono con poco mas de 2,5.

Los mejor valorados, aunque con leves descensos Telefonica, R, Euskaltel y
Telecable que se mueven alrededor de los 3 puntos.

Grafico 8
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Fuente: Asociacion de Internautas

2.2.- Valoraciéon television: Valoraciones a la baja, excepto Telefonica (3,08)
que sube imperceptiblemente y Ono (2,83) que baja de forma leve.

La nota media del capitulo se situa en 2,49 frente a los 2,64 del estudio
anterior.

Descenso acusado de Jazztel que solo alcanza los 2,05 puntos frente a los
2,46 que tenia. De menor intensidad son los de Orange, Telecable, R y
Euskaltel, todos ellos entre los 0,10 y los 0,20 puntos. De este grupo solo
aprueba R con 2,69.
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Gréfico 9
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Fuente: Asociacion de Internautas

2.3.- Valoracion telefonia: Es de los servicios combinados el unico que

registra un aumento de la puntuacion media: 3,50 frente a los 3,40 de 2007.

Todos los operadores suben su valoracion, excepto Orange que registra un

descenso de 0,07 puntos, situandose en 3,38.

Todos superan la media excepto el mencionado anteriormente y Jazztel y Tele2

que se quedan muy cerca de ella.
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3.- Valoracion de la informacion previa a la contratacion: Sube la nota
media hasta el 2,62, aunque sigue siendo un capitulo con una valoracion
escasa.

En general suben todos los operadores, a excepcion de Telefénica que baja
ligeramente y aprueba justo.

Mejora su valoracion de forma considerable Euskaltel y también lo hace
Telecable. R sigue siendo el mejor valorado.

Grafico 11
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Fuente: Asociacion de Internautas Grafico 5

3.- Valoracion sobre el tiempo de instalacion: La nota media desciende 0,06
puntos hasta situarse en los 3,29, arrastrada fundamentalmente por las fuertes
bajadas de valoracion que experimenta Orange que pierde mas de medio punto
respecto al aio pasado. Senda descendente que también sigue Ya y R aunque
en estos casos se mueve en el nivel de los 0, 15 puntos.

Los descensos descritos no son compensados por el unico operador que
mejora su puntuacion, Telecable, que con 0,20 puntos mas se situa en los 3,33
puntos.

Los mejor valorados son Telefénica y Ono, como ya ocurria en el pasado
estudio que alcanzan los 4,80 puntos.

En la érbita de los 3,5 puntos se situan Euskaltel y R.
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Suspenden Ya (en las proximidades del aprobado), Orange, Jazztel y Tele2
gue se mueven alrededor de los 2,25.

Grafico 12
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Fuente: Asociacién de Internautas

4.- Valoracion sobre los Servicios de Atencion: Bajo este epigrafe se reune
la nota media obtenida por los operadores en el Servicio de Asistencia Técnica
(SAT), Servicio de atencion al Cliente (SAC) y Servicio de Atencion de
Reclamaciones (SAR).

La nota media de los tres servicios considerados conjuntamente se mantiene
estable 2,55 puntos. Tan so6lo se observan variaciones de calado en Orange,
que baja 0,30 puntos y Jazztel que sube 0,12 y Tele2 que también mejora en
0,09.

Considerando los tres servicios los mejor valorados son Telecable con 2,92 y
Telefénica y Euskaltel con 2,88 puntos.

Suspenden Ya (2,20), Orange (2,01), Ono (2,38) y Tele2 (2,44). Logra aprobar
raspado Jazztel (2,52).
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Grafico 13
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Fuente: Asociacion de Internautas

4.1- Valoracién sobre los Servicios de Atencion Técnica: Ligero descenso
de la nota media que se hace mas acusado en R, Ono, Ya y Orange, en todos
ellos la bajada supera los 0,1 puntos, aproximandose en algunos casos a los
0,2.

Telefénica mejora mas su posicion, alcanzando los 3,25 puntos, seguida de
cerca por Telecable y Euskaltel que superan los 3 puntos.

También la mejora Jazztel que entra en zona de aprobado. R, aunque con un
ligero descenso se mantiene en este ambito con 2,82.

Continuan en zona de suspenso Ya y Orange con notas muy préoximas a los 2
puntos y Ono entra en este grupo, alcanzando los 2,38 puntuacion similar a la
de Tele2.
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4.2-Valoracion sobre los Servicios de Atencién al Cliente: Ascensos
generalizados de casi todos los operadores, destacando los de R, Euskaltel y
Jazztel que posibilitan, junto a otros incrementos menores (Ono y Telefénica)
compensar las gran bajada de Orange (-0,40 puntos) que entra en zona de
descenso, y otras menores de Ya y Telecable.

El mejor valorado es R con 2,85 puntos y en el en torno de los 2,8 también se
encuentran Telefénica y Euskaltel.

Siguen en zona de suspenso Ya, Orange y Ono, aunque esta ultima cada vez
mas cerca del aprobado.

Grafico 15
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Fuente: Asociacion de Internautas

4 _3- Valoracion sobre los Servicios de Reclamaciones: La media de indice
sigue en el suspenso con 2,42 puntos.

Las valoraciones por operadores respecto a 2007 siguen un comportamiento
irregular, leves incrementos de puntuacién y también ligeros descensos, salvo
en el caso de Orange que pierde casi 0,7 puntos.

Los mejor valorados en este apartado son Telecable (2,96) y Euskaltel (2,77).

Se mueven por encima de la media con niveles de aprobado Telefonica y R.
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Suspenden el resto de operadores, siendo el peor Orange con 1,86 puntos. El
resto oscilan entre los 2,2 y los 2,4.

Grafico 16
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5.- Valoracién directa y valoracién global de los proveedores. Al igual que
en el estudio 2007 se ha comparado la puntuacién otorgada por los Internautas
directamente al proveedor y la deducida de la media aritmética del resto de
puntuaciones.

Destacan en este aspecto las desviaciones de Ya, Orange y Jazztel que
registran en la puntuacion directa una sobre valoracion superior al 10%
respecto a la que consiguen de forma deducida. Muy préximo a este porcentaje
se encuentra R con un 8% de sobre valoracion.

También sobre valorados, aunque en mucha menor intensidad, se encuentran
Tele2 (3,74%), Euskaltel (2,49%) y Telefonica (1,46%).

En el polo contrario, es decir, infravalorados en la puntuacion directa respecto a
la que consiguen atendiendo a la media de las valoraciones parciales esta Ono
con 5% y Telecable con un 2,46%.

Segun las valoraciones deducidas, Telefonica obtiene la mayor puntuacién con
3,08 puntos.

Muy préximos a la frontera de los 3 puntos estan R, Telecable.

Ono superaria el aprobado, pero permanece a cierta distancia de ese techo,
obteniendo 2,80 puntos.
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Jazztel, Ya y Tele2 obtienen aprobados raspados.

Suspende Orange con 2,43 puntos.

Grafico 16
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6.- Las consecuencias en el orden de la fidelidad de los usuarios. La
influencia de estas percepciones en las respuestas sobre los posibles deseos
de cambio de operador son evidentes.

Un 7% de los usuarios de Telefonica, un 8% de los de R y casi un 10% de los
de Euskaltel manifiestan que quieren cambiar de operador. A estos habria que
afadirles aquellos que expresan el deseo de hacerlo, entre el 3 y el 5 por
ciento para los operadores mencionados.

Para el resto de operadores los deseos de cambio oscilan entre el 11% de
Telecable y el 19% de Ya, pasando por el 18% de Orange y Tele2, el 17% de
Jazztel y el 14% de Ono. Porcentajes a los que hay que afiadir aquellos que
responden que quieren cambiar, pero que no lo haran por las penalizaciones
que se mueven entre el 3 y el 10 por ciento.

Los operadores que mas deseos de cambio suscitan son Ya y Tele2 con un

porcentaje del 30% de respuestas, seguidos de Orange con el 28%. Entre los
operadores de cable Ono se aproxima al 20% y Euskaltel y Telecable al 15%.
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Grafico 17
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7.- El peso de la calidad, la atencion y el precio en los motivos de cambio
de operador

La calidad en la prestacion del servicio persiste como primer factor de cambio
segun las respuestas de los usuarios en una media semejante al del pasado
estudio (60,4%). El precio crece hasta el 57%, cinco puntos mas que en 2007 vy,
en la misma proporcién lo hace la atencién postventa que se situa en el 52% de
respuestas que lo mencionan como factor de cambio.

MOTIVOS PARA EL CAMBIO DE OPERADOR SEGUN % DE USUARIOS QUE LOS MENCIONA

o
USUA/:)RIOS YA.COM TELEFONICA/ORANGE| JAZZTEL | ONO R |EUSKALTEL| TELE2 [TELECABLE MEDIA
calidad 68,23 46,31 71,14 69,07 63,31 58,11 57,56 60,39 49,26 60,38
postventa | 53,15 41,67 58,16 58,84 51,97 49,27 53,80 56,68 49,26 52,53

precio 47,01 63,39 49,11 43,50 61,27 69,76 71,61 53,24 56,26 57,24

En lo que afecta a la calidad, aunque la media conserva el mismo valor, por
operadores se observa un comportamiento irregular: crece como factor de
cambio en Ya y Orange en 8 y 4 puntos porcentuales respectivamente.
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El porcentaje de respuestas que menciona la calidad es superior al 55% en
todos los operadores, alcanzando cotas proximas al 70% en Ya, Orange,

Jazztel. Ono y Tele2 superan el 60%.

Solo Telefonica y Telecable bajan del 50%.

Grafico 18
Evoluciéon de la calidad como motivo de cambio
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Fuente: Asociacion de Internautas

En cuanto al precio crece como factor de cambio en todos los operadores,
entre cuatro y siete puntos. El contexto de crisis es posible que afecte a esta
percepcion, ya que ni un solo operador se libra de esta valoracién, haya o no
variado sus precios a lo largo del tiempo transcurrido desde el pasado estudio.

Grafico 19
Evolucioén del precio como motivo de cambio
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Fuente: Asociacion de Internautas
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Por ultimo, la postventa, también experimenta un crecimiento medio de 5
puntos porcentuales en las respuestas que la mencionan como factor de
cambio. Los internautas parecen decir que si la calidad del servicio falla, al
menos quieren sistemas de atencion Optimos. La media de las menciones a la
postventa se situa en el 52% en tanto que en el anterior estudio no alcanzaba
esta cota (47%).

Por operadores, segun las respuestas recibidas, experimentan crecimientos de
entre seis y ocho puntos porcentuales Ya, Orange, Tele2 y Telecable.

Crecen en 4 puntos porcentuales las respuestas de postventa como factor de
cambio en Jazztel y Ono.

Los usuarios en los que menos crece este factor son los de Telefénica, Ono, R
y Euskaltel.

En todos los operadores el valor de la postventa como elemento de cambio
supera el 50%, llegando a las proximidades del 60 en Orange, Jazztel y Tele2.
Oscila entre el 50 y el 55 por ciento en los casos de Ya, Ono y Euskaltel.

Soélo en el caso de Telefénica (41%) y Telecable (45%) los usuarios que desean
cambio de operador esgrimen esta respuesta.

Grafico 20
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Fuente: Asociacion de Internautas

8.- Valoracion del desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Espaina
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Al objeto de conocer la percepcién que los internautas tienen sobre el
desarrollo de la Sociedad de la Informacion (Sl) en Espaifa y sobre todo la
evolucion de la misma, el estudio de 2008 ha vuelto a preguntar sobre este
extremo.

Las respuestas indican que hay cada vez mas pesimismo sobre el ritmo con el
que se esta desarrollando la Sl.

Eran pocos en 2007 los que consideraban que avanzaba a buen ritmo y en
2008 son menos (4,33%). Por el contrario crece en 5 puntos el porcentaje de
usuarios que estima que la Sl no avanza.

Desciende en ocho puntos los que piensan que avanza con retraso, hasta
quedarse en un 55%.

Grafico 21
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Fuente: Asociacién de Internautas

8.1.- Motivos de su valoracion:

La encuesta ofrecia a los internautas diferentes causas que podian intervenir
en la valoracion sobre el desarrollo de la Sl. Sdélo lainversion en redes y el
precio continlan una senda de crecimiento en la percepcion de los internautas
como factores decisivos en el desarrollo de la SI. Ambos factores obtienen mas
de 4 puntos de los cinco con los que se pedia que se valorase cada una de las
opciones.

Por el contrario, la alfabetizacién y la financiacién de equipos informaticos no
se consideraban en el anterior estudio como factores determinantes y todavia
menos en el actual.
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Grafico 22
Porcentaje respuestas segun facotres en desarrollo Sl
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Fuente: Asociacion de Internautas

8.2.- La encuesta preguntaba finalmente por lavaloraciéon del papel que
desempenan diferentes de actores en el desarrollo de la Sl: gobierno
central, autonomicos, Comision del Mercado de las Telecomunicaciones,
operadores y asociaciones de usuarios.

Como puede observarse a una depreciacion generalizada de los 5 agentes
considerados.

Especialmente significativo es el suspenso que los usuarios otorgan a los
Gobiernos Autondmicos que descienden hasta los 2,29 puntos, es decir, 0,7
puntos menos que en 2007. La CMT, a pesar de estar en el centro de la
regulacion del mercado, aprueba de forma ajustada (2,51).

Operadores y Asociaciones de Usuarios obtienen la maxima puntuacion,
aunque también con rebajas de su calificacion anterior.

Grafico 23 Puntuacion media de los distintos agentes
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