


UCE EUSKADI ANALIZA LA CALIDAD EN LAS
TELECOMUNICACIONES A TRAVES DE LOS DATOS OFICIALES

CUATRO SUSPENSOS EN CALIDAD
MOVIL:ORANGE, MASMOVIL, RY TELECABLE.

MOVISTAR VUELVE A LIDERAR LA CALIDAD
DELSERVICIOFIJO, MOVILYLAGLOBAL.

R PRESENTA EL MAYOR INDICE DE AVERIAS
ENINTERNETY TARDA HASTA 153 HORAS EN
REPARARLASAVERIASDETELEFONOFIJO.

VODAFONE Y YOIGO TIENEN EL MAYOR
VOLUMEN DE RECLAMACIONES EN SERVICIOS
CONVERGENTESYENFIJO.

LA ASIMETRIA EN VELOCIDADES ES INTENSA
ENEUSKALTELYR.

CLASIFICACIONGLOBAL
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La Union de Consumidores de Euskadi-UCE ha evaluado la calidad de los
operadores de telecomunicaciones segun los datos publicados por Ila
secretaria de Estadode Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (SETID) y
las estadisticas de reclamaciones registradas en la Oficina de Atencién de los
Usuarios de las Telecomunicaciones y Servicios Digitales (OAUTEL).

Al tratarse de un andlisis de calidad en lugar del tradicional andlisis de precios,
variable sometida a una gran volatilidad, se obtiene informacidén valiosa para el
mercado. Ademas, la calidad necesita inversiones que consoliden sus avances,
lo que a su vez contribuye a arrojar resultados mas estables que los relativos a
precios.

Puntuaciones

La CALIDAD GLOBAL es fruto de analizar los datos oficiales publicados sobre
calidad y reclamaciones en telefonia fija, telefonia madvil e Internet: tiempo de
suministro, averias, tiempo de reparacion de las mismas, caudal de carga y
descarga, reclamaciones en fijo y mévil, etc.

MOVISTAR se sitla, un afio mas, como el primer clasificado tanto en calidad
del servicio fijo, movil y global. Es relevante que el operador que soporta la
prestacion del servicio universal sigue siendo el mejor en términos de calidad,
con diferencias del 40% en fijo sobre el peor de la tabla, R con 5,80 puntos;
hasta el 169% en mdvil, respecto a TELECABLE (2,31 puntos) y hasta el 69% en
la media, también en relacién con TELECABLE (4,24 puntos).

En el servicio fijo, MOVISTAR alcanza 8,13 puntos. Le siguen VODAFONE,
MASMOVIL y EUSKALTEL que obtienen entre 7y 7,51 puntos. El resto recorre la
franja de los 6 puntos, salvo R (5,80).

En el servicio movil suspenden cuatro operadores: el grupo ORANGE, el grupo

MASMOVIL, R y TELECABLE que solo obtiene 2,31 puntos. VODAFONE consigue
5,90 puntos. MOVISTAR lidera con 6,22 puntos.
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Con estos datos, la Calidad Global la encabeza MOVISTAR (7,17 puntos); las
puntuaciones mas bajas son para R y TELECABLE que suspenden. VODAFONE
no llega al 6,5; ORANGE aprueba raspado y MASMOVIL se acerca a los 6
puntos..

AVERIAS

Segln la SETID, el mayor porcentaje de averias en Internet corresponde a
EUSKALTEL y R, 2,15% vy 2,20%, unicos operadores que superan la barrera del
2%. MASMOVIL, ORANGE y TELECABLE oscilan aproximadamente entre el
1,60% y el 1,80%. MOVISTAR (0,66%) es el mejor en este capitulo. Le sigue
VODAFONE (0,72%).

En telefonia fija cuatro operadores, TELECABLE, VODAFONE, MASMOVIL vy
ORANGE, se mueven entre el 1,40% vy el 1,84%. Entre el 0,53% y el 0,81%,
EUSKALTEL, Ry MOVISTAR.

Sin embargo, tan preocupante como el porcentaje de averias es el tiempo
empleado en la reparacion. En telefonia fija, por encima de las 100 horas se
hallan EUSKALTEL, ORANGE vy finalmente R, que se eleva a 153 horas, icasi 6
dias y medio! En el lado opuesto, MOVISTAR y VODAFONE, con 46 y 36 horas
respectivamente. En Internet, los tiempos nos son tan amplios, aunque cerca
de las 100 horas o mas estd ORANGE, R, TELECABLE y EUSKALTEL (102 horas).

Preocupante también es el porcentaje de averias reparadas en el tiempo
objetivo en telefonia fija (48 horas). Mientras MOVISTAR se aproxima al 100%,
VODAFONE al 97% y MASMOVIL al 92%, el resto de operadores repara entre el
85% y el 90%, excepto R que no llega ni al 80%. Tratandose de Internet, de
nuevo destaca MOVISTAR, reparando el 99%, seguido de VODAFONE (94%). En
este caso, el resto de operadores oscilan entre el 85% y el 89%.
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RECLAMACIONES

Lo primero que conviene aclarar es épor qué resulta importante el dato de
reclamaciones presentadas ante la OAUTEL? Las reclamaciones de los usuarios
ante la Oficina pone de manifiesto el grado de insatisfaccion de los mismos,
hasta el extremo de hacerles persistir en su reclamacién una vez tramitada
ante cada uno de los operadores.

Segun la OAUTEL, en las reclamaciones en el servicio fijo destaca el volumen
del grupo MASMOVIL (12,60 de media) con YOIGO (20,01) y MASMOVIL (14,53). R
(17,50), VODAFONE (16,12) y el grupo ORANGE, que ronda el 11 (con JAZZTEL y
ORANGE cerca de ese umbral). MOVISTAR, PEPEMOBILE (también del grupo
MASMOVIL) y EUSKALTEL son los mejores (6,79, 3,28 y 1,47 respectivamente).

En servicios convergentes, los mejores datos son de EUSKALTEL V'
PEPEMOBILE del grupo MASMOVIL (0,25) y MOVISTAR (1,15). En el polo

opuesto, VODAFONE (9,17). El resto entre un volumen del 1,31 de JAZZTEL y el
2,72 de ORANGE, siendo la media del grupo 2,02. MASMOVIL y YOIGO alcanzan
2,60 y 1,69. En fin, VODAFONE multiplica por 36 el dato de EUSKALTEL y por 8
el de MOVISTAR.

En cuanto a las reclamaciones mdviles, la OAUTEL sitta a VODAFONE con el
peor registro (2,94) y a MOVISTAR con el mejor (0,75). YOIGO y ORANGE se
mueven en un volumen que va del 1 al 1,5.

En relacién con las quejas sobre la atencion al cliente, los registros del
organismo sefalan que MOVISTAR presenta el menor volumen, 0,17.
VODAFONE y EUSKALTEL rondan 0,5.
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VOLUMEN RECLAMACIONES OAUTEL
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Segun la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras
Digitales - SETID, la frecuencia de las reclamaciones sobre el servicio movil
oscilan entre el 0,035% de VODAFONE hasta mas del 2,5% de MOVISTAR vy
ORANGE. EUSKALTEL, R y MASMOVIL van del 0,14% al 0,60%. En la facturacion
prepago fluctian entre el 0,075% de MOVISTAR y el 2% de VODAFONE.
Mientras que en las referidas a contrato se invierten los papeles, del 0,037%
hasta el 1,5%.

Los tiempos de resolucion de reclamaciones en el servicio movil van desde los
casi 20 dias de TELECABLE a casi 1,50 dias de VODAFONE, pasando por los 11
de MOVISTAR, los mas de 9 de MASMOVIL y EUSKALTEL o los casi 55 de
ORANGE.

En lo relativo a la frecuencia de las reclamaciones sobre el servicio fijo, la
SETID muestra una horquilla desde el 0,50% de MASMOVIL hasta entre el 2% y
algo mas del 2,5% de TELECABLE, VODAFONE y MOVISTAR. ORANGE,
EUSKALTEL y TELECABLE superan el 1%. Los tiempos de resolucidon van de los
4,25 dias de VODAFONE hasta los casi casi 19 de R, 16 de MASMOVIL o 13 de
MOVISTAR. El resto entre casi 7 dias y 8,5.



BANDA ANCHA

En primer lugar, es necesario sefalar que frente a la simetria de ofertas en
Mbps de las velocidades de subida y bajada que presentan los operadores de
ambito estatal (1024/1024; 600/600; 300/300; 100/100; 50/50), aunque hay
alguna excepciéon como las ofertas de VODAFONE de 600-300/100 Mbps; los
que operan solo en algun territorio (EUSKALTEL, R y TELECABLE) presentan
asimetrias muy intensas (500/50; 300/30; 200/20; 100/10 y 50/5) con alguna
excepcion como los 100/100 Mbps de TELECABLE. Desaparecen las mediciones
sobre ADSL.

Dicho esto, el caudal medio de descarga en las ofertas de fibra y cable, va
desde el 100% de ORANGE y EUSKALTEL al 90% de R. Por su parte, el caudal
medio de subida en las mismas ofertas, fluctia entre el 104% de EUSKALTEL
hasta el 929% de R.

Respecto a los caudales medios de bajada y subida en banda ancha mévil, los
datos reflejan porcentajes del entre 30% y el 41% en la descarga (MOVISTAR vy
VODAFONE, respectivamente), y entre el 54% vy el 81% en la subida,
correspondientes a ORANGE y MASMOVIL.
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NOTA METODOLOGICA

Los datos utilizados para evaluar la calidad de la telefonia e Internet son de
elaboracién propia a partir de los publicados por la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (SETID) correspondientes a
2022, que aportan los operadores, y los proporcionados por la Oficina de
Atencion al Usuario de Telecomunicaciones del mismo ejercicio.

Las puntuaciones se obtienen otorgando 10 puntos al mejor operador en cada
parametro y el resto obtiene una puntuaciéon proporcional; salvo en los casos,
por ejemplo, de las velocidades de Internet (caudales de descarga o subida) en
el que se puntua el valor medio en relacién con la velocidad comprometida.

En los grupos compuestos por 2 o mas operadores se recogen todas las
puntuaciones de sus integrantes y se haya la media.

Grupos de los que se registran datos: MOVISTAR, VODAFONE, ORANGE
(ORANGE y JAZZTEL), MASMOVIL (MASMOVIL, YOIGO y PEPEPHONE, LEBARA y
LAYCAMOB 1IL). Los operadores que operan en un ambito territorial restringido
(EUSKALTEL, R y TELECABLE) aparte.
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