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Telefonia movil

R | Mercado Telco en Galicia — Empresa | Agosto 2013 2



T. movil - Penetracion del servicio y cuotas de mercado

La telefonia mévil dentro de las empresas experimenta un incremento de casi 25 puntos respecto a 2012,
aunque un tercio de los encuestados tienen productos de residencial. R es el operador con mas cuota,
manteniendo la evolucion positiva de los dos ultimos afios.

Presencia de mévil 2009-2013

Tipo de contrato

Auténomo
Residencial
Empresa
R MOV
(n=) 220 @ 200
Pago por minuto 86 | 17,3
Tarifa plana 84,8 | 79,5
Ambas 6,6 3,2

26,6

32,3

43,0
VOD | ORA
173 84
154 22,6
77,8 68,9
6,8 8,5

Movistar

Vodafone

Orange

Yoigo

Jazztel

Pepephone

Principal

2012 2011 2010 2009

31,3 [y 29,3 22,2 23,8 8,3
27,1 LK 27,9 32,8 33,2 33,6
24,3 iR 256 26,5 27,2 355
12,4 13,9 13,9 13,9 20,4
I 4,2 19 30 1,7 16
1,0 0,2 03 0,3
m Total
0,1 ® Principal

Unidad: % | Base total (2009/2010/2011/2012/2013) n=904/934/918/920/922 clientes del servicio (2009/2010/2011/2012/2013) n=410/454/479/570/767
B.3. ¢, Con qué operador/operadores tienen contratado el servicio de telefonia movil? | B.4. ¢Y cudl es el principal operador de telefonia movil con el que trabajan? | B.1.1. ¢ Tiene la/s linea/s contratada/s

como auténomo, como empresa o particular? | B.8.B. ¢, Qué tipo de tarifas de voz tienen con <operador principal mencionado en B.3-4>, pago por minuto, tarifa plana o de ambos tipos?
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T. movil - Satisfaccion con atributos por operador. R
La satisfaccion con el movil de R es significativamente mayor en todos los aspectos respecto al total de Grl<
operadores. La satisfaccion general mejora respecto a 2012.

Media
2012 2011 2010 2009

mBB (1-4) = MB (5-7) = TB (8-10)

La atencién telefénic 753 7,03 6,74 7,20

Elserviciotécnlc 40,8 7,58 7.04 6,77

La cobertura Rl 40 2

Los minutos incluidos en la taria planw

El volumen de datos en la tarifa

768 759 6,71 7,09

El coste de los mensajes SMS 6,59 6,24 591 543

El precio del minuto de Ilamada{ 681 6,39 6,13 550

Las ofertas y promociones

10,2 57,4
La oferta de terminales ~ (ETIE N N SO M
e
46,9

La facilidad para renovar los terminales 14,5

I Y- S 0 25 7

6,66 6,43 5,78 5,09

644 6,27 553 5,01

Las tarifas de llamadas internacionales 6,47 6,27 577 4,36
El precio del roaming
Meses de permanencia

Satisfaccién gener 7,35

B 60 EEEEEEE : @)

Unidad: % - Base contestan | Base clientes del servicio de R (n=235)
B.9. Me gustaria que valorara su satisfaccion con los siguientes aspectos de <operador principal> en telefonia movil. Utilice para ello una escala de 1 a 10, donde 1 es que esta usted totalmente
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho. Puede utilizar puntuaciones intermedias (2,3,4,5,6,7,8 y 9) para matizar su opinion:
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TM - ¢ Como se distribuye la satisfaccion general, y cuales son los
atributos clave de insatisfaccion y convencimiento?

R MOV VOD ORA
19,4% valoran 9-10 7,4% valoran 9-10 7,6% valoran 9-10 18,8% valoran 9-10

Precio por minuto Atencion telefonica
Servicio técnico Volumen de datos
Ofertas y promociones Precio SMS

Oferta de terminales

...explican el 94,0% del ...explican el 100,0% del
convencimiento convencimiento

e

Distribucién de satisfaccién general

Cobertura Precio por minuto
Oferta de terminales Servicio técnico

Precio por minuto Minutos en tarifa plana
...explican el 100,0% del ...explican el 100,0% del

convencimiento convencimiento

P N Py N
I |
-

~ ~ ~w ~
5,9% valoran 1-5 27,5% valoran 1-5 21,4% valoran 1-5 21,8% valoran 1-5

Servicio técnico Servicio técnico
Ofertas y promociones Oferta de terminales
Atencion telefénica

Precio por minuto

... explican el 100,0% de la ... explican el 95,4% de la
insatisfaccion insatisfaccion
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Atencién telefénica Atencién telefénica
Renovacion terminales
Cobertura

Minutos en tarifa plana

... explican el 92,3% de la ... explican el 96,6% de la
insatisfacciéon insatisfaccion

GFK

"3
"2
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Internet
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Internet - Penetracion del servicio y cuotas de mercado

El mercado crece ligeramente, pero la cuota de R este afio es 5,6 puntos mas baja que en afios
anteriores, lo que puede suponer un saldo negativo en la base de clientes. La pérdida de cuota se
absorbe entre el resto de operadores de manera homogénea.

Total
Presencia de internet 2009-2013 2012 2011 2010 2009

Movistar -25.7 222 202 214 245

Vodafone l 7.4 6,6 6,4 4.9 6,9
Jazztel I 5,0 4.7 3,0 2,6 1,3
Tipo de contrato
Empresa 94,0
P Orange I4,0 2,8 1,3 1,1 1,0
Particular 6,0
R MOV @ VOD @ ORA JAZ Ono | 0,5 1,0 0,7 1,6 1,4
(n=)| 373 177 49* 29%* 35*
Internet fijo 98,2 97,3 78,4 96,7 97,5
Internet mévil = 0,5 1,4 10,2 3,3 2,5
Ya.com | 0,4 0,4
Ambos 1,4 1,2 11,4 - - '

Unidad: % | Base total (2009/2010/2011/2012/2013) n=904/934/918/920/922 clientes del servicio (2009/2010/2011/2012/2013) n=607/608/619/661/672

C.1. ¢ Tienen ustedes acceso a internet en su empresa? | C.3. ¢ Con qué operador/operadores tienen contratado el servicio de acceso a internet? | C.4. ¢Y cudl es el principal operador de acceso a
internet con el que trabajan? | C.1.1. ¢ Lo tienen contratado como empresa 0 como particular? | C.1.2. ¢ El servicio es fijo (cable o ADSL) o tienen contratado un servicio de internet movil (médem USB o
tarjeta PCMCIA)?
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Internet - Satisfaccion con atributos por operador. R |
Todos los atributos de satisfaccion de R tienen una media significativamente superior a la del total de Grl<
operadores.

Media

EBB (1-4 EMB (5-7 ETB (8-10
(1-4) ®-7) ( ) 2013 2012 2011 2010 2009

El servicio técnico 760 755 7,07

La atencion telefénica

758 757 7,04 7,19

Velocidad de subida 7,43 7,15 6,73 6,84

Velocidad de bajada del

acceso (descarga) <l

745 7,17 6,85 6,90

La seguridad /

productos de segurida 737 711 6,68 7,20

(2]
i
0EOEEEEE

La ausencia de
desconexiones 7
(fiabilidad del servicio)

741 742 686 7,10

N
Uy
©

El precio 6,48 6,20 5,87 589

7,49

|
|
®

Satisfaccién general ‘4,6 39,0

Unidad: % - Base contestan | Base clientes del servicio de R (n=372)
C.9. Me gustaria que valorara su satisfaccion con los siguientes aspectos de <operador principal> como proveedor de acceso a internet. Utilice para ello una escala de 1 a 10, donde 1 es que esta usted
totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho. Puede utilizar puntuaciones intermedias (2,3,4,5,6,7,8 y 9) para matizar su opinion:
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IN - ¢ CoOmo se distribuye la satisfaccion general, y cuales son los GFK
atributos clave de insatisfaccion y convencimiento?

R MOV VOD ORA
21,6% valoran 9-10 10,2% valoran 9-10 9,7% valoran 9-10 9,3% valoran 9-10

Vel subida Precio Fiabilidad Precio, Fiabilidad
Atencion telefonica Vel subida Atencion telefonica Servicio técnico, Atencion telefonica,
Seguridad Seguridad Seguridad

...explican el 95,1% del ...explican el 94,8% del ...explican el 100,0% del ...explican el 100,0% del
convencimiento convencimiento convencimiento convencimiento

— Yy N Py N Yy N y N
S S _
) e I — I =10
(@]
S 8
S 7
I
© 6
3 5
()
° 4
c
© "3
(&)
3 -
= I
@ —— — I _ "1
() 9 N N D 4

8,6% valoran 1-5 26,4% valoran 1-5 28,2% valoran 1-5 19,9% valoran 1-5

Atencién telefénica Fiabilidad Fiabilidad Fiabilidad

Precio Servicio técnico Atencion telefénica

Servicio técnico

Vel bajada

... explican el 100,0% de la ... explican el 91,3% de la ... explican el 100,0% de la ... explican el 100,0% de la
insatisfaccion insatisfaccion insatisfacciéon insatisfaccion
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Telefonia fija
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T. fija - Penetracion del servicio y cuotas de mercado

La penetracion del servicio sigue su caida contenida respecto a afios anteriores. R es el operador
mayoritario, con mas del doble de cuota que Movistar, aunque pierde algo menos de 3 puntos respecto a Grl<
2012.

Presencia de fijo 2009-2013 2012 2011 2010 2009

Movistar -28,1 27,0 25,7 25,7 30,5

Vodafone l 7.3 5,8 6,2 3,6 2,5
Jazztel I 4,5 4,3 2,4 19 11
Tipo de contrato
Empresa 93,1
Particular 6,9 Orange I 3,8 23 09 05 03
Ono | 0,5 11 1,1 1,9 1,3
Ya.com | 0,3 0,3

Unidad: % | Base total (2009/2010/2011/2012/2013) n=904/934/918/920/922 clientes del servicio (2009/2010/2011/2012/2013) n=854/850/826/821/810, | */** Base reducida/muy reducida
A.1. ¢ Tienen ustedes contratado el servicio de teléfono fijo en su empresa? | A.3. ¢ Con qué operador/operadores tienen contratado el servicio de telefonia fija? | A.4. ;Y cudl es el principal operador de
telefonia fija con el que trabajan? | A.1.1. ¢ Lo tienen contratado como empresa o como particular? |
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T. fija - Satisfaccion con atributos por operador. R

Tanto la calidad del servicio, los aspectos de atencion y la satisfaccion general de R son muy altas. Los Gr|<
aspectos de costes, aunque mayores que el total, estan casi un punto por debajo en satisfaccién media.

Media

EBB (1-4 EMB (5-7 ETB (8-10
(1-4) ®-7) ( ) 2013 2012 2011 2010 2009

La calidad del
servicio/disponibilida

La atencion telefonica( JeHN 24,8 737 7,15 6,78 6,85

737 7,10 6,69
6,88

El servicio técnico

El coste de las llamadas a
moéviles

El coste de las llamadas
internacionales
Coste llamadas a servicios
especiales (lineas 900, etc.)

49,0 663 6,12 550 511

649 6,42 577 557

48,5 5,12

Unidad: % - Base contestan | Base clientes del servicio de R (n=443)
A.9. Me gustaria que valorara su satisfaccion con los siguientes aspectos de <operador principal> en telefonia fija. Utilice para ello una escala de 1 a 10, donde 1 es que estéa usted totalmente
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho. Puede utilizar puntuaciones intermedias (2,3,4,5,6,7,8 y 9) para matizar su opinion:
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TF - ¢ Como se distribuye la satisfaccion general, y cuales son los GFK

atributos clave de insatisfaccion y convencimiento?

R MOV VOD
26,9% valoran 9-10 12,8% valoran 9-10 9,7% valoran 9-10

Atencion telefonica Servicio técnico Servicio técnico
Calidad Calidad
Atencién telefénica

...explica el 82,2% del ...explican el 92,4% del ...explican el 90,8% del
convencimiento convencimiento convencimiento

Py N
]

Distribucién de satisfaccién general

00000 ]
- - - - o~
Atencion telefénica Atencion telefénica Atencion telefénica
Servicio técnico Calidad Calidad
Precio a moévil

... explican el 96,7% de la ... explican el 94,8% de la ... explican el 87,2% de la
insatisfaccion insatisfaccion insatisfacciéon
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16,5% valoran 9-10

Servicio técnico
Calidad
Precio internacional

convencimiento
—
»10
I .

I "2

L] o
~
28,0% valoran 1-5

Servicio técnico
Calidad

... explica el 100,0% de la
insatisfaccion
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Valoracion de marcas
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Satisfaccion con el operador. R

El precio se queda ligeramente alejado de la valoracién media del resto de atributos, que obtienen resultados muy altos. A Grl<
pesar de ello, la valoracion media es buena, y sélo un 6,4% de las respuestas son menores de 5.

Media
EBB (1-4) EMB (5-7) = TB (8-10)
La facilidad a la hora de contratar ¢}’ 25,5 7,91
oo enicaem hanar 2 ¢ T N s
técnicos al hogar 4.1 30.8 7,68
La calidad de los servicios ¢ 36,7 7,55
La atencion al cliente telefénica ] 33,1 7,51
El detalle y la claridad de la factura §is 35,4 7,48
La atencion al cliente en tienda &Ko) 34,1 7,48
o s tomoee o (M sss
problemas técnicos) G 0 7,48
La calidad de la comunicacion entre cliente
y empresa 58 46,5 7,20
El precio ! 57,5 6,75
Satisfaccion con el operador, en general  EX¢] 38,6 7,42

Unidad: % - Base contestan | Base clientes de R (n=466)
P.5. Me gustaria que valorara su satisfaccion con los siguientes aspectos de <operador principal>que le voy a leer. Utilice para ello una escala de 1 a 10, donde 1 es que esta usted totalmente
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho. Puede utilizar puntuaciones intermedias (2,3,4,5,6,7,8 y 9) para matizar su opinion:
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¢, Como se distribuye la satisfaccion general, y cuales son los atributos

clave de insatisfaccion y convencimiento?

GFK

R MOV VOD ORA C+
18,9% valoran 9-10 7,2% valoran 9-10 9,6% valoran 9-10 14,5% valoran 9-10 3,6% valoran 9-10

Calidad de servicios Calidad de servicios
Comunicacion

...explican el 80,5% del ...explican el 92,8% del
convencimiento convencimiento

Comunicacion
Calidad de servicios
Claridad factura
Atencién telefonica

...explican el 96,9% del
convencimiento

Calidad de servicios

Comunicacion

...explican el 90,7% del
convencimiento

Atencion en tienda
Atencion telefonica

...explican el 100,0% del
convencimiento

— Yy N Yy N Py N Yy N
@© | — ——" ]
b [ e _ %10
s s
(@]
S 8
8 7
R
0 6
3 5
()
° 4
c
© "3
(&)
2 I "2
5 ——————— ] [ IE— "1
D . 4 . 4 . 4 . 4 . 4

9,0% valoran 1-5 25,6% valoran 1-5 22,7% valoran 1-5 22,5% valoran 1-5 39,4% valoran 1-5

Calidad de servicios Calidad de servicios Calidad de servicios Calidad servicios Comunicacién

At telefénica Comunicacién Comunicacion Atencion telefénica Atencion telefénica

Comunicacion Soporte tec telefénico Calidad servicios

Facilidad contratacion

... explican el 95,9% de la ... explican el 94,7% de la ... explican el 100,0% de la | ... explican el 94,4% de la ... explican el 78,4% de la

insatisfaccion insatisfacciéon insatisfaccion insatisfaccion insatisfacciéon
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Equipamiento de telecomunicaciones en las empresas

gallegas
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Equipamiento actual de telecomunicaciones

Hay un salto en la adopcion de teléfono mévil por parte de las empresas, aunque de momento no se esté dando una caida
importante en las lineas fijas, sino que se trata de un paso de fijo+internet a fijo+mavil+internet. En los soélo fijo y s6lo movil GF'(
si se ve una posible sustitucién de un sistema por otro.

Ningun | 0,5
88,3 servicio h 1,6
89,5 45
TF :
Teléfono fijo 90,5 L 7,7
91,5 ™ [ 85
: 1 serv.
93,0 01
Internet | 07
0,2
v g
Teléfono TE+TM 9,4
movil* - 9,7
TF+Internet 8.1 16.3
TE+TV I %’% 2 serv.
73,2
724 TM+Internet l 11%
Internet 5 Res_to_ 2 ' 1,2
64.9 servicios 1 0,9
' TF+TM+Intern 54,3
65,1 o R 7
2013 TR+TM+TV | 38
185 3 serv.
111 m2012 TF+Internet+T L 123
TV de pago i4 9 ®2011 M 8 = 2013
pag ! TM+internet+ .1
. 133 %2010 TV 0,0 2012
10,0 2009 Cuatro 8,2
servicios H.3 4 serv.

Unidad: % | Base total muestra (n=922) | * Moviles de uso profesional
A.1. ; Tienen ustedes contratado el servicio de teléfono fijo en su empresa? B.1. ¢ Tiene usted o su empresa contratado el servicio de telefonia movil? C.1. ¢ Tienen ustedes acceso a internet en su
empresa? D.1. ¢ Tienen ustedes contratado el servicio de televisién de pago en su empresa?
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Metodologia de investigacion
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Metodologia: Ficha técnica

Universo: Empresas de Galicia en la zona de cobertura de R
Ambito: Zonas de Galicia con cobertura de R
Muestra: 922 entrevistas segun muestreo aleatorio polietapico estratificado en cada area geografica:

Grandes ciudades | A Corufia 151 Cabecera @ Ribeira 26
Grandes ciudades | Vigo 156 Cabecera @ Monforte De Lemos 29
Grandes ciudades | Ferrol 82 Cabecera @ O Barco De Valdeorras @ 26
Grandes ciudades | Lugo 82 Cabecera | Vilagarcia De Arousa 26
Grandes ciudades = Orense 81 Podium Carballo 25
Grandes ciudades | Pontevedra @ 81 Podium Sarria 26
Grandes ciudades = Santiago 81 Podium Carballifio 24

Podium Ponteareas 26

Seleccion de negocios por rutas aleatorias

Cuotas: Cuotas por municipio, controladas por el mapa de rutas

Ponderacion: Ponderacion por volumen de clientes de R (UIs)

Tipo de entrevista: Entrevistas personales en CAPI (cuestionario asistido por ordenador)
Fechas de trabajo de campo: Del 19 de Junio al 24 de Julio de 2013

Duracion de la entrevista: 25 minutos
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Notacion en el informe

Unidades

En todos los graficos se incluye a pie de pagina la unidad de medida (porcentajes,
medias), la base y la pregunta a la que hacen referencia.

Bases

En las bases se sefiala con un asterisco (*) aquellas que son menores de 80 casos y que
se consideran pequeias, por lo que se recomienda su lectura con cautela. En las bases
en que aparecen dos asteriscos (**) es menor a 30 casos y se incluyen con caracter
informativo. Estas bases apuntan a tendencias.

Diferencias significativas

Las diferencias significativas de los segmentos respecto al total estan marcadas en azul
(dato significativamente superior al total) o en rojo (dato significativamente inferior al total)
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