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- La Unién de Consumidores de Andalucia celebré ayer en Malaga la Jornada 'Claves
para ell entendimeinto entre usuarios y operadores de telecomunicaciones’' en
colaboracion de lal Asociacion de Internautas y la Asociacion Pro Derechos Civiles,
Econdmicos y Sociales.

- Malaga tiene el doble de quejas y reclamaciones que el resto de provincias
andaluzas. Lasl operadoras de telefonia estan experimentando cambios constantes y
van por delante de lall legislacion, a un ritmo al que no llegan las organizaciones de
consumidores.

- Orange continua liderando el nimero de quejas y reclamaciones recibidas por la Unién de
Consumidores de Malaga. Unos datos que se repiten a nivel nacional. En cuanto a la relaciéon
calidad/precio, Telefonica sigue manteniendo la primera posicion y con diferencia respecto a
Orange que es el operador peor clasificado seguido de Ono.

- La Unién de Consumidores de Malaga esta tramitando actualmente 256
reclamaciones dell vecinos de Totalan que son clientes de Orange, y que llevan dos
meses y medio sin poderd hacer uso de su mévil.

Malaga continua liderando el nimero de consultas y reclamaciones en el sector de las
telecomunicaciones, el doble que el resto de provincias andaluzas, con un total de 2.867,
seguida de Sevilla (1.495). Las que menos fueron Jaén (212) y Cérdoba (263). Unos datos que
unidos al 'Informe sobre la relacién Calidad/Precio de los Operadores de Telecomunicaciones
en telefonia fija 2008' dio a conocer ayer la Union de Consumidores de Andalucia en la
Jornada 'Claves para el entendimiento entre usuarios y operadores de telecomunicaciones'
celebrado en el Hotel Monte Malaga. La federacion contoé con la colaboracién de la Asociacidon
de Internautas y la Asociacién por Derechos Civiles, Econémicos y Sociales que dieron a
conocer sus estudios en relacidn al acceso actual a Internet y la importancia de la posventa y la
atencion al cliente.

El sector de las telecomunicaciones (que comprende telefonia fija y movil, Internet y television
de pago) ocupd el numero uno el afno pasado con casi 8.000 actuaciones en toda la comunidad
autébnoma, lo que significa un 21% del total de consultas y reclamaciones. En cuanto a
subsectores, la telefonia fija con el 42% de las actuaciones en telecomunicaciones es la que
ocupa el primer puesto.

Le sigue, con un 32%, la telefonia movil, siendo Internet y la television (con un 20 y un 5%,
respectivamente) las que ocupan el tercer y cuarto puesto.
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Actuaciones en 2008

TELEC ALM | CAD | COR | GRA | HUE %parc J %total
T. FIJA 486 173 140 413 141 42% | 9%
T.MOVIL | 357 154 99 268 198 32% | 7%
INTERNET 20% | 4%
5% 1%

99% 21%

Primera en actuaciones
Segunda en actuaciones
Ultima en actuaciones
Pendltima en actuaciones

DATOS DE LA UNION DE CONSUMIDORES DE MALAGA

- La Unién de Consumidores de Malaga ha recibido 2.218 consultas y reclamaciones
en los tresl primeros trimestres de 2009, en el mismo periodo de 2008 se recibieron
1.964.

- Han aumentado el numero de consultas y reclamaciones sobre telefonia en lo que
va de afio,[l supone algo mas del 18 por ciento del total de atenciones de la
organizacion.

En lo que llevamos de ano han ido disminuyendo el numero de consultas y reclamaciones
recibidas en la Unién de Consumidores de Malaga sin embargo han aumentado el numero
relacionado con los servicios de telecomunicaciones. En el primer trimestre de 2009 del total de
consultas y reclamaciones tramitadas (5.155), el 13 por ciento eran sobre telecomunicaciones
(674). En el segundo trimestre de 2009 disminuyeron el total de consultas y reclamaciones
(5.095) sin embargo el porcentaje relacionado a telecomunicaciones ascendio levemente
situandose en un 13,46 % (en total 686). En el tercer trimestre del afio continu6 disminuyendo
el numero de consultas y reclamaciones, en total 4.687 y sin embargo en relacion a las
compafias telefénicas se situé en 858, mas del 18 por ciento del total de consultas y
reclamaciones recibidas en la organizacion.
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CONSULTAS

Este ano estamos presenciando un mayor niumero de consultas que reclamaciones debido a
que la Unién de Consumidores de Malaga es la Unica organizacion que a nivel provincial ofrece
informacion y asesoramiento totalmente gratuito a todos los ciudadanos (en la propia sede, por
teléfono y a través de la web: www.unionconsumidores.es ) Ademas, gracias a este
asesoramiento gratuito hemos logrado descender el nimero de reclamaciones ya que el
usuario antes de tomar una decision (de dar de alta o baja la linea, para cambiar de operador,
clausulas en el nuevo contrato, ofertas dudosas, etc.) nos solicita informacion y asesoramiento.
El consumidor y usuario no debe ser confiado sino critico y debe informarse y buscar garantias
antes de tomar cualquier decision, sobre todo en materia de telecomunicaciones.

PROBLEMAS

La Unién de Consumidores de Malaga informa de los problemas que se estan detectando en
muchas poblaciones donde distintas operadoras de telefonia esta intentando derivar a otras
compafias a sus clientes con el fin de optimizar sus beneficios para ahorrarse gastos e incluso
sin previo aviso a los usuarios como es el caso de Totalan. La Union de Consumidores de
Malaga esta tramitando actualmente 256 reclamaciones de vecinos de Totalan que son clientes
de Orange, y que llevan dos meses y medio sin poder hacer uso de su movil ya que la
operadora Orange les ha dejado sin servicio, sin previo aviso, al retirar su repetidora del pueblo
al considerar que no le sale rentable su mantenimiento. De esta forma, los usuarios se han
quedado sin linea y muchos de ellos con contratos de permanencia con la compaiia. Este no
es el unico caso que esta atendiendo la organizacion a nivel provincial.

PRINCIPALES PROBLEMAS EN SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

TELEFONIA FIJA

En telefonia fija los principales problemas giran en torno a distintas trabas para admitir las
solicitudes de baja de los usuarios.
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Problemas con el tiempo acordado para el contrato de permanencia. Imposicién irregular de
penalizaciones ante la cancelacidn de los servicios.

Publicidad engafosa. Avalancha de llamadas por teléfono que dan de alta al usuario sin que
éste dé el consentimiento.

TELEFONIA MOVIL

Orange

La operadora Orange continla encabezando el numero de consultas y reclamaciones, dentro
del sector de telecomunicaciones, que estan siendo atendidas en la Unién de Consumidores de
Malaga.

Problemas: con la solicitud de baja, facturas posteriores a la finalizacién del contrato, publicidad
enganosa, cortes inexplicables de lineas, no ofrecer servicios solicitados o contratos poco
transparentes.

Vodafone

Vodafone es la segunda compania que mas consultas y reclamaciones recibe en la Unién de
Consumidores de Malaga. Los principales problemas giran en torno al cobro de mensajes SMS
no enviados, transferencias entre distintas terminales de un mismo usuario y problemas con el
ADSL del movil.

Telefonica- Movistar
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En cuanto a la relacién calidad/precio percibida por el usuario Telefénica sigue manteniendo la
primera posicidn en todos sus servicios. En cuanto a telefonia fija, es la compania que menos
consultas y reclamaciones recibe en la Unién de Consumidores de Malaga. Aun asi también se
han registrado algunos problemas en relacion a la portabilidad de niumeros, ademas de quejas
de usuarios por faltas de ofertas en relacién a la fidelidad del cliente.

INTERNET

Los principales problemas derivan de la velocidad y las caidas en la conexion. No concuerda la
rapidez prometida por las companias. Se ofrece una publicidad engafosa, prometen hasta 20
megas sin embargo el usuario no alcanza esa velocidad y la explicacion es que explicaron al
cliente que podria alcanzar 'hasta 20 megas' y que no se comprometieron a que siempre tenga
esos 20 megas.

Ademas, los usuarios se quejan de los packs autoinstalables que suelen ofrecer estas
compafias ya que por desconocimiento del usuario le dificultan al cliente la instalacién e
incluso si hay alguna recaida no saben como reinstalarse.

Incumplimiento de las ofertas y publicidad engafnosa en torno a la velocidad y cobro de
servicios no contratados.

TELEVISION DE PAGO

Los consumidores estan preocupados por la llegada de la Televisidn Digital Terrestre y las
principales dudas y quejas giran en torno a la falta de informacién sobre los sintonizadores que
son necesarios.

En el caso de los canales de pago digitales, los usuarios se interesan por saber si sera
necesario un decodificador ademas del receptor de TDT para poder ver los nuevos canales de
pago o si existe uno unico apto para contratar todos los servicios (canales en abierto y
privados).
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ALERTA DE FRAUDE EN TDT

La Unién de Consumidores de Malaga alerta a los ciudadanos y en especial a la poblacién de
una avanzada edad de una estafa que se esta llevando a cabo en la provincia en relacién a los
receptores de TDT. La oficina ha atendido la denuncia de dos mujeres vecinas de la zona de
Tiro Pichdn que han sido victimas de este fraude. Se trata de un grupo de personas que se
dedican a ir casa por casa informando de la Television Digital Terrestre, hacen creer (sobre
todo a personas mayores) que tienen derecho a una subvencidn de alguna administracidn
publica para cambiar su receptor, les convencen de que cuando llegue el apagdn analdégico no
funcionara y le ofrecen cambiarlo por otro, supuestamente nuevo y de alta tecnologia, por una
cantidad de dinero por debajo de su valor real. Se trata del mismo aparato que le venderan
después a otra persona.

La Unién de Consumidores de Malaga recuerda a los ciudadanos que todas las empresas que
se dedican a la venta a domicilio estan obligados a entregar a los clientes de la garantia y toda
la documentacién de los aparatos adquiridos, ademas se debe comprobar que todo esta
correcto e incluso que esta bien empaquetado.

CONSULTAS Y RECLAMACIONES TELECOMUNICACIONES MALAGA 2008

PRIMER TRIMESTRE 2008

Total consultas y reclamaciones primer 4317
trimestre 2008

Consultas y reclamaciones servicios 586
telecomunicaciones

13,57% del total

SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 159 1 47 10%
Telefonia movil 107 52 27.13%
Internet 79 40 20,31%
Television de pago 23 9 5,46%
TOTAL 368 218 100%
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SEGUNDO TRIMESTRE 2008

Total consultas y reclamaciones segundo

trimestre 2008

3682

Consultas y reclamaciones servicios

telecomunicaciones

616

16,73% del total

SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 150 135 46,27%
Telefonia movil 101 68 27.44%
Internet 79 49 20,78%
Television de pago 25 9 5,52%
TOTAL 355 261 100%
TERCER TRIMESTRE 2008

Total consultas y reclamaciones tercer 4293

trimestre 2008

Consultas y reclamaciones servicios 762

telecomunicaciones

17,75% del total

SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 201 153 46,46%
Telefonia movil 115 80 25.,59%
Internet 85 72 20,60%
Television de pago 33 23 7,35%
TOTAL 434 328 100%

CONSULTAS Y RECLAMACIONES TELECOMUNICACIONES MALAGA 2009

PRIMER TRIMESTRE 2009
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Total consultas y reclamaciones primer

trimestre 2009 5.155
Consultas y reclamaciones servicios 674

telecomunicaciones

13,07% del total

SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 180 100 51,54 %
Telefonia movil 120 61 26,85%
Internet 78 40 17,51%
Television de pago 90 5 14,09%
TOTAL 468 206 100%
SEGUNDO TRIMESTRE 2009

Total consultas y reclamaciones segundo 5.095

trimestre 2009 :

Consultas y reclamaciones servicios 686

telecomunicaciones

13,46% del total

SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 155 127 41,11%
Telefonia movil 132 75 30,17%
Internet 90 42 19,24%
Television de pago 56 9 9,48%
TOTAL 433 253 100%

TERCER TRIMESTRE 2009
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Total consultas y reclamaciones tercer 4.687
trimestre 2009 =
Consultas y reclamaciones servicios 858
telecomunicaciones
18,31% del total
SERVICIOS CONSULTAS RECLAMACIONES PORCENTAJE
Telefonia fija 202 140 39,86%
Telefonia movil 165 87 29.37%
Internet 80 79 18,53%
Television de pago 80 25 12,24%
TOTAL 527 331 100%
PUNTUACION DE OPERADORES SEGUN LA RELACION CALIDAD PREC
OPERADORES TELEFONICA OND EUSKALTEL TELECAELE R ORANGE JAZ
CALIDAD 2008 1.76 6,18 1.28 6.64 6.82 4.55 5
PRECIOS
RELACION
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Ane 2008 TELEFONICA ONG EUSKALTEL R TELECABLE| ORANGE Ji
CD{'.E;I]M Percentil 95 17,25 14,75 % 25 28 00 36,00
% Averias por | Avisos averias
linea por 100 lineas £ £ £ e g =
. Plazo objetivo 16 48 47 72 48 72
Tiempo
reparacion _
averias Percentil 35 42,38 4554 4534 7254 66,57 304 44
h
(horas) Reparadas en 96 55 95 86 95 77 94 52 88 46 6507
plazo objetivo
Macionales 0,15 046 027 049 048 106
o LIamadas | intemacionales | 095 3 54 142 136 388 101
Maviles 023 054 035 038 029 0 pb
Thense Macionales 1,42 139 083 125 0,713 201
stablecimient
L ':Iazf.;l:ll.;:" = | tseracionales 595 876 573 7 21 7 52 052
se .
(seg) Maviles 545 EN 400 3. 423 4222
Reclamaciones | % facturas 101 045 0.4 055 01375 059

Fuente: Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion.
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