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Introduccion al informe

En nuestro informe sobre proveedores de telefonia
Movil, averiguamos cual es el proveedor mas popular
entre los espanoles, en qué se diferencian los distintos
proveedores desde el punto de vista de los usuarios y
como valoran los servicios de su proveedor.

En un amplio estudio representativo a nivel nacional,
consultamos a 1000 espanoles sobre su proveedor de
servicios moviles. Posteriormente, analizamos los cinco
proveedores de telefonia maévil mas populares:
Vodafone, Movistar, Orange, Mas Movil y Yoigo.
Consultamos a b00 clientes de cada proveedor (100
por grupo de edad) y pudimos establecer interesantes
comparaciones.

Los temas principales fueron los siguientes:
- Uso general (datos, pago, contrato)

- Satisfaccion

- Fidelizacion

- Uso de aplicaciones

- Redes sociales del proveedor

Sobre Appinio

Appinio permite a empresas obtener miles de
opiniones de audiencias especificas en cuestion de
minutos, validando decisiones e ideas en tiempo real.
Appinio, la solucion de investigacion de mercados mas
rapida del mundo, ofrece opiniones de consumidores
de mas de 90 mercados a mas de 1.000 empresas de
una amplia gama de sectores.

¢Quieres mas insights? Haz clic en el icono del
Analyzer en el informe para dirigirte al dashboard. Alli
podras ver los datos y analizarlos con mas detalle.
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El panorama de la telefonia movil en Espana esta bastante dividido

¢Qué operador de telefonia maovil utilizas actualmente?
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01 Panorama general

@

Vodafone Orange Movistar Jazztel Yoigo Mas Movil Lowi Simyo

Vodafone, Orange y Movistar son los proveedores maéviles de confianza entre
todos los grupos de edad. Los jovenes de 16 a 24 anos, en particular, utilizan
mayoritariamente Vodafone como proveedor de telefonia movil (21%).

C\pplnlo ;Qué operador de telefonia movil utilizas actualmente? (N=1.000)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Contrato vs. prepago: las Generaciones Zy Y utilizan el prepago cada vez mas

¢Tienes una tarjeta SIM de contrato o prepago?

Por edad Por sexo
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Contrato mensual Prepago Contrato mensual Prepago

16 - 24 afios [ 25-34 afios B 35-44 afios B Mujeres [ Hombres

B 45-54 afios Bl 55-65 arios

Tanto los hombres como las mujeres prefieren los contratos mensuales que el prepago. El grupo de 55 - 65
anos es el mayor usuario de contratos mensuales moviles (93%), mientras que en prepago es el de 16 - 24

anos (30%).

C\pplnIO ¢ Tienes una tarjeta SIM de contrato o prepago? (N=1.000)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Entre 5 —10 GB y mas de b0€ - esto usan y pagan la mayoria de los espanoles

Cuanto pagas al mes por tu servicio mo’v"/de red? [ Total 16-24 afnos [ 25-34 afos M 35-44arfios M 45-54 anos [ 55-65 afos
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Menos de 10€ 10 -20€ 21—30€ 31-40¢€ 41-50¢€ Mas de 50€ Otra persona paga el servicio

29 %

1%

¢Cuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

01 Panorama general
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C\pplnlo ;Cudnto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=1.000) | ;Cuéntos datos méviles sueles utilizar al mes? (N=1.000)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Los espanoles estan satisfechos con su proveedor de telefonia movil

01 Panorama general

C\pplnlo un(e) proche ? (N=1000) | Auf einer Skala von 1-10, wie wahrscheinlich ist es, dass Du Deinen Mobilfunkabieter einem Freund empfehlen wiirdest? (N=2001)

En una escala del 1 -10, ¢ccodmo de probable es que le recomiendes tu operador de telefonia moévil a un amigo/a?

-100 -80 -60 -40 -20 0 20 40 60 80 100

Espafia 39 %
Alemania 38 % NPS.23'6
Francia 45 %
+ Un13% mas de mujeres se consideran promotoras de su proveedor de + La comparacion del NPS de Alemania (23,0), Francia (16,9) y Espana (28]1)
telefonia movil que los hombres (51,2% frente al 37,8% de los hombres). La muestra que Espana tiene el NPS mas alto.

generacion de 4b a 54 anos recomendaria su proveedor de telefonia movil
a un amigo, mientras que la Generacion Z (de 16 a 24 anos) serfa la menos

proclive a hacerlo.

En una escala del 1-10, ;cémo de probable es que le recomiendes tu operador de telefonia mévil a un amigo/a? (N=1000) | Sur une échelle de 1 a 10, dans quelle mesure recommanderiez-vous votre opérateur de téléphonie mobile actuel a

N


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

La buena cobertura, las llamadas ilimitadas y la alta velocidad de navegacion son aspectos
determinantes para la satisfaccion

. Mas importante . Menos importante

¢Qué aspecto es mas importante para ti al pensar en el uso de tu teléfono movil?

(o]
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01 Panorama general

4%

Buena cobertura Llamadas ilimitadas Alta velocidad de navegacion Suficiente volumen de datos méviles Buen servicio al cliente

SMS ilimitados Posibilidad de tener roaming fuera de la UE

* Para todos los grupos de edad, el aspecto mas importante al pensar en el

* Tanto para los hombres como para las mujeres, los tres aspectos mas
uso de telefonos moviles es la buena cobertura.

importantes son la buena cobertura, las llamadas ilimitadas y la alta
velocidad de navegacion.

C\pplnlO ;Qué aspecto es mas importante para ti al pensar en el uso de tu teléfono movil? (N=1.000)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

La mayoria de los espanoles son fieles a su proveedor de telefonia movil

01 Panorama general

C\pplnlo ¢Cudnto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=1.000) | ;Qué factor o factores te convencieron a la hora de elegir tu operador actual? (N=1.000)

38 %37

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? %35 o

33 % 319,

20 %
14 %

17 % 16 %

13 %

12 % 1% 1% 1% 1% 1%

9%
4% 4% 4% 39 4%

Menos de 3 meses 3-6 meses 7-12 meses 13-24 meses Entre 2 y 5 afos Entre 6 y 10 afios Mas de 10 anos

16-24 aflos [ 25-34arios M 35-44aros M 45-54aros M 55-65 afos

¢Qué factor o factores te convencieron a la hora de elegir tu operador actual?

Precio I 58 %
Buens orertss I 45 %
Buena calidad de red/cobertura _ 4%

Podia mantener mi numero anterior _ 25% * Las buenas ofertas son un factor importante para mas
Mi familia usa este operador [ 19 % mujeres que hombres (53% vs. 42% respectivamente).

Posibilidad de tener 5G - 15 % * El precio tiene mayor importancia a la hora de
convencer a encuestados mayores a elegir un operador:

. . un 64% de los de b5 — 65 anos lo toma en cuenta,
Popularidad [ 8 % frente al 51% de la Generacion Z.

Recomendacion por parte de un familiar o amigo/a - 15 %


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Uno de cada cuatro espanoles estaria dispuesto a cambiar de proveedor

¢Estas considerando actualmente cambiar proveedores? Declaraste que actualmente estas considerando el cambio
de proveedores ¢cual es la razéon?

75 %

Precio 57 %
Falta de calidad de red / cobertura
Mala atencién al cliente

Muy pocos datos mdviles

Marca

El contrato es demasiado largo

25 %

Servicios deficientes en el extranjero
Falta de minutos y SMS gratis

El contrato es demasiado corto

01 Panorama general

Demasiados datos moviles

* Paralos espanoles, el precio es el criterio mas decisivo a la hora de dicen que no quieren cambiar. Entre los grupos de edad mas jovenes, se
cambiar de proveedor. situa en torno al 70%.

» Cuanto mayores son los encuestados, menos dispuestos estan a * Ademas, los hombres estan mas dispuestos a cambiar que las mujeres
cambiar de operador movil. el 84% de las personas de b5 a 65 anos (29% frente al 21%).

10
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C\pplnlo ¢Estas considerando actualmente cambiar proveedores? (N=1.000) | Declaraste que actualmente estés considerando el cambio de proveedores ;jcuél es la razén? (N=248)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

4 de cada b espanoles utilizan la aplicacion de su actual proveedor de telefonia movil

¢Utilizas la aplicacion movil de tu ¢Con qué frecuencia utilizas la aplicacion
operador actual? movil de tu operador?

86 %

Con menos frecuencia

Cada 2 o 3 meses

Una vez al mes

2 -3 veces al mes

14 % Una vez a la semana

- 2 -3 veces ala semana

Si No

01 Panorama general

Todos los dias 30 %

Los hombres y mujeres utilizan la aplicacion de su proveedor en porcentajes
similares. Sin embargo, mientras que el 39% de los de 5b — 65 anos utiliza la
aplicacion diario, solo el 16% de la Generacion Z hace lo mismo.

C\pplnlo ¢Utilizas la aplicacién mévil de tu operador actual? (N=1.000) | ;Con qué frecuencia utilizas la aplicacién mévil de tu operador? (N=859)

11


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Para la mayoria, su operador de telefonia es el mismo que su proveedor de Internet

01 Panorama general

Qppinio

¢Es tu operador de telefonia el mismo que tu proveedor de internet?

Si, pero tengo dos contratos por separado
71%

Si, ambos servicios son parte del mismo contrato

No

No lo sé / No tengo contrato de Internet

Para el 25% de las personas de 16 a 24 anos, el proveedor de telefonia no es el mismo que el de
Internet en el hogar. Esto supone un 18% mas que, por ejemplo, entre los de 55 a 65 anos (7%).

;Es tu operador de telefonia el mismo que tu proveedor de internet? (N=1.000)

12


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7

Los espanoles son mas de Vodafone, pero les gustaria ser mas de Movistar

01 Panorama general

Si pudieras elegir cualquier operador de telefonia movil

¢Qué operador de telefonia movil utilizas
(todos teniendo el mismo precio y condiciones), ¢cual elegirias?

actualmente?

18% 18% 33%

18% 17% 16% 8%

orange
@ ‘ @ ‘ @ Los clientes de Yoigo son los mas fieles a su proveedor de telefonia mouvil.

Vodafone Orange Movistar Jazztel Yoigo Alrededor del 43% son clientes desde hace al menos dos anos.

:Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | Si pudieras elegir cualquier operador de telefonia mévil (todos teniendo el mismo precio y condiciones), ;cudl elegirias? (N=1.000) |

C\pplnlo ¢Cudnto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=1.000)

13


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/ipQsDsnb7
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Los cinco proveedores :
Mas populares de un vistazo

C\ppinio Tiempo estimado de lectura 4min



Vodafone

vodafone




o Vodafone
vodafone € UN Vistazo

.18 (y de los encuestados utiliza Vodafone como
O  principal proveedor de telefonia movil

34(y de los usuarios de Vodafone encuestados
O siguen al proveedor en las redes sociales

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu
operador actual?
Menos de 3 meses
3-6 meses
7-12 meses
13-24 meses
Entre 2 y 5 anos
Entre 6 y 10 afios
Més de 10 afios

No lo sé

;Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | ;Cuénto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=500) | ;Cuéntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=500) |

¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

18 %

Menos de10€ 41-250€

éCuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

16 %

14 %
8% 8 %

Menos de Entre 1 Entre 1 Entre 10 Entre 15 Entre 20
1GB y5GB y 10GB y 15GB y 20GB y 26GB

Mas de 50€ Otra persona

5%

Entre 25
y 30GB

paga el
servicio

9 %

Mas de No lo tengo claro /
30GB No uso datos
moviles en mi
teléfono

De media, los hombres pagan ligeramente un poco mas por su contrato de telefonfa maovil que las mujeres.

;Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500) | ;Sigues a tu operador de telefonia movil en las redes sociales? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/MlfHWNnJZ

o \/O d afOﬂ e ¢Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia movil actual?

vodafone € UN Vistazo

Calidad Caro
¢Utilizas la aplicacion movil de 0 DI:I

Vodafone? 1 O % 8 %

86 %

Cobertura

/%

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia maovil?

14 %

Si No
¢En donde contrataste tu operador de
Por teléfono

] Totalmente Algo B Algo m Totalmente " No me concierne
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a insatisfecho/a

En tienda fisica

;Utilizas la aplicacién movil de Vodafone? (N=1.000) | ;En dénde contrataste tu operador de telefonia mévil actual? (N=500) | ;Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia mévil
actual? (N=500) | ;Coémo de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia moévil? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/MlfHWNnJZ




Orange
o de un vistazo

170/ de los encuestados utiliza Orange como
o principal proveedor de telefonia movil

3 40/ de los usuarios de Orange encuestados
O siguen al proveedor en las redes sociales

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu
operador actual?
Menos de 3 meses
3-6 meses
7-12 meses
13-24 meses
Entre 2y 5 anos
Entre 6 y 10 anos
Mas de 10 afios

No lo sé

¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

Menos de 10€ 10€-20€ 21€-30€ 31€-40€

éCuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

Menos de 1GB Entre 1 Entre 10 Entre 15
y bGB y 156GB y 20GB

4€-260€ Mas de50€ Otra persona
paga el servicio

Entre 20 Entre 25 No lo tengo claro /
y 26GB y 30GB No uso datos
moviles en mi
teléfono

Las generaciones mas jovenes, como los Millennials, pagan menos de media que las mayores. El 25% de los
Millennials paga entre 10 y 20 euros, mientras que alrededor del 47% de las personas de 45 a b4 anos paga mas

de 50 euros al mes.

:Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | ;Cuénto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=500) | ;Cudntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=500) |
¢Cudnto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500) | ;Sigues a tu operador de telefonia mévil en las redes sociales? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/bAQnqbxQ2

O range ¢Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia movil actual?

o de un vistazo

Calidad Fiable
¢Utilizas la aplicacion movil de 0 I]I]

Orange? 1 3 % 8 %

87 %

Cobertura

/%

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia maovil?

Precio
¢En doénde contrataste tu operador de

telefonia movil actual? Servicio al consumidor 6% |9

Velocidad de navegacion 5% |

En tienda fisica
Por internet Aplicacién movil del proveedor -

u Totalmente m Algo m Algo ] Totalmente [ No me concierne
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a insatisfecho/a

Por teléfono

¢ Utilizas la aplicacién mévil de Orange? (N=1.000) | ;En dénde contrataste tu operador de telefonia mévil actual? (N=500) | ;Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia mévil
actual? (N=500) | ;Cémo de satisfecho estds actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia mévil? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/bAQnqbxQ2




Movistar
de un vistazo

(o) de los encuestados utiliza Movistar como
1 6 /O principal proveedor de telefonia movil

33 Q/ de los usuarios de Movistar encuestados
(o] siguen al proveedor en las redes sociales

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu
operador actual?

Menos de 3 meses
3-6 meses

7-12 meses

13 -24 meses
Entre 2y 5 afnos
Entre 6 y 10 afnos
Mas de 10 afios

No lo sé

¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

Menos de 10€ 10€-20€ 21€-30€ 31€-40€

éCuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

Menos de Entre 1 Entre 10 Entre 15
1GB y 5GB y 15GB y 20GB

41€-250€ Mas deb50€ Otra persona
paga el servicio

Entre 20 Entre 25 Mas de No lo tengo claro /
y 25GB y 30GB 30GB No uso datos
maoviles en mi
teléfono

Una de cada cuatro personas de 16 a 24 anos utiliza entre 10 y 15 GB al mes. Esto supone
un 18% mas que entre las personas de 3b a 44 anos y de 45 a b4 anos (/%).

:Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | ;Cuénto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=500) | ;Cudntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=500) |
¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500) | ;Sigues a tu operador de telefonfa mévil en las redes sociales? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/Cn6Z_8CxO

: &Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia modvil actual?
Movistar P P

de un vistazo

Calidad Caro Cobertura
¢Utilizas la aplicacion movil de [I
16% 14% o) 409%

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia maovil?
Precio

Cobertura de red 6% H

¢En doénde contrataste tu operador de
telefonia movil actual? Servicio al consumidor 5% |89

Proteccion de datos 4 % 4%

En tienda fisica

Por internet Aplicacion movil del proveedor 5% F6%

Por teléfono

| Totalmente | Algo | Algo H Totalmente [ No me concierne
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a insatisfecho/a

;Utilizas la aplicacién movil de Movistar? (N=1.000) | ;En dénde contrataste tu operador de telefonia mévil actual? (N=500) | ;Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonfa movil
actual? (N=500) | ;Cémo de satisfecho estds actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia mévil? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/Cn6Z_8CxO




Mas Movil
MM de un vistazo

fo) de los encuestados utiliza Mas Maévil como
7 /O principal proveedor de telefonia movil

28 (y de los usuarios de Mas Movil encuestados
O siguen al proveedor en las redes sociales

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu
operador actual?

Menos de 3 meses
3-6 meses

7-12 meses
13-24 meses
35%

Entre 2 y 5 afios

Entre 6 y 10 afios

Mas de 10 afilos |1 %

No lo sé 1%

¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

26 %

Menos de 10 € 10€-20€ 21€-30€ 31€-40€ 41€-250€ Mas de 50 € Otra persona
paga el servicio

éCuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

27 %

24 %

Menos de Entre 1 Entre 5 Entre 10 Entre 15 Entre 20 Entre 25 Mas de No lo tengo claro /
1GB y 5GB y 10 GB y 15GB y 20GB y 25GB y 30GB 30GB No uso datos
moviles en mi
teléfono

Los clientes de Mas Movil estan principalmente satisfechos tanto con el precio (81%) como con el
servicio al consumidor, la velocidad de havegacion y la proteccion de datos (78%). Sin embargo, un
24% de los consumidores esta (totalmente) insatisfecho con la cobertura de red en Mas Mavil.

;Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | ;Cuénto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=500) | ;Cuéntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=500) |
;Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500) | ;Sigues a tu operador de telefonia movil en las redes sociales? (N=500)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/43EzDlo1c

aa Mas Movil
MM de un vistazo

¢Utilizas la aplicacion movil de Mas
Movil?

84 %

¢En doénde contrataste tu operador de
telefonia movil actual?

En tienda fisica 20 %
Por internet 32 %
Por teléfono 45 %

¢Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia movil actual?

Barato

15%

Calidad Econdmico

1% /%

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia maovil?

Precio

Cobertura de red

Servicio al consumidor

Velocidad de navegacion

Proteccion de datos

Aplicacion movil del proveedor

Roaming (fuera de UE)

- |
M % 6 %

34 % 6 % 8 %
23 % 7 % 28 %
Totalmente u Algo m Algo = Totalmente [ No me concierne
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a insatisfecho/a

;Utilizas la aplicacién movil de Mas Mdvil? (N=1.000) | ;En dénde contrataste tu operador de telefonia mévil actual? (N=500) | ;Qué tres palabras asociarfas a tu operador de telefonia
mévil actual? (N=500) | ;Cémo de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia movil? (N=500)


http://research.appinio.com/#/es/survey/public/43EzDlo1c




YOigO ¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

de un vistazo

yoigo

fo) de los encuestados utiliza Yoigo como
8 /O principal proveedor de telefonia movil

(o) de los usuarios de Yoigo encuestados siguen ;
31 /o al proveedor en las redes sociales Menos de 10 € 10€-20€ 21€-30€ 31€-40€ 41€-250€ Mas de 50 € Otra persona

paga el servicio

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu ¢Cuantos datos moviles sueles utilizar al mes?
operador actual?

Menos de 3 meses 18 % 17 %

12 % 1M1 %
2 % ] f (+]
1y roses . B B B B B B B

Menos de Entre 1 Entre 5 Entre 10 Entre 15 Entre 20 Entre 25 Mas de No lo tengo claro /
1GB y 5GB y 10GB y 15GB y 20GB y 25GB y 30GB 30GB No uso datos
moviles en mi
teléfono

13—-24 meses
Entre 2y 5 afios

Entre 6 y 10 afios
Los clientes de Yoigo estan especialmente satisfechos tanto con la proteccion de datos (86%) como
con el servicio al consumidor (83%). Sin embargo, un 20% de los consumidores esta (totalmente)
No lo sé insatisfecho con el precio en Yoigo.

Mas de 10 afios

;Qué operador de telefonia mévil utilizas actualmente? (N=1.000) | ;Cuénto pagas al mes por tu servicio mévil/de red? (N=500) | ;Cuéntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=500) |
;Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500) | ;Sigues a tu operador de telefonia movil en las redes sociales? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/9vMGvi8as

ym. m Yoigo ¢Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia maovil actual?
de un vistazo
Barato Calidad Fiable

10% 9% 8%

¢Utilizas la aplicacion movil de Yoigo?

82 %

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia maovil?

¢En doénde contrataste tu operador de

telefonia maovil actual? Servicio al consumidor - 6% 2

Velocidad de navegacion -

Proteccion de datos 5% 8%

En tienda fisica

Por internet Aplicacién movil del proveedor 38 % - 6% 6%

i Roaming (fuera de UE) 7% 29 %
Por teléfono

m Totalmente Algo m Algo = Totalmente [ No me concierne
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a insatisfecho/a

;Utilizas la aplicacién movil de Yoigo? (N=1.000) | ;En dénde contrataste tu operador de telefonia mévil actual? (N=500) | ;Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia mévil
actual? (N=500) | ;Coémo de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia moévil? (N=500)



http://research.appinio.com/#/es/survey/public/9vMGvi8as
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Los clientes de Movistar pagan mas de 50 euros y los de Orange consumen mas de 30 GB

03 Comparacion de los cinco proveedores mas populares

Qppinio

¢Cuanto pagas al mes por tu servicio movil/de red?

26 %

20% 50 19 %
1% 0% 6% 14%1B% 14% 14%14%18%
10 % 9% 11% 1%
--- -
Menos de10€ 10-20€ 21 -30€ 31-40€

¢Cuantos datos moviles sueles utilizar al mes?

27 %
24 %

20 %0 %

21%

19 %

18 % o
6% 16 % 16 % 17 %
III I I I il I
3%4 A’ o o : I III I
2%3%3%2%
Bl =
Menos de Entre 1 Entre 5 Entre 10 Entre 15
1GB y 5GB y10GB y15GB y 20GB

i tyS%I I % %

B%  14%14%

12%12 %

41-250€

M% 1% %

7%8%7%

Entre 20
y 25GB

;Cuanto pagas al mes por tu servicio movil / de red? (N=1.000) | ;Cudntos datos mdviles sueles utilizar al mes? (N=1.000)

22 %

B Total @Vodafone Orange @ Movistar MM = Mas Movil @ Yoigo

39 %
36 %
30 % 30 %

III12%I

Mas de 50€

24 %

6% 6% 7%

T | e

Otra persona paga el servicio

23 % o
00 oumm20% 2%
15 %
0
9%
iBViSO/S%e/O I 0 %Ii B
Entre 25 Mas de No lo tengo claro /
y 30GB 30 GB No uso datos

moviles en mi
teléfono
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Mas Movil lo hace a su manera: la mayoria de los clientes se registran por teléfono o internet

¢En donde contrataste tu operador de telefonia movil actual?

45 %

32 % 32 %

52%53%  53%
%049 26 %
22%22% 21% 19 % 20 %24 9%

45 %
20 %

En tienda fisica Por internet Por teléfono En otro sitio

@ Vodafone Orange @Movistar ‘MM Mas Movil @Yoigo

03 Comparacion de los cinco proveedores mas populares

Mas Movil destaca claramente, con un 45% de clientes que concluyen sus contratos por
teléfono o por internet (32%). Los clientes de los demas proveedores prefieren, en
general, concluir sus contratos en tienda fisica, seguido de la modalidad por teléfono.

32

C\ppInIO ;En ddénde contrataste tu operador de telefonia movil actual? (N=500 por proveedor)



El factor mas importante para cambiar es el precio, pero los clientes de Movistar
quieren quedarse

03 Comparacion de los cinco proveedores mas populares

Qppinio

Ahora mismo, ¢qué factor(es) te podrian convencer para cambiar tu operador actual?

Mejor precio Mejores ofertas Mejor calidad La posibilidad La recomendacion
de cobertura / de navegar de un familiar
red con 5G 0 amigo/a

¢Cuanto hace que mantienes un contrato con tu operador actual?

42 %
35 °/o 34 cy35 %
27 %
14 %16 % 16 %
10 % 0% %10 % 2% 11%
7 %
| N [ e 1 | -
Menos de 3-6 meses 7-12 meses 13—24 meses Entre 2
3 meses y 5 afos

17 %17 %

14 %

Ahora mismo, ;qué factor(es) te podrian convencer para cambiar tu operador actual? (N=500 por proveedor) | ;Cuénto hace que mantienes un contrato con tu operador actual? (N=500 por proveedor)

I4

Entre 6
y 10 afos

15 %

9 65/ 9
64 %63 %, °64 % @ Vodafone Orange @Movistar ‘MM Mas Movil @Yoigo
40 %10 44 %
'S 35% 6%  349%34%,,.,35%
°3% %32 % 32 %
149 16 % 16 % 14 9, 17 %
. ° 9% 50, 9% 9% 10% 8% 9% cyﬁA’

N H=E N =N

Nada me podrla Otro
convencer de cambiar

21%

14 % 15 %15%

%I o o 2% 3% 2% 19% 2%
/- _-— °—
Masde No lo sé
10 anos

33



Los cinco proveedores mas populares se consideran de calidad

¢Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia maovil actual?

orange - | G MM s Mo

Calidad Calidad Barato Barato
Caro Fiable Caro Calidad Calidad
Cobertura Cobertura Cobertura Econdmico

o5 %

La mayoria de los clientes cambiarian de proveedor de maovil por un precio factor podria convencerles de cambiar. Sobre todo los de 45 a 54 anos estan
mejor. Movistar tiene a los clientes mas fieles, ya que el 15% afirma que ningun seguros de que no querrian cambiar (26%).

03 Comparacion de los cinco proveedores mas populares

C\pplnlo ;Qué tres palabras asociarias a tu operador de telefonia mévil actual? (N=500 por proveedor) 34



Mas Movil tiene el mejor servicio al consumidor y Movistar es mas vista como innovadora

¢Cudles de las siguientes caracteristicas asocias con la marca?

59 %
56 %
53 %
(]
)
ks 47 %8 %
8. 43 %3 44 % 45 % 5 %
o]
Q 38%
8¢
E 33 %32 o,
® 29 %
o
8 4 % 23 %3 %
5 18 % 20 % 9
3 16 % o 6 18 %
o1 13 % e 2% 13 % % % %
o 8% 10 % 0 % g9 gol0% %
8 ©7 % %I I 5% 6 % %6/0665%40/ o 5 %5 %6/0
'6 (e} % Oo
: 11 1A 1N = "N
2 Innovadora Respeto con Rapidez Futurismo Diversion Pasion Buen servicio Diversidad F|Iosof|a/ Nlnguna de
c el medio ambiente al consumidor mision social las anteriores
0
‘©
o
g @ Vodafone Orange @ Movistar 'MM Mas Movil @ Yoigo
1S
o]
O
™
o

Los clientes de Mas Maovil son los mas satisfechos con la rapidez del Internet (48%)
y el buen servicio al consumidor (59%), Movistar es la mas innovadora (38%).

C\pplnlo Por favor, témate un momento para pensar en la siguiente marca. ;Cuédles de las siguientes caracteristicas asocias con la marca? (N=500 por proveedor) 35



Movistar y Mas Movil convencen con su velocidad de navegacion

¢Como de satisfecho estas actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador

de telefonia movil?
®© Q@ m &

[}

o

S

-]

&

o Vodafone Orange Movistar ~ Mas Mévil  Yoigo

@

£

3 1 Precio 74 % 74 % 63 % 81% 79 %

S 2 Cobertura de red 80 % 81 % 84 % 75 % 80 %

a

3

£ 3  Servicio al consumidor 79 % 80 % 80 % 78 % 83 %

3

s

c 4  Velocidad de navegacion 83 % 86 % 86 % 78 % 81 %

g 5  Proteccion de datos 82 % 85 % 84 % 78 % 86 %

§

O

8 6  Aplicacion movil del proveedor 77 % 80 % 79 % 76 % 79 %
7  Roaming (fuera de la UE) 65 % 58 % 62 % 56 % 54 %

C\pplnIO ;Como de satisfecho estéds actualmente con los siguientes servicios provistos por tu operador de telefonia movil? (N=500 por proveedor) 36



Los clientes de Yoigo son los mas satisfechos

®

En una escala del 1 -10, ¢cdmo de probable es que le recomiendes tu operador de telefonia mévil a un amigo/a?

-100 -80 -60 -40 -20 0 20 40 60 80 100
o
o
o
a Orange 23 % 40 % NPS;3'4 37 %
g
8
>
o ®
£
O
[2]
©
C
Be)
g
g @ Yoigo 24 % 37 %
§
O
™
(@]
Los clientes de Yoigo serian los mas propensos a recomendar su operador luego Orange (NPS=13,4), Mas Movil (NPS=9.0) y, por ultimo, Vodafone
de telefonia movil la un amigo (NPS=16,2), seguidos de Movistar (NPS=14,0), (NPS=b0).

C\pplnlo En una escala del 1-10, ;como de probable es que le recomiendes tu operador de telefonia mévil a un amigo/a? (N=500 por proveedor) 37



Los clientes de Vodafone y Orange son los mas propensos a seguirlos en las redes sociales

¢Sigues a tu operador de telefonia En las anteriores preguntas has sefialado que sigues a tu operador de telefonia movil en las
movil en las redes sociales? redes sociales, ¢Cual es la razdn(es)?
63% 63% Lno o 62%

0 o 509 54% 56 % 56 %
ks . 42 % 44 %
ol
3 8% o 23% 1y 24%
8¢
€ 4% 5% 4% 4% 4%
g Si e N s | ]
8 Publican Publican Me gusta No lo sé
o informacion contenido estar al tanto
3 relevante entretenido de nuevas ofertas
s
3
< ¢En qué red social sigues a tu operador?
8 66 %
3 56 % 59% 60%62%509% 59 %
S ° %50 %48 9% 50 % 51%
Q
g No 67 % 30 %28 % 27 % 27 %
o 22 % 18 % o 19% 21% 19 9 22 %22 %
& 72 % l l 12% 13 % 2% 1% . .
: mmll = BN
0 ) —
S 69 %

Facebook Instagram Twitter TikTok YouTube

@Vodafone Orange @Movistar \MM - Mas Movil @Yoigo

(I ;Sigues a tu operador de telefonia movil en las redes sociales? (N=500 por proveedor) | ¢En qué red social sigues a tu operador? (Vodafone: N=171, Orange: N=172, Movistar: N=164, Mas Movil: N=140, Yoigo: N=155) |
C\pplnlo En las anteriores preguntas has sefialado que sigues a tu operador de telefonia mévil en las redes sociales, ;Cudl es la razén(es)? (Vodafone: N=171, Orange: N=172, Movistar: N=164, Mas Movil: N=140, Yoigo: N=155) 38
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Diseno del estudio

Metodologia

+ Cuestionarios completados a traves de
la aplicacion movil de Appinio

« El estudio se realizd del 1410.2022 al
0711.2022

+ Los datos pueden consultarse en todo
mMmomento en research.appinio.com

04 Diserio del estudio y configuracion de la muestra

Qppinio

Muestra

Panorama general

1.000 40:1

participantes media de edad

Nacionalmente representativa - cuota por
edad y sexo.

Edad y sexo

16 - 24 afios B840 154
25 - 34 afos 1841184
35 - 44 afios 212 212
45 - 54 anos 252 1252
55 — 65 afios 198 o8l

Mujeres (500) B Hombres (500)

Pais
Espana

Vodafone, Orange, Movistar, Mas Moévil y Yoigo

500 393

participantes por estudio  media de edad

100

participantes por franja de edad

Edad y sexo

16 — 24 anos 50 50
25 - 34 afos 50 160
35 - 44 afos 50 50|
45 - 54 afos 50 601
55 - 65 afios 50 50|

Mujeres (250) M Hombres (250)
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Contacto

Para Marketing / PR

Para estudios

Valeria Fernando
Arzeno Forte

Market Research Consultant Espana Senior Marketing Manager Espana

+34 6b2 86 /3 69 +34 911 98 /0 25

valeria.arzeno@appinio.com fernandoforte@appiniocom
Appinio Espana Appinio Alemania Appinio EE. UU. Appinio Reino Unido
Principe de Vergara 122, 4° GroRe Theaterstra3e 31 1355 Market St Victoria House, Suite 41
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