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RESUMEN

En las ultimas décadas, los servicios publicos de infraestructura han sido objeto de
grandes reformas que, a partir de la liberalizacion de sus mercados, han tratado de
incrementar las posibilidades de eleccidn para el consumidor. El objetivo central era que
los ciudadanos, como consumidores, obtuvieran una utilidad superior a través de la
competencia y la libre eleccion. Sin embargo, las nuevas aportaciones de la Economia
del comportamiento han llevado a cuestionar la capacidad de una parte de los
ciudadanos de tomar decisiones Optimas en base a la informacién disponible, en
particular entre los denominados consumidores vulnerables. Este trabajo se centra en
el estudio del comportamiento de los ciudadanos como consumidores en mercado de
las telecomunicaciones (telefonia fija, telefonia movil e internet), paradigma de las
mencionadas reformas, en la EU27. En particular, el objetivo del trabajo es analizar las
diferencias socioecondémicas en la facilidad percibida para el cambio de proveedor o de
tarifa, asi como en la probabilidad de realizar cambios. El trabajo se centra en dos
dimensiones socio-econdémicas representativas de la vulnerabilidad: los consumidores
de mayor edad y los de menor nivel educativo. Los resultados obtenidos muestran que
tanto los individuos con menor nivel educativo como los de mayor edad tienen una
menor propension al cambio de proveedor de telecomunicaciones. En cambio, no se
observa que estos grupos muestren una menor facilidad percibida para el cambio. El
trabajo ofrece, a modo de conclusiones, una interpretacion de estos resultados a partir
de las aportaciones de la Economia del comportamiento, asi como una serie de
recomendaciones para el disefio de las politicas europeas de regulacion de los servicios
publicos de infraestructura.

ABSTRACT

In recent decades, public infrastructure services have undergone major reforms which,
through the liberalization of their markets, have tried to increase opportunities of choice
for consumers. The main objective was that citizens, as consumers, would obtain a
higher utility through the competition and free choice. However, the new contributions of
Behavioral Economics have put into question the citizens’ ability to make optimal
decisions based on the information available, particularly among the so-called vulnerable
consumers. This paper focuses on the study of the citizens’ behavior as consumers in
the telecommunications market (fixed and mobile telephony and internet), which is the
paradigm of these reforms in the EU27. In particular, the study aims to analyze the
socioeconomic differences in the perceived ease of switching suppliers or tariffs as well
as the probability of switching. This report focuses on two representative socio-economic
dimensions of vulnerability: elderly consumers and less educated. The results showed
that both elderly and individuals with lower education are less prone to changing
telecommunications provider. Nonetheless, it is not observed that these groups show a
smaller perceived ease of switching. The paper provides, by way of conclusion, an
interpretation of these results from the contributions of Behavioral Economics, as well as
a series of recommendations for the design of European policies of regulation of public
infrastructure services.
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1. INTRODUCCION

Desde los afios 90, con la eclosion de la denominada Nueva Gestion Publica (New
Public Management), la regulacion de los servicios publicos de infraestructura (tales
como telecomunicaciones, electricidad y transporte, entre otros) ha mostrado un mayor
énfasis en la proteccion y el bienestar de los ciudadanos en su papel como
consumidores (Clifton et al., 2005). La satisfaccion del consumidor con estos servicios
€es un tema que preocupa a empresas, reguladores e instituciones nacionales e
internacionales y, de hecho, gran parte de los paises desarrollados lo analizan mediante
encuestas nacionales como EEUU (ACSI, 2013), Suecia (Fornell, 1992), Austria (Hackl,
1996), Corea del Sur, Nueva Zelanda, Noruega, Taiwan (Forner et al., 1996; Johnson et
al., 2001) y el Reino Unido (NCSI-UK, 2013) asi como la Unién Europea (UE) con los
Eurobarémetros (EC, 1997, 2000, 2002, 2005a, 2007). La satisfaccion de los
consumidores es también un tema que ha recibido un interés creciente por parte de la
literatura académica (James, 2009; Van Ryzin y Charbonneau, 2010) y, en particular,
desde una perspectiva econémica (Clifton y Diaz-Fuentes, 2010; Bacchiocchi et al.,
2011; Fiorio y Florio, 2011; Clifton et al., 2012, 2014). Los servicios publicos se definen
no por su titularidad (que puede ser publica o privada), sino por los objetivos de su
provision, que en el caso de los servicios publicos repercute en el conjunto de la
sociedad y no sélo en los individuos que individualmente la reciben; es el caso, entre
otros, de las telecomunicaciones (Van de Walle, 2009). Es por el relevante papel
economico y social de estos servicios que de ello se deriva, que el andlisis de la
satisfaccion de los ciudadanos como consumidores con los mismos resulta un tema
especialmente importante (Clifton y Diaz-Fuentes, 2010). Este trabajo se centra en los
servicios de telecomunicaciones ya que son el paradigma de las reformas introducidas
en las ultimas décadas con el objetivo de ofrecer mas posibilidades de eleccién para los
consumidores (Schmitt, 2013), punto de partida del analisis realizado a continuacioén.

Auln con la heterogeneidad existente entre los paises de la UE, es comun en todos ellos
la entrada de sus servicios de telecomunicaciones en el mercado, sometiéndose a la
competencia reinante en el mismo (Bauby, 2008). En esta situacion, la UE tiene entre
sus objetivos centrales fomentar la competencia, compatibilizandolo con la garantia de
acceso universal a estos servicios junto con la proteccion al consumidor, objetivos de
interés general derivados de su naturaleza de servicios publicos y su definicion como
Servicios de Interés General (EC, 2004; Van de Walle, 2006). La entrada de estos
servicios en el mercado buscaba, principalmente, que los ciudadanos recibieran una
utilidad superior a través de la competencia y la libre eleccién (Le Grand, 2007; Clifton
y Diaz-Fuentes, 2010). Esto, como han explicado Fernandez-Gutiérrez (2011) y Jilke
(2015a), se apoya en la visién neoclasica convencional del consumo, que considera a
los consumidores como agentes racionales maximizadores de su utilidad individual que,
con su comportamiento en el mercado, llevarian a una asignacion éptima. Sin embargo,
la eclosion de la Economia del Comportamiento ha llevado a cuestionar esta vision de
los ciudadanos como consumidores absolutamente racionales. La Economia del
comportamiento, como ha explicado Camerer (1999) se apoya en los resultados de otras
disciplinas, principalmente de la psicologia, para tratar de estudiar modelos de
comportamiento de los agentes econdémicos que pretenden acercarse mas a la realidad,
a partir de supuestos de racionalidad limitada.

Prescindiendo del supuesto de racionalidad absoluta, los servicios publicos podrian
tener dos tipos de consumidores diferentes, unos obteniendo mejores resultados que
otros (los denominados “consumidores vulnerables”), debido a sus distintas
capacidades para la toma de decisiones Optimas, lo cual podria cuestionar la
liberalizacion de los mercados (Needham, 2003; Clifton et al., 2011; Jilke y Van de Walle,
2013; Jilke, 2015b). No obstante, otros autores han defendido esta liberalizacion
argumentando que entregar al consumidor el poder de eleccion crea incentivos en los
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proveedores para mejorar y, de esta forma, se eliminan los problemas comunes a los
servicios publicos como la ineficiencia, la irresponsabilidad o la falta de innovacion (Le
Grand, 2006, 2007). EI comportamiento que tienen los individuos en relacién al cambio
y las posibles elecciones disponibles es un aspecto fundamental para analizar la
vulnerabilidad de los consumidores. En este sentido, el trabajo de Jilke (2015b) reflejo
como, al tener mas posibilidades de eleccion en el mercado, las diferencias entre grupos
aumentan y los consumidores vulnerables son menos propensos al cambio. Es, en
particular, importante analizar la vulnerabilidad en el mercado de telecomunicaciones,
ya que, ademas de haber experimentado un gran desarrollo tecnolégico en los dltimos
20 afios, estos servicios fueron los pioneros en cuanto a reformas de liberalizacion
(Bacchiocchi et al., 2011). Asimismo, se ha demostrado que una vez los consumidores
han accedido a los servicios de telecomunicaciones con un operador, la importancia de
su vinculacion en el largo plazo es de una relevancia para el éxito de la compafiia en
mayor grado que en otras industrias (Harter et al., 1997; Gerpott, 1998; Wilfert, 1999).
Por lo tanto, analizar el cambio (switching) a través del mercado de telecomunicaciones
es de un gran interés, como reflejan las investigaciones desarrolladas por Maicas et al.
(2009), Chuang (2011), Gijon et al. (2011) o Jilke (2015b).

Los reguladores, preocupados por la satisfaccion de los consumidores, estan
planteandose cOmo nuevas perspectivas econdmicas a partir de la Economia del
comportamiento pueden mejorar el funcionamiento de los mercados de estos servicios
desde la perspectiva de los consumidores (Australian Government, 2007; Federal Trade
Commission, 2007; Productivity Commission, 2008a; EC, 2008, 2010a). Sin embargo,
las propias instituciones y reguladores europeos reconocen que para ello se necesitaria
mas evidencia empirica desde el punto de vista econémico y desde la perspectiva de
los consumidores (EC, 2012a; EP, 2012; ECCG, 2013). El propésito de esta
investigacion es, mediante el analisis econdémico, ofrecer evidencia empirica acerca de
las diferencias socioecondmicas en la toma de decisiones por parte de los consumidores
en el mercado de los servicios de telecomunicaciones para, a partir de ella, explorar las
diferentes politicas posibles que puedan solucionar o, al menos, aminorar los problemas
existentes. Para ello, se analiza la relacion entre dos variables socioecondémicas
representativas de la potencial vulnerabilidad de los consumidores (edad y nivel
educativo) (de acuerdo con OCDE (2008) o EP (2012)) y dos variables relativas a su
toma de decisiones en los mercados de telecomunicaciones: la facilidad percibida para
cambiar de proveedor y la frecuencia de cambio de compainiia o tarifa/oferta. El analisis
se centra en tres servicios de telecomunicaciones (telefonia fija, telefonia movil e
internet), a partir de los microdatos para todos los paises de la UE-27 extraidos de la
base de datos elaborada a partir de la “Encuesta de Seguimiento de los Mercados de
Consumo Europeos” (MMS, Market Monitoring Survey). Se trata de una encuesta muy
ambiciosa, impulsada por la Comisién Europea para evaluar el funcionamiento de los
mercados desde la perspectiva de los consumidores (EC, 2012b), que ofrece una
muestra superior a los 13.000 individuos para cada uno de los servicios objeto de
analisis. En el presente trabajo se realizan estimaciones microeconométricas, MCO o
logit en funcién de naturaleza de la variable dependiente, para estimar la relacion entre
las variables independientes representativas de la vulnerabilidad y las dependientes
corrigiendo por otras variables de control como el sexo, el pais o la situacion laboral.
Los resultados permiten detectar en qué mercados, y en relacion a cuales de las
dimensiones socioeconomicas objeto de estudio, se detectan diferencias en las
actitudes y resultados de los consumidores en los mercados analizados, como base
para el disefio e implementacién de politicas regulatorias desde la perspectiva de los
consumidores tales como las pretendidas en EC (2012a).

El resto del trabajo se organiza de la siguiente forma. El segundo apartado, tras esta
introduccion, describe los avances de las investigaciones realizadas hasta la fecha
sobre los consumidores potencialmente vulnerables y los servicios publicos de
infraestructura, junto con las politicas que tratan de abordar esta cuestion. En la tercera
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seccion se explican los modelos econométricos llevados a cabo, ademas de los datos
que se han utilizado y las hipétesis que se establecen para el analisis empirico. En la
cuarta parte se presenta un analisis descriptivo que introduce las variables que se
estudian. En el quinto capitulo se exponen los resultados obtenidos a través de las
estimaciones econométricas, ademas de la interpretacion de los mismos de acuerdo a
la 6ptica de la Economia del comportamiento. Por ultimo, se obtienen una serie de
conclusiones, orientadas a la interpretacion de estos resultados y al analisis de su
importancia para el disefio de politicas destinadas a resolver la problematica analizada.
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2. REGULACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y ECONOMIA
DEL COMPORTAMIENTO

En las Ultimas décadas se han producido importantes reformas en los servicios publicos
de infraestructura (tales como telecomunicaciones, electricidad, gas y transporte). La
liberalizacion de estos mercados ha sido uno de los puntos mas estudiados y de méas
discusion (Clifton et al. 2011, 2012; Grosso y Van Ryzin, 2012; Florio, 2013), ademas
de ser una de las transformaciones mas significativas. Su objetivo principal era aumentar
las posibilidades de eleccién del consumidor y asi aumentar su utilidad (Le Grand, 2007;
Jilke, 2015b). Sin embargo, este proceso no resultd en mayores niveles de competencia,
pasando, en algunos casos, de monopolio publico a privado, y no se anticiparon muchos
problemas para los consumidores (Bacchiocchi et al., 2011). El sector en el que mas
quejas se producen es el de las telecomunicaciones (telefonia maovil y fija e internet).
Entre las protestas mas comunes se encuentran la tardanza o falta de respuesta a los
problemas, habitual en telefonia, o los problemas de acceso, frecuente en internet. Una
queja comun en los tres servicios es también las dificultades con el contrato o las
facturas, por falta de informacion o por malentendidos con la compafiia (Fondaca, 2008).
Ademas, la legislacion para proteger y asistir a los consumidores llegd tarde o fue
inadecuada e ineficaz (Lunn y Lyons, 2010). Sumando todos estos inconvenientes,
existe el riesgo de que quede un mercado mas complejo para los consumidores al
aumentar las posibilidades de eleccién y las dificultades que esto acarrea (ECCG, 2013).

La preocupacion principal es si esa complejidad va a provocar que unos consumidores
experimenten mas obstaculos que otros (los denominados consumidores
potencialmente vulnerables (EC, 2008, 2012a; EP, 2012; ECCG, 2013)). Ante ello, los
reguladores europeos muestran un creciente interés por la Economia del
comportamiento (EC, 2008, 2010; Ciriolo, 2011; Van Bavel, 2013). La Economia del
Comportamiento trata de romper con el supuesto tradicional de que los individuos son
racionales, lo cual podria explicar la escasa efectividad de algunas politicas (Gans,
2005; Cseres, 2008). Por lo tanto, la cuestion principal reside en como se puede explicar
el comportamiento de los individuos si no es racional (Van Bavel et al., 2013). No hay
un modelo Unico para predecirlo ya que cada caso necesita una observacion empirica
especifica, por lo que de acuerdo con el enfoque derivado de la Economia del
comportamiento el disefio de las politicas deberia depender de la evidencia y no de
supuestos (Lunn, 2012). Lo que nos ofrece también la Economia del comportamiento
son razones por las que los consumidores vulnerables proceden de la forma en que lo
hacen en el mercado. Por ello, esta disciplina es fundamental para el desarrollo de este
trabajo, ya que explica la conducta de los consumidores y sugiere los posibles motivos
de las diferencias socioeconémicas. Ranganathan et al. (2006) muestra que los
consumidores jovenes son mas propensos a cambiar de proveedor de movil que
aquellos con edad avanzada, explicandolo como un reflejo de su comportamiento activo
en el mercado y su mayor uso (ver también Grzybowski, 2008). Epling (2002), por otro
lado, estudia la relacién entre la probabilidad de cambio y la discriminacion de precios
entre diferentes grupos. Los resultados muestran que aquellos que no cambian son mas
proclives a pagar precios mas altos y que, ademas, la educacion esta positivamente
relacionada con la probabilidad de cambio y la renta negativamente —los pobres son
mas activos y encuentran mejores ofertas. Sin embargo, aqui es necesario distinguir la
vulnerabilidad por renta, la cual es légica ya que al tener menos ingresos es necesario
buscar la forma de disminuir gastos, de aquella por educacién, que se deriva de ciertas
desventajas estructurales.

Estas desventajas han sido investigadas en las teorias de decision. La literatura en este
campo sugiere que al aumentar la cantidad de informacién, el proceso de toma de
decisiones se hace mas dificil (Hwang y Lin, 1999; Byung-Kwan y Wei-Na, 2004; Chen
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et al., 2009). Esto sucede porque los individuos tienen capacidades limitadas para tratar
la informacion y cuando se alcanzan esos limites, tienen a confundirse (Miller, 1956;
Timmermanns, 1993). Como resultado, aumenta la probabilidad de permanecer con el
servicio actual porque implica una cierta seguridad. Esto se conoce como el “sesgo de
status-quo” (Samuelson y Zeckhauser, 1988). Ciertos autores lo relacionan también con
el default-effect (efecto predeterminado) (Wilson et al., 2013), donde los individuos
tienden a permanecer en el status-quo incluso cuando el cambio seria beneficioso. Lunn
y Lyons (2010) hacen también un repaso a estas teorias explicando las diversas razones
del comportamiento de grupos de renta baja, de edad avanzada y de discapacitados en
el mercado de las telecomunicaciones. Entre los diversos sesgos expuestos en este
trabajo cabe destacar el de “aversion a la pérdida y el efecto de dotacion” que explica
gue la gente valora mas algo cuando se pierde que cuando se gana (Gachter et al.,
2007; Booij et al., 2010). Esto puede reducir la frecuencia de cambio. También es
interesante el “efecto contagio”, que ocurre cuando las decisiones individuales estan
sesgadas por las normas sociales y las decisiones tomadas por otros. Los consumidores
pueden inclinarse mas por elegir proveedores con gran cuota de mercado ya que
parecen haber sido aprobados por los demas. Por ultimo, es destacable “la aversion a
la incertidumbre”, que significa que a la gente no le gusta tomar riesgos que no se
pueden cuantificar con precisién (Akay et al., 2009). Esto puede disminuir la actividad
del consumo vy, por ende, la frecuencia de cambio.

El hecho de que las capacidades individuales al procesar informacion varian entre
diferentes grupos, asi como la propension a tomar un riesgo basado en una mala
decisién (Falch y Sandgren 2006; Dohmen et al. 2010; Hjorth and Fosgerau 2011),
significa que los consumidores de determinados grupos socioecondmicos tienden a
tener una mayor aversion al riesgo en sus decisiones de cambio. Esto es principalmente
por sus capacidades limitadas al procesar y evaluar la informacién necesaria. Por lo
tanto, aumentar el numero de opciones puede afectar al coste de busqueda del
consumidor, al tener que recabar e interpretar mas informacién (Jilke, 2014). Como se
puede deducir, los grupos mas expuestos a estos problemas son aquellos con bajo nivel
educativo, ancianos y desempleados (George et al., 2011). La falta de habilidades o una
baja confianza son comunes en aquellos con una educacion basica. Ademas, tienen un
mayor riesgo de pobreza, lo que les hace méas proclives de sufrir enfermedades
(Parckar, 2008) o experimentar problemas en el mercado derivados de falta de acceso
a internet o a cuentas bancarias (Europe Economics and New Policy Institute, 2010).
Las personas de mayor edad son proclives a tener mas problemas fisicos o cognitivos
que les dificultan el acceso o la comprension de la informacion de mercado. También se
enfrentan a problemas derivados de tener rentas bajas. En Reino Unido, por ejemplo, la
gran mayoria de los pensionistas se encuentra en el segundo quintil de renta mas bajo
mientras que, en los afios 2009/2010, 2,1 millones de pensionistas vivian por debajo del
umbral de pobreza (Department for Work and Pensions, 2011). Por lo tanto, este
colectivo tiene que lidiar, en muchos casos, con los problemas experimentados por las
rentas bajas, ademas de las dificultades fisicas 0 mentales propias de la edad (George
et al. 2011, Stearn, 2012). Por otro lado, acontecimientos temporales en la vida (infancia,
enfermedades...) o factores del mercado (informacién asimétrica, poder de mercado...)
pueden hacer a un consumidor vulnerable. En definitiva, los consumidores que no tienen
los conocimientos necesarios para ejercer sus derechos en el mercado se convierten en
vulnerables. Una buena definicion de “consumidor vulnerable” es la que hicieron
Andreasen and Manning (1990): consumidores vulnerables son aquellos que se
encuentran en desventaja en las relaciones de intercambio donde esa desventaja es
atribuible a caracteristicas que son, en gran medida, no controlables por ellos mismos?.

1 Vulnerable consumers are those who are at a disadvantage in exchange relationships
where that disadvantage is attributable to characteristics that are largely not
controllable by them at the time of the transaction (Andreasen & Manning, 1990).
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En esta situacion, los grupos representativos de los intereses de los consumidores han
reclamado que las politicas en este campo mejoren el conocimiento existente acerca de
los consumidores y, en particular, analicen como nuevas evidencias a partir de la
economia del comportamiento pueden contribuir a abordar todos esos problemas
(ECCG, 2013). Precisamente ese ha sido el objetivo de las conferencias internacionales
organizadas por la Comision Europea (EC 2008, 2010a). La satisfaccion de los
consumidores era un tema central en estos debates en los que también participaron el
gobierno australiano (Australian Government, 2007), la Comision Federal de Comercio
de Estados Unidos (Federal Trade Commission, 2007), el Instituto de Gobierno de Reino
Unido (Institute for Government of the UK, 2010) y la OCDE (OECD 2008, 2010). Las
conclusiones que se extrajeron de esas reuniones fueron, principalmente, la necesidad
de enfocar la regulacion al lado de la demanda, es decir, que el consumidor reciba
informacion mas clara y adecuada y corregir el comportamiento que le hace elegir
incorrectamente. A partir de esto, acordaron que la economia del comportamiento es
una herramienta util a partir de la cual poder implementar nuevas regulaciones. Por
ejemplo, la Comisién Europea esta haciendo uso de ella al establecer las regulaciones
destinadas a la proteccion del consumidor en su mercado unico (Ciriolo, 2011).

Buena parte de los estudios que han analizado estas cuestiones desde la perspectiva
del consumidor se han centrado en las telecomunicaciones (Bacchiocchi et al., 2011,
Clifton et al., 2011, 2014, 2015a; Jilke, 2015b). Este sector ha sido el pionero en cuanto
a reformas se refiere utilizandose como ensayo ante las liberalizaciones posteriores en
los servicios publicos. Ofrece, ademas, diferencias en cuanto a la manera en la que
dichas reformas han resultado en mayor competencia y en un aumento del nimero de
proveedores (Conway y Nicoletti, 2006; EC, 2010b). Asimismo, la industria de las
telecomunicaciones sufri6 profundos cambios tecnolégicos, poniendo en marcha la
introduccion de nuevas opciones para los consumidores, como la telefonia movil y el
Internet, asi como nuevos modelos de contratos y de facturacion (Clifton et al., 2011).
Es necesario, también, tener en cuenta que la industria de la telefonia movil esta
caracterizada por inversiones muy grandes de inmovilizado, por lo que requieren un
gran numero de clientes para cubrir los costes fijos. Como resultado, el comportamiento
de los consumidores en cuanto a posibles cambios de compafiia (switching) puede
destruir economias de escala (Keaveney y Parthasarathy, 2001). Para la industria de
las telecomunicaciones, el cambio de los consumidores es una preocupacion
extremadamente importante (Maicas et al., 2009; Chuang, 2011).

En lo que respecta a la evidencia empirica disponible sobre el funcionamiento de los
mercados de telecomunicaciones desde la perspectiva de los consumidores,
Bacchiocchi et al. (2011) compara en su trabajo seis tipos diferentes de mercado para
ver como cambian los precios en cada uno de ellos. Utiliza diferentes bases de datos
como la del ITU (World Telecommunication Indicators), la del Eurostat, la del REGREF
creada por la OCDE y, también, datos del Eurobarémetro. Sus resultados sugieren que
la privatizacion no juega un papel importante para explicar los precios, mientras que la
tecnologia, junto con otros factores de demanda, tiene mas importancia que cualquier
variable relativa a la regulacion. También Clifton et al. (2014) estudia aspectos relativos
a los precios. En este caso, se investigan las caracteristicas socioeconémicas que
causan una posible menor satisfaccion con el precio de los servicios de energia (gas y
electricidad) y telecomunicaciones (telefonia fija y movil e internet), ademas de observar
si esto esta relacionado con el gasto en los propios servicios. Concluyen que un bajo
nivel educativo provoca menor satisfaccién y menor participacion en el mercado; los no
ocupados tienen una satisfaccion y participacion menor en telefonia moévil e internet; y,
por ultimo, los individuos de mayor edad tienen menor satisfaccion y participaciéon en
telefonia movil e internet pero son més activos en la telefonia fija.

Jilke (2015b) utiliza datos del Eurobarémetro para medir la probabilidad de cambio de
los consumidores atendiendo a su nivel educativo y teniendo en cuenta el numero de
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proveedores del mercado. El resultado obtenido es que en mercados pequefios (menos
de ocho proveedores) el nivel educativo no es significativo, mientras que en mercados
grandes (mas de ocho proveedores) los consumidores con educacion bésica tienen
menos probabilidad de cambio. Esto es lo que el propio Jilke denomina “exceso de
eleccion” (choice overload) en Jilke (2014), donde compara a dos consumidores igual
de insatisfechos con dos servicios diferentes los cuales se encuentran en dos mercados,
uno con muchas alternativas y otro con menos. Su resultado principal es que aquellos
gue experimentaron cierta insatisfaccion con su actual proveedor, perteneciente a un
mercado con muchas alternativas, son menos propensos a cambiar.

Clifton et al. (2015a) se sirven de la misma base de datos que este trabajo (MMS, Market
Monitoring Survey) para analizar las diferencias de satisfaccion que existen entre los
consumidores potencialmente vulnerables (mayores de 64, nivel educativo basico,
desempleados) y el resto. Tras ello, estudian si dichas diferencias disminuyen una vez
se corrige por la facilidad percibida para comparar ofertas entre diferentes proveedores.
Los resultados en el primer analisis muestran diferencias en la satisfaccion para
personas mayores en internet y para desempleados en los tres servicios (telefonia moévil
y fija e internet) mientras que no se encuentran diferencias significativas en lo que a
nivel educativo se refiere. En el segundo analisis, una vez se corrige por la facilidad
percibida para comparar ofertas, persisten las diferencias con los desempleados pero
desaparecen las de las personas de mayor edad.

Las udltimas politicas propuestas para resolver el problema de los consumidores
vulnerables en los servicios de infraestructura estan basados principalmente en la
economia del comportamiento. La idea principal en este sentido es lo que se conoce
como “paternalismo asimétrico” (asymmetric paternalism) que defienden Camerer et al.
(2003). Lo que dice esta teoria es que la regulacion se debe centrar en los consumidores
que tienen mayores dificultades para tomar las decisiones Optimas dirigiendo sus
elecciones para aumentar su bienestar y tratando de no afectar a los consumidores que
si toman las decisiones Optimas o0 estdn cerca de ellas. Todo esto habria que
implementarlo preservando la libertad de eleccién para los consumidores. Otro enfoque
interesante es la denominada “capacitacion de los consumidores” (empowering
consumers) 0, mas bien, la implementacion de politicas que haga a los consumidores
capaces de tomar decisiones mas cercanas al 6ptimo. Estas medidas van dirigidas a
mejorar la informacién, dar una mayor asistencia desde las instituciones o desarrollar
una mejor educacion en este apartado (Stearn, 2012). El Reino Unido ha sido pionero
en la implantacién de este tipo de politicas mientras que la Unidon Europea sigue
investigando en este campo, intentando encontrar mas evidencia empirica sobre los
colectivos considerados vulnerables o la eficacia que podrian tener este tipo de
medidas. En este trabajo se trata de contribuir al desarrollo de estas politicas de
regulacion, a partir de una éptica de la Economia del comportamiento, complementando
la literatura existente mediante la obtencion de nueva evidencia empirica acerca del
cambio de compafiia y de oferta/tarifa en los mercados europeos de
telecomunicaciones.
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3. METODOLOGIA

En la presente seccidn se presentan los datos y metodologia utilizados en el posterior
analisis empirico propuesto con el objetivo de avanzar en la obtencion de evidencia
empirica en torno al comportamiento y las percepciones de los ciudadanos ante los
servicios publicos de telecomunicaciones. Dicho analisis se focaliza en el ambito de los
27 paises de la Unién Europea y en los casos de la telefonia (fija y movil) y la provision
de internet. La fuente principal del analisis es la base de datos elaborada a partir de la
“Encuesta de Seguimiento de los Mercados de Consumo Europeos” (MMS, Market
Monitoring Survey) por la Comisién Europea (EC, 2012b), correspondiente al afio 2012.
Esta encuesta se realiza cada afio y cubre los 27 estados miembros de la Unién
Europea, aunque solo incluye a los consumidores de cada mercado. Con todo esto,
nuestra muestra contara con mas de 13000 individuos para cada uno de los mercados
analizados. Como ya han mostrado otros autores como Fiorio y Florio (2008),
Bacchiocchi et al. (2011), Clifton et al. (2011, 2014 y 2015a) y Gijon et al. (2013), las
preferencias declaradas (SP) son un instrumento muy Util para entender de una forma
mas precisa los mercados de los servicios de infraestructuras desde la perspectiva del
consumidor desde el punto de vista del andlisis econémico. Las preferencias declaradas
reflejan la satisfaccion de los consumidores desde las respuestas subjetivas de los
mismos. La finalidad de la MMS es evaluar las experiencias de los consumidores y las
condiciones percibidas de los mercados de consumo. La encuesta pretende permitir a
la Comisidn identificar los mercados que no proporcionan los resultados deseados por
los consumidores, asi como determinar los grupos socioecondmicos que estan
experimentando problemas particulares o que, simplemente, divergen del consumidor
medio. La Comision Europea comenz6 a analizar la satisfaccion del consumidor en 2005
(EC, 2005b) publicando los informes cada dos afos. En el afio 2010 comenzaron a
realizar la MMS, que ha ido evolucionando al afiadir mas paises y mercados, asi como
nuevos apartados.

En el analisis econométrico realizado en este trabajo se utilizan las siguientes variables
dependientes:

¢ Facilidad percibida de cambio: Se deriva de la pregunta “en una escala de 0 a
10, ¢ qué dificil o facil cree que ha sido/hubiera sido? cambiar de proveedor en el
ultimo afio?"®. Las respuestas se clasifican en una escala de 0 a 10, donde 0 es
“muy dificil” y 10, “muy facil”.

¢ Probabilidad de cambio. Es una variable binaria y se deriva de la pregunta “para
<servicio>, ¢ha cambiado usted de tarifa o de proveedor en el ultimo afio?"*. Si
el consumidor ha realizado algin cambio el valor de la variable serd 1y si no ha
cambiado nada, 0.

Con base en los objetivos expuestos, las hipétesis del trabajo que se plantean son las
siguientes:

H1.El menor nivel educativo se relaciona con una menor facilidad percibida de
cambio de proveedor.

2 Los encuestados no necesariamente tenian que haber experimentado un cambio
para contestar a la pregunta.

3 “On a scale from 0 to 10, how difficult or easy do you think it would have been/ was it
to switch provider in the past year?”

4 “For <services>, have you switched <tariff plan> or <supplier> in <the past period>?"
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Con las respuestas de aquellos consumidores con una educacion basica se podra
observar cémo perciben el mercado en cuanto a la facilidad para realizar un cambio
de proveedor. Ademas, al controlar los resultados con otras variables como el pais
de procedencia, el género o la situacion laboral, se podra concluir de una forma mas
precisa la relacion entre esta variable socioecondmica y la variable dependiente. La
hipétesis parte de la tedrica vulnerabilidad del consumidor con menor nivel educativo
que se tratard de contrastar con un modelo de regresion lineal (MCO). La variable

de referencia sera el colectivo con un nivel educativo superior.

H2.El menor nivel educativo se relaciona con una menor probabilidad de cambio de

proveedor o tarifa/oferta.

De la misma forma que en la hip6tesis previa, se puede medir la probabilidad del
consumidor potencialmente vulnerable de realizar un cambio ya sea dentro de la
compafia o fuera de ella. Para contrastar esta hipétesis se llevara a cabo una
estimacion mediante un modelo logit binario (debido a los valores que toma la
variable dependiente) y tomando al grupo con educacién superior como variable de

referencia.

H3.La mayor edad se relaciona con una menor facilidad percibida de cambio de

proveedor.

En este caso, se dispone de las respuestas de individuos con diferentes edades y
se quiere contrastar la vulnerabilidad de aquellos consumidores de mayor edad.
Para ello se realizara, al igual que en H1, una regresion lineal (MCO). Como variable

de referencia estaran los mas jovenes.

H4.La mayor edad se relaciona con una menor probabilidad de cambio de proveedor

o tarifa/oferta.

De igual forma que en H3, se contrastara si es cierta la vulnerabilidad de los mas
mayores a la hora de realizar un cambio. Esto se realizard, con la referencia del

colectivo de menor edad, a través de un logit binario.

El objetivo es contrastar estas hip6tesis y, para ello, se realizan tres analisis diferentes.
Para empezar, se lleva a cabo un andlisis descriptivo tanto de la facilidad como de la
probabilidad de cambio en funcién del nivel educativo y de la edad. De esta forma,
comparando sus medias, se aprecia la facilidad que tiene cada grupo de cambiar de
proveedor o servicio en el mercado asi como la probabilidad de que lo hagan. Tras ello,
se plantea un analisis econométrico realizado a partir de observaciones individuales
(microdatos). Por un lado, se elabora una regresion lineal por minimos cuadrados
ordinarios (MCO), en la cual la variable explicada es la facilidad percibida de cambio.
Entre las variables explicativas se incorporan, ademas del nivel educativo y la edad de
cada consumidor, como variables de control el género, el pais de procedencia y la

ocupacion (variable binaria que toma 1 si el individuo esta ocupado y 0 si no lo esta).
yi = x"if+uy
Donde:

y; es la facilidad percibida de cambio por el individuo i.

x; es el vector de variables independientes del individuo i, es decir, las caracteristicas

socioecondmicas del individuo y el resto de variables de control.
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Por otro lado, se realiza una regresién logistica binaria, en la cual la variable
dependiente es la probabilidad de cambio de proveedor o de tarifa/oferta®. Las variables
explicativas son las mismas que en el MCO. EIl objetivo, en ambas regresiones, es
analizar la vulnerabilidad de cada grupo en el mercado de las telecomunicaciones a
partir de la relacién entre las variables socioecondémicas representativas de la misma 'y
las variables dependientes objeto de analisis.

ex’iﬁ

NEB) = 1o

Donde:
A(x';B) es una funcién logistica de distribucion acumulativa

x; es el vector de variables explicativas del individuo i, es decir, las caracteristicas
socioecondmicas del individuo.

Las variables explicativas relevantes son el nivel educativo y la edad. La MMS distingue
4 categorias, medidas en afios, en relacion al nivel de estudios completado por cada
individuo. A partir de ello, en este analisis se han creado cuatro variables binarias:
“ED.BASICA” correspondiente a hasta 15 afios de educacion; “ED.SECUNDARIA”,
entre 16 y 19 anos; “ED.SUPERIOR”, mas de 20 afios; “ESTUDIANTE” para aquellos
que todavia estén cursando sus estudios. El coeficiente asociado a cada una de estas
variables indica el efecto asociado a las mismas en relacién al nivel educativo utilizado
como categoria de referencia (‘ED.SUPERIOR”)®. Respecto a la edad, se ha seguido el
mismo proceso: “EDAD18 34" (utilizada como categoria de referencia) para individuos
entre 18 y 34 afios de edad; “EDAD35_54" entre 35 y 54; “EDAD_55" para mayores de
55 afios. Entre las variables de control cabe destacar la ocupacion, ya que se incluye la
variable binaria “DESEMPLEADQO” que toma 0 cuando el individuo tiene cualquier
trabajo dentro de los que se incluyen en la encuesta y 1 cuando esta en desempleo. Por
otro lado, se ha incluido la variable binaria “HOMBRE?”, para controlar por el sexo de los
individuos (siendo el sexo femenino la categoria de referencia). Finalmente, se ha
incluido una variable binaria para cada uno de los 27 Estados miembros de la UE objeto
de andlisis para recoger el efecto de los paises (tomandose “ALEMANIA” como
categoria de referencia).

5 Variable binaria que toma 1 si el individuo ha realizado algin cambio y 0 si, por el
contrario, no se ha cambiado nunca a nada.

¢ El efecto de los estudiantes queda reflejado en las variables de edad para evitar
multicolinealidad.
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4. ANALISIS DESCRIPTIVO

Antes de iniciar el andlisis econométrico se incluye un andlisis descriptivo con el objetivo
de introducir algunas ideas interesantes sobre los datos con los que se trabaja en esta
investigacion.

La tabla 4.1 muestra las diferentes caracteristicas socioeconémicas de los individuos
incluidos en la muestra. Cabe recordar que la muestra de EC (2012b) est4 Unicamente
compuesta por aquellos individuos que han actuado en cada uno de los mercados,
excluyendo de esta forma al resto. Por consiguiente, la proporcion de cada grupo
socioeconomico es diferente en cada uno de los mercados de telecomunicaciones
analizados. Como se observa en la tabla 4.1, en lo relativo a la edad, los mayores de 55
afos representan una proporcion mucho mayor en los servicios de telefonia fija que en
los de movil e internet. En el colectivo de menor edad, por el contrario, existe una
proporcion mayor en internet y telefonia mévil. Por otro lado, se observan diferencias
menores pero también significativas en lo referente al nivel educativo. Aquellos con un
nivel educativo basico estan ligeramente mas representados en el mercado de telefonia
fija mientras que los de un nivel superior lo estan en el de internet y movil. Comparado
con las caracteristicas socioecondmicas de toda la poblacién de la Unién Europea (EC,
2007), Clifton et al. (2015b) han reflejado que en EC (2012b) los mayores de 55 afios
estan sobrerrepresentados en telefonia fija e infrarrepresentados en mdévil e internet,
mientras que aquellos con bajo nivel educativo estan infrarrepresentados en los tres
servicios, especialmente en telefonia movil e internet. Por lo tanto, lo que se observa es
que, en general, los grupos de consumidores potencialmente vulnerables analizados
usan los servicios de telecomunicaciones en menor medida que el resto,
fundamentalmente los mas recientes (internet y telefonia movil). Esto es muy relevante
a la hora de interpretar los resultados obtenidos.

Tabla 4.1. Caracteristicas socioeconomicas de los individuos de la muestra.

TELEFONIA FIJA | TELEFONIA MOVIL INTERNET
18-34 11,6 26,0 25,1
Edad 35-54 35,3 38,8 44,6
55+ 53,1 35,2 30,3
Educacién Basica 24,5 19,9 15,9
Educacién Secundaria 33,7 34,1 35,1
Educacién
Educacion Superior 39,3 39,4 42,2
Todavia estudiando 2,5 6,7 6,8

Fuente: Elaboracion propia a partir de EC (2012b).

La tabla 4.2 describe los valores medios de la facilidad percibida por los consumidores
en cada servicio dependiendo del grupo socioecondémico al que pertenezcan. Como se
puede observar, los individuos de mayor edad son los que més dificil perciben el cambio
en telefonia movil e internet. En el caso de la telefonia fija no se observa una diferencia
clara en funcién de la edad. Por otro lado, en lo relativo a la educacién, no hay apenas
diferencias importantes entre grupos. Destaca en la provision de internet, que aquellos
con educacion basica perciben més facilidad para el cambio que los que poseen un nivel
superior.
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Tabla 4.2. Facilidad de cambio percibida en los diferentes mercados dependiendo de caracteristicas
socioeconémicas.

TELEFONIA FIJA | TELEFONIA MOVIL INTERNET
Facilidad (0-10) Facilidad (0-10) |Facilidad (0-10)
18-34 6,690 7,390 6,850
Edad 35-54 6,810 7,330 6,950
55+ 6,780 7,090 6,770
Educacién Basica 6,730 7,190 6,920
Educacion 6,910 7.330 7,000
., Secundaria
Educacion
Educacién Superior 6,700 7,250 6,760
Todavia estudiando 6,720 7,210 6,790

Fuente: Elaboracion propia a partir de EC (2012b).

La tabla 4.3 muestra la probabilidad de cambio de proveedor o tarifa/oferta en el Ultimo
afio de los consumidores de cada mercado dependiendo de sus caracteristicas
socioecondmicas. Las personas de mayor edad son los que menos cambios realizan,
en contraste con el grupo mas joven. Estas diferencias son especialmente importantes
en telefonia mévil e internet. También se observan diferencias, aunque de menor
magnitud, en relacion al nivel educativo. Los individuos con educacién superior son los
gue mas se cambian en los tres servicios mientras que aquellos con nivel basico son los
que menos. Estas diferencias son especialmente destacadas en el caso de la telefonia
movil.

Por lo tanto, el andlisis descriptivo muestra patrones diferentes en la relacién aparente
entre las dos variables dependientes y las variables socio-econdémicas objeto de
andlisis: mientras existen diferencias socioeconémicas muy relevantes en la
probabilidad de realizar cambios (tabla 4.3), en linea con las hipétesis formuladas en el
presente trabajo, no parecen detectarse diferencias similares en la facilidad percibida
de cambio (tabla 4.2). No obstante, sera con el andlisis econométrico con el que se
podra observar si estas diferencias son significativas cuando se corrige el efecto de
otras caracteristicas como el pais de procedencia, el género o la situacién laboral.
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Tabla 4.3. Probabilidad de cambio en los diferentes mercados dependiendo de las caracteristicas
socioeconémicas.

TELEFONIA FIJA

TELEFONIA
MOVIL

INTERNET

Probabilidad (0-1)

Probabilidad (0-1)

Probabilidad (0-1)

18-34 0,182 0,305 0,228
Edad 35-54 0,150 0,260 0,186
55+ 0,131 0,168 0,155
Educacién Basica 0,133 0,185 0,169
Educacion
. Secundaria 0,143 0,222 0,178
Educacion Ed —
ucacion 0,151 0,268 0,194
Superior
Todavia 0.145 0.316 0,236
estudiando

Fuente: Elaboracion propia a partir de EC (2012b).
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5. RESULTADOS

La tabla 5.1 muestra los resultados estimados de la regresion lineal para cada uno de
los mercados. Como se ha explicado anteriormente, se estima la relaciéon entre la
facilidad de cambio percibida por cada individuo y sus caracteristicas socioeconémicas.
En la tabla 5.2 se describen las estimaciones de la regresion logistica, de nuevo, para
cada mercado, a partir de las que se estima la relacion entre probabilidad de cambio del
consumidor y sus caracteristicas socioeconémicas. La descripcidén de estos resultados
se centra en las dos categorias asociadas con la vulnerabilidad potencial del consumidor
objeto de analisis en el presente trabajo: nivel educativo y edad.

Como se puede observar en la tabla 5.1, los consumidores con educacion bésica
perciben mas facilidades para realizar un cambio en los tres mercados en comparacion
con aquellos con educacion superior. La diferencia es considerablemente mayor en la
provision de internet. Este resultado no se veia de forma tan clara en el andlisis
descriptivo por lo que la inclusion de las variables de control ha tenido un papel
importante. Se trata de un resultado que contradice lo esperado de acuerdo con las
hipotesis formuladas en el trabajo, por lo que seré objeto de posterior analisis.

Por otro lado, se puede ver que la edad sélo es significativa en la industria de la telefonia
moévil. Las personas de mayor edad perciben mas dificultades para cambiar en este
mercado. En este caso el efecto si se esperaba de acuerdo con los resultados del
analisis descriptivo. En los otros dos mercados (telefonia fija e internet) el efecto
obtenido en relacion a esta variable no es estadisticamente significativo.

Tabla 5.1. Efectos estimados por regresion lineal MCO.

Variable TELEFONIA FIJA TELEFONIA MOVIL INTERNET
Beta Beta Beta

(Constante) 7,195%+* 7,935%+* 7,288%+*
(0,147) (0,135) (0,135)

Pais AUSTRIA -0,996*+* -1,170%* -0,979%**
(0,182) (0,174) (0,176)

BELGICA -1,038*** -1,360%* -1,364%*
(0,183) (0,174) (0,176)

BULGARIA 1,491 %* 2,261 % -0,469**+
(0,182) (0,175) (0,176)

CHIPRE -1,908%*+* -1,072%* -0,940%**
(0,224) (0,214) (0,216)

REPCHECA -0,783*** -0,859%* -0,513%*+
(0,182) (0,175) (0,175)

DINAMARCA -0,552%+* -0,302* -0,371**
(0,182) (0,174) (0,176)
ESTONIA -0,202 0,338* 0,353**
(0,182) (0,174) (0,176)
GRECIA -0,360** -1,071%+* -0,309*
(0,183) (0,175) (0,176)

ESPANA -0,713%* -1,495%* -1,145%*
(0,184) (0,176) (0,178)

FINLANDIA -1,301 %+ -0,245 -0,605%**
(0,182) (0,174) (0,175)

FRANCIA -0,725%+* -1,432%* -0,705%*
(0,181) (0,174) (0,175)

HUNGRIA -0,100 -0,227 -0,434**
(0,182) (0,175) (0,176)
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IRLANDA -0,156 -0,401** -0,664***
(0,180) (0,172) (0,175)
ITALIA -0,816*** -0,898*** -0,768***
(0,184) (0,175) (0,177)
LITUANIA -1,344%** 0,558%*** -0,287
(0,180) (0,174) (0,175)
LUXEMBURGO 0,06 0,033 0,088
(0,221) (0,214) (0,216)
LETONIA -0,323* 0,781*** -0,265
(0,181) (0,173) (0,175)
MALTA -1,132%** -0,791*** -1,147%**
(0,228) (0,219) (0,221)
HOLANDA -0,968*** -1,096*** -1,147***
(0,182) (0,175) (0,176)
POLONIA -0,090 -0,149 -0,489***
(0,182) (0,173) (0,176)
PORTUGAL -0,335* -0,336* -0,273
(0,183) (0,177) (0,177)
RUMANIA -0,479%** 0,227 -0,384**
(0,180) (0,173) (0,174)
SUECIA -0,705*** -1,421%** -1,259%**
(0,181) (0,174) (0,176)
ESLOVENIA -0,287 -0,113 -0,449**
(0,182) (0,175) (0,176)
ESLOVAQUIA 0,013 0,113 -0,372**
(0,182) (0,175) (0,176)
UK -0,581*** -0,821*** -1,063***
(0,182) (0,174) (0,177)
Género HOMBRE 0,075 0,085* 0,087~
(0,053) (0,050) (0,050)
Edad EDAD35 54 0,105 -0,190%*** 0,076
(0,088) (0,065) (0,064)
EDAD_55 0,129 -0,377*** -0,05
(0,089) (0,067) (0,070)
Empleo DESEMPLEADO -0,059 -0,028 -0,039
(0,062) (0,055) (0,055)
Educacion ED.BASICA 0,140** 0,157** 0,370%**
(0,071) (0,072) (0,076)
ED.SECUNDARIA 0,198%*** 0,131** 0,202***
(0,060) (0,057) (0,056)
N 13054 13016 13003
R? 0,027 0,067 0,023
P-VALOR 0,000 0,000 0,000
F 12,245 28,951 9,653

Error estdndares en paréntesis. Significatividad al 1% (***), 5% (**), 10% (*).
Fuente: Elaboracién propia a partir de EC (2012b).

En la tabla 5.2 se puede apreciar que tanto la edad como el nivel educativo son
significativos en los tres mercados analizados. En cuanto al nivel educativo, los
consumidores con una educacion basica tienen una menor probabilidad de haber
realizado un cambio de proveedor o tarifa/oferta en el Gltimo afio que aquellos que
disponen de una educacion superior. Esta diferencia es notablemente importante en
telefonia movil e internet. Paraddjicamente, los individuos con estas caracteristicas
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percibian mas facilidad para realizar cambios (tabla 5.1) por lo que sera un aspecto de
estudio muy interesante en la préxima seccion.

En lo relativo a la edad, se observa que las personas de mayor edad tienen una
probabilidad de cambio menor en los tres mercados en comparacién con los mas
jovenes. Son diferencias importantes, especialmente en el mercado de la telefonia
movil. En este caso, es este colectivo el que percibe mas dificultades para actuar en el
mercado por lo que puede tratarse de un factor a tener en cuenta al valorar su poca
participacion el mismo. Estos resultados se intuian en el andlisis descriptivo para ambos
factores (nivel educativo y edad), y quedan confirmados con el andlisis econométrico.

Por lo tanto, respecto al estudio de la facilidad percibida de cambio de proveedor no se
observan, en general, los resultados esperados. En relacion a la educacion se observa
como el colectivo socioeconémico, a priori, mas vulnerable percibe mas facilidad que
los individuos con educacién superior en los tres mercados. En lo que respecta a la
edad, s6lo se han encontrado diferencias significativas en los servicios de telefonia
moévil, donde los consumidores de mayor edad perciben mas dificultades. Sin embargo,
respecto a la probabilidad de haber realizado algin cambio, ya sea de proveedor o
tarifa/oferta, si se observan los resultados previstos de acuerdo a las hipoétesis
formuladas. Los consumidores con educacion basica tienen mucha menos probabilidad
de realizar un cambio que aquellos con un nivel superior. Estas diferencias son aun
mayores entre edades, ya que los individuos mas mayores tienen probabilidades de
cambio mucho menores que los jovenes, especialmente en los servicios de telefonia
moévil e internet. Todo ello da lugar a una interesante interpretacion junto con algunas
recomendaciones, descritas en la siguiente seccion.

Tabla 4.2. Efectos estimados mediante el modelo Logit Binario.

Variable TELEFONIA FIJA TELEFONIA MOVIL INTERNET
Beta Beta Beta
(Constante) -2,698*** -2,152%** -2,541***
(0,206) (0,175) (0,189)
Pais AUSTRIA 0,828** 1,664*+* 0,793***
(0,243) (0,198) (0,230)
BELGICA 0,958** 1,591 %** 1,371
(0,239) (0,198) (0,216)
BULGARIA 1,200%** 1,718%* 1,668***
(0,232) (0,198) (0,210)
CHIPRE -0,328 0,683*** 0,138
(0,392) (0,258) (0,311)
REPCHECA 0,557** 1,145%* 1,038***
(0,250) (0,207) (0,221)
DINAMARCA 0,978*x+ 2,811%* 1,409%**
(0,238) (0,192) (0,215)
ESTONIA 0,256 1,212%** 1,151%**
(0,268) (0,206) (0,220)
GRECIA 1,512%** 1,345%** 1,323%**
(0,225) (0,203) (0,215)
ESPANA 1,898%** 2,304* 2,243%*
(0,223) (0,194) (0,207)
FINLANDIA 1,180%** 2,066%* 1,773%=
(0,232) (0,193) (0,209)
FRANCIA 0,337 0,652*** 0,330
(0,259) (0,214) (0,244)
HUNGRIA 1,855%* 1,018*** 1,702%**
(0,221) (0,209) (0,210)
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IRLANDA 1,480%+* 1,433%** 1,412%%*
(0,225) (0,200) (0,214)
ITALIA 1,364%+ 1,683%** 1,436%+*
(0,231) (0,199) (0,215)
LITUANIA 2,037+ 2,123%** 1,788
(0,217) (0,193) (0,208)
LUXEMBURGO -0,565 -0,132 -0,526
(0,409) (0,303) (0,386)
LETONIA 1,103%+* 1,908%** 1,363%**
(0,232) (0,195) (0,214)
MALTA 0,784%+* 0,973%** 0,615**
(0,297) (0,263) (0,289)
HOLANDA 1,227%%* 1,490%** 1,275%+*
(0,232) (0,200) (0,219)
POLONIA 1,530%** 1,551+ 1,566%**
(0,225) (0,197) (0,211)
PORTUGAL 1,747+ 1,589%** 2,007%*
(0,223) (0,202) (0,207)
RUMANIA 1,302% 1,387%* 1,385%**
(0,228) (0,201) (0,213)
SUECIA 0,952%*+ 1,390+ 0,97 7%+
(0,236) (0,199) (0,222)
ESLOVENIA 0,660%* 1,027+ 0,719%+
(0,249) (0,211) (0,232)
ESLOVAQUIA 0,113 1,326%** 0,868%**
(0,274) (0,204) (0,227)
UK 1,138%** 1,215%* 1,419%%*
(0,235) (0,207) (0,216)
Género HOMBRE 0,059 0,021 0,082*
(0,053) (0,044) (0,047)
Edad EDAD35_54 -0,162* -0,221%** -0,148*
(0,083) (0,054) (0,058)
EDAD_55 -0,253** -0,625%** -0,375%**
(0,084) (0,060) (0,065)
Empleo DESEMPLEADO -0,049 -0,263%** -0,065
(0,061) (0,048) (0,051)
Educacién  ED.BASICA -0,175* -0,328*+ -0,234*
(0,072) (0,065) (0,072)
ED.SECUNDARIA -0,005 -0,183*+ -0,127*
(0,060) (0,050) (0,052)
N 13054 13016 13003
P-VALOR 0,000 0,000 0,000
WALD 5117,233 3170,313 4272,078

Error estdndares en paréntesis. Significatividad al 1% (***), 5% (**), 10% (*).

Fuente: Elaboracién propia a partir de EC (2012b).
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6. CONCLUSIONES

La potencial vulnerabilidad de algunos grupos de consumidores es una de las
principales preocupaciones de las instituciones europeas en lo que concierne a la
regulacién de los servicios de infraestructura, y en particular de las telecomunicaciones:
la incapacidad de estos consumidores para tomar decisiones 6ptimas en los mercados
podria ser un factor clave para explicar sus niveles mas bajos de satisfaccion (EC,
2012a; EP, 2012; ECCG, 2013). Para minimizar estas diferencias y mantener el buen
funcionamiento de los mercados se han llevado a cabo una serie de politicas basadas,
como hemos apuntado previamente, en la economia del comportamiento y la
“capacitacion de los consumidores vulnerables” (empowering vulnerable consumers)
(EC, 2012a). Algunos paises, como Reino Unido, ya han aplicado medidas para ayudar
a sus consumidores mas vulnerables a tomar decisiones 6ptimas a través de educacion,
mas informacion o un mejor asesoramiento por parte de las instituciones. Por otro lado,
la Union Europea sigue buscando un mayor apoyo en la evidencia empirica para
conocer de una forma mas precisa el tipo de politicas necesarias y la clase de mercados
y grupos socioeconémicos donde es necesario implementar estas medidas (EC, 2012a;
EP, 2012; ECCG, 2013). Este trabajo se ha centrado en identificar a los colectivos
socioecondmicos mas vulnerables en los mercados de telecomunicaciones a través de
su actividad en el mercado, a partir de la obtencién de evidencia empirica respecto a la
facilidad que perciben para cambiar de proveedor o de tarifa dentro de la misma
compafia y la probabilidad con la que lo hacen.

Tras realizar el analisis econométrico se obtienen unos resultados muy interesantes.
Los consumidores con educacién basica perciben mas facilidad de cambio en los tres
servicios analizados que aquellos con un nivel superior, pero, por otro lado, tienen una
probabilidad de cambio menor en todos ellos. No ocurre o mismo con los consumidores
de mayor edad, ya que perciben menos facilidad de cambio que los jévenes en telefonia
movil, mientras que no se encuentran diferencias significativas en telefonia fija e
internet; los resultados si son mas claros al medir la probabilidad de cambio, donde los
mas mayores tienen una actividad menor que los jovenes, en los tres servicios de
telecomunicaciones analizados. Por lo tanto, rechazaremos las hipotesis 1 y 3: los
consumidores con menor nivel educativo y los consumidores con mayor edad (salvo en
el caso de la telefonia mévil) no muestran una menor facilidad percibida para el cambio
de proveedor de servicios de telecomunicaciones. En cambio, si se confirman las
hipétesis 2 y 4: para todos los servicios analizados, tanto los consumidores de menor
nivel educativo como los consumidores de mayor edad muestran una menor
probabilidad de realizar un cambio de proveedor o de oferta/tarifa.

A la vista de estos resultados surgen unas interpretaciones muy interesantes a partir de
las aportaciones de la economia del comportamiento. En cuanto al nivel educativo y las
diferencias observadas entre los andlisis de ambas variables, los resultados pueden
explicarse de diversas formas. Una razén para la diferencia en la facilidad percibida
pueden ser las expectativas, es decir, es posible que un colectivo, en este caso el de
menor nivel educativo, realice una valoracién diferente que otro grupo, debido a que
considere aspectos o puntos de referencia diferentes (Dowding y John, 2009). Por otro
lado, la aversion al riesgo es un factor que puede resultar clave para explicar que
individuos que perciben mas facilidad para cambiar o similar, aquellos con educacion
bésica o con mayor edad, respectivamente, no se atrevan a actuar en la misma medida
que otros grupos, lo cual explicaria su menor probabilidad de realizar cambios (Lunn 'y
Lyons, 2010). También es posible que, al actuar menos que los consumidores con
educacién superior, no tengan una percepcion clara del mercado. En lo relativo a la
edad, las personas mayores son muy poco activas, sobre todo en los servicios mas
recientes (telefonia movil e internet), ya que son mas proclives a sufrir enfermedades
fisicas 0 mentales que dificultan su acceso por lo que sus respuestas sobre la facilidad
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de cambio parecen no tener la informacion adecuada. En este sentido, su poca actividad
se puede explicar, ademas, por la denominada “aversiéon a la incertidumbre”, que
significa que a los consumidores, y en particular a determinados grupos como el
mencionado, no les gusta tomar riesgos que no se pueden cuantificar con precision
(Akay et al., 2009).

La evidencia de que los consumidores potencialmente vulnerables (educacion basica y
mayores) tengan una aversion al riesgo mayor que otros colectivos, en linea con lo
obtenido por Dohmen et al. (2010), refleja que son necesarias politicas que la reduzcan
como pueden ser las ofrecidas por la denominada “capacitacion de los consumidores”
(empowering consumers), es decir, mas informacién y de mayor utilidad, un mejor y
mayor asesoramiento 0 una educacion centrada en minimizar estos aspectos (Stearn,
2012). Estas medidas son interesantes para, ademas de esto, igualar las expectativas
entre grupos al proveer de mas informacién o mas asesoramiento a estos colectivos.
Otro aspecto importante que se ha comentado al analizar los resultados es el de
“aversion a la incertidumbre”. Algunos grupos socioecondmicos no tienen la seguridad
de que un cambio va a ser beneficioso, por lo que no lo realizan (Lunn y Lyons, 2010).
Las politicas, en este caso, deben evitar la exclusién de estos colectivos del mercado y
deben perseguir su insercion en este tipo de servicios (George et al., 2011). Por otro
lado, también se observan diferentes resultados entre los servicios analizados. Como
se ha explicado en la seccién anterior, las mayores diferencias entre colectivos se
encuentran en los servicios mas recientes como son la telefonia mévil y el internet. El
desarrollo tecnolégico de esta industria ha sido tan importante que parece que ha ido
creando grandes divergencias entre grupos (Clifton et al., 2011, 2014; Jilke, 2015). Por
lo tanto, las reformas deben tener, también, el objetivo de aumentar la implicacion de
estos colectivos en los nuevos mercados ya que con su uso, especialmente de internet,
se pueden minimizar algunos problemas de informacién e incluso podria ser util para la
inclusién de estos grupos en el mercado laboral o para recibir una mejor educacion
(George et al., 2011; Clifton et al., 2015a). Para completar estas acciones, las medidas
no solo se deben centrar en los consumidores actuales del mercado sino también en
todos aquellos individuos que, por diversos problemas, no han tenido acceso a estos
servicios. Esto es importante debido a que en este tipo de investigaciones y bases de
datos solo se incluyen a los consumidores de los servicios analizados, dejando fuera las
respuestas de otros individuos que podrian ser de gran interés para futuras politicas.
Con todo esto, se requeriria profundizar en el analisis empirico de estos mercados para
obtener una mayor evidencia empirica, que es precisamente, a lo que este trabajo ha
pretendido contribuir.

Por ultimo, como conclusion y a modo de repaso de posibles reformas futuras, tanto el
EP (2012) como la EC (2012a) advierten de que la regulacién en el mercado de las
telecomunicaciones desde la perspectiva del consumidor necesita una mayor flexibilidad
para tener en cuenta las diversas caracteristicas o situaciones de los consumidores. Ya
se ha comentado previamente las dificultades que atraviesan los individuos de mayor
edad, por lo que, para aumentar su satisfaccion y solventar estos problemas, es
necesario que reciban la informacion de manera clara, de forma que puedan procesarla
y actuar en base a ella, y que sean provistos de una asistencia personal que les facilite
la tarea en forma de asesoramiento. Para aquellos con una educacion basica, es
esencial su inclusion en los nuevos servicios, ya no sélo para poder entender la
informacién y actuar de una manera Optima en el mercado, sino también para que, a
través de ellos, puedan optar a una mejor educacion o un mejor empleo y, de esta forma,
acabar con su vulnerabilidad. Por lo tanto, las medidas de la Unidn Europea no tienen
gue estar centradas so6lo en capacitar a los consumidores de estos servicios, sino en
extender su radio de accion a los consumidores tanto presentes como futuros para
mejorar el funcionamiento del mercado, dado el papel fundamental de las
telecomunicaciones en el plano social y econdmico.
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