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EL ANO DE LA TELEFONIA MOvVIL

unque ha requerido cierto tiempo

llegar a modificar viejos esquemas,
ya no cabe duda hoy dia, una vez cerrado el ejer-
cicio de 1995, de que se ha producido el despe-

gue de la telefonia movil en Espana.

A finales de 1995, el numero de clientes de
Telefénica Servicios Moviles habia alcanzado la
cifra de 928.955, mas del doble (un 125% mas)
que los 411.930 existentes al inicio del ejercicio.
Este incremento pone de manifiesto tasas inusua-
les no sélo en nuestro pais, sino también en el
contexto internacional, ya que dicho indice sitta
a Telefénica, en cuanto a crecimiento, a la cabeza

de los operadores europeos mas significativos.

De esta cifra, el 96%, esto es 892.187, eran
clientes del servicio MoviLine y 36.768 del servi-
cio GSM MoviStar. Este ultimo servicio, cuyo lan-
zamiento comercial tuvo lugar a mediados de
septiembre de 1995, dado que la autorizacion
para operar se recibié el 25 de julio de ese afio,
actGa en competencia desde primeros de octu-

bre, fecha de inicio de la actividad del segundo

operador. Aunque el arranque fue casi simulti-
neo, la experiencia acumulada y las caracteristi-
cas de la oferta de Telefénica Moéviles han marca-
do claramente las diferencias, que se muestran
inequivocamente en los dos servicios de telefo-

nia mévil del Grupo Telefénica.

MovVILINE

La cobertura de Moviline abarca ya, en el caso
de los terminales instalados en vehiculos, el 98%
de la poblacién y el 90% del territorio. Aparte de
profesionales de todo tipo o de particulares,
cuya utilizacion del moévil es basicamente urbana,
cada vez es mayor el nimero de personas que ha
experimentado las ventajas de la comunicacién

desde lugares remotos o de dificil acceso.

Figuras tan populares

como Pedro Delgado, Marta
Robles y Placido Domingo
participaron en diversas
campaiias publicitarias
sobre la telefonia mévil.






MovISTAR

La cobertura de este servicio alcanzaba ya, a fina-
les de 1995, porcentajes del 78% de la poblacién y

del 50% del territorio para teléfonos en vehiculo.

MoviStar da servicio en todas las capitales
de provincia y en muchas de las restantes pobla-
ciones y rutas principales. En cuanto a la cober-
tura internacional, Telefonica tiene suscritos
acuerdos de itinerancia con 31| paises y posibili-
dad de escoger entre 46 operadores. No sélo se
encuentran dentro de los limites de cobertura la
practica totalidad de los paises europeos con sis-
tema GSM, sino que se extiende también a Africa
(Marruecos o Surifrica), Oriente Medio (Emira-
tos Arabes Unidos, Qatar o Kuwait) y Extremo

Oriente (Australia, Singapur o Hong Kong).

UN MERCADO POTENCIAL
QUE SE EXPANDE

El teléfono movil es ya un instrumento de uso
cotidiano, como la radio o la calculadora de bolsi-
llo, aun cuando tenga por delante, todavia, un
largo camino que recorrer. Si hace unos afios los
paises mas adelantados en el uso de la telefonia

movil fijaban como objetivo alcanzable llegar a

uno de cada cinco ciudadanos, hoy empieza a pen-

sarse en la posibilidad de ir mas alla, llegindose,
incluso, a imaginar un mayor numero de termina-
les méviles que de habitantes. ;Cuantos de los
sesenta millones de visitantes que anualmente
recibe nuestro pais se convertiran temporalmente
en clientes de nuestros servicios méviles? Con-
templar este mercado potencial desde la posicién
actual puede parecer ilusorio, pero no hay que
olvidar que, a finales de 1995, Telefénica Méviles,
con un 2,4% de penetracion, rozaba ya el millén

de clientes.

TELEFONICA MOVILES
RECOGE EL TESTIGO

Entre los acontecimientos mas destacados del
sector de las comunicaciones en Espafa en el
ano 1995, se encuentra el proceso de transferen-
cia de la actividad completa de méviles de Telefo-
nica de Espafia, S.A. a Telefénica Servicios Mévi-
les, S.A. Este proceso ha supuesto una aporta-
cién, por parte de Telefénica de Espaiia, de
127.000 millones de pesetas de activos y de
otros 68.000 millones de pesetas de pasivos, lo
que representa un salto cualitativo en el orden
de magnitud de los recursos de la filial y la sitda,

en estos momentos, dentro del grupo de las 30



primeras empresas espaiiolas por volumen de
activos. A partir de ese instante, Telefénica Movi-
les pasa a asumir todos los compromisos de
Telefénica en el sector de las Comunicaciones

Mboviles y, en concreto, tres fundamentales:

a) La determinacion de ser lideres.

b) La decision de compartir la cadena de valor
del negocio con las empresas colaboradoras,
especialmente en la distribucion.

c) La reafirmacién de los compromisos mas exi-

gentes con la calidad.

LA DETERMINACION DE SER LIDERES

La oferta y el compromiso de servicio que Tele-
fonica Moviles, bien directamente o a través de
sus filiales MensaTel y RadioRed, pone a disposi-
cién del mercado espaiiol en el contexto compe-
titivo actual, es la exigida por su posicién de lide-

razgo en el sector.

En lo que se refiere a la telefonia movil, el
servicio Moviline presenta unos niveles de

cobertura y calidad a la altura de las mejores

EVOLUCION DE CLIENTES DE TELEFONIA MOVIL EN LA ULTIMA DEcCADA
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operadoras de Europa y, en el caso de MoviStar,
su mayor cobertura nacional e internacional y su
répido crecimiento lo avalan como la mejor elec-

cién frente a cualquier otra alternativa.

El proceso de innovacién permanente en
los servicios y facilidades ofrecidos a los clientes
de MovilLine y MoviStar se puede ejemplarizar
en la introduccién de los Buzones de Voz en
ambos servicios. En el caso de MoviStar, se ha
hecho plena realidad el concepto de oficina
mévil con el lanzamiento de los servicios de
MoviStar Datos, que incluyen conexién fax,
acceso a INFOVIA y a la red IBERPAC y de Men-
sajes Cortos, y todo ello complementado con
paquetes de precios y aplicaciones especiales
para clientes concretos. Con este fin, se ha crea-
do en Telefénica Méviles una unidad de Ingenie-
ria de Clientes, dedicada a grandes proyectos y

desarrollo de aplicaciones.

En el caso de la radiomensajeria, MensaTel
ofrece un servicio de extensién nacional en sus
modalidades numérica o alfanumérica, con la posi-
bilidad de informacién actualizada sobre cuestio-
nes de interés general, bolsa, etcétera, mantenien-
do el liderazgo indiscutible en un mercado de

fuerte competencia desde hace varios afios.

En la radiotelefonia de grupo cerrado, el

Grupo RadioRed es el unico operador que ha
querido estar presente en las ocho zonas de adju-
dicacién de licencias, lo que le permite presentar

una oferta mas global y diferenciada a sus clientes.

La proyeccién internacional de Telefénica
Méviles ha tenido dos vertientes importantes.
Por un lado, la transferencia a los operadores del
Grupo Telefénica Internacional (Colombia,
Rumania, Perd, etcétera) de la tecnologia de los
sistemas de gestién de abonados de disefio total-
mente propio Yy, por otro lado, en la vertiente
europea, la intensificacion de la participacién en

Unisource.

LA DECISION DE COMPARTIR
LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

El enorme crecimiento en la actividad de contra-
tacion ha sido posible gracias al fuerte estimulo
transmitido a la red comercial a través de todos
los canales: venta directa, pequefios distribuido-
res locales, tiendas especializadas, cadenas de dis-
tribucién, grandes superficies y centros comercia-
les. En total, mis de 4.000 puntos de venta que
han hecho més facil y accesible el contacto y el

conocimiento del servicio a los clientes.



A partir del otofio pasado, Telefénica Mévi-

les llevé a cabo una reestructuracién de la red de
distribucién, con la introduccién de diferentes
modalidades de contrato con los distribuidores y
nuevos sistemas de retribucion de sus actividades.
Estas actuaciones, junto con la introduccién del
abanderamiento de las tiendas MoviStar y la exten-
sién del apoyo a la publicidad mancomunada, que
se realiza conjuntamente con los distribuidores,
han contribuido eficazmente a estimular la comer-
cializacion del servicio, haciendo palpable el deseo
manifestado por Telefénica Méviles de compartir

la cadena de valor del negocio.

El esfuerzo de comunicacién realizado en
apoyo de la actividad comercial ha tenido un pro-
fundo eco. Telefénica Méviles ha estado presente
en multitud de acontecimientos importantes para
la vida de nuestro pais y, como patrocinador, ha
ayudado al éxito de muchas instituciones deporti-
vas, culturales o informativas, algunas de ellas muy
entrafiables, como la Vuelta Ciclista a Espaiia,
Operalia, Trofeos Nacionales de Hipica, Premios
Goya, noticiarios meteoroldgicos e internaciona-

les, informacién econdémica, etcétera.

El mercado de terminales
analégicos -utilizados por
Moviline- se ha visto enri-
quecido con la aparicién de
microteléfonos como el que
aparece en la foto central

REAFIRMANDO LOS COMPROMISOS

CON LA CALIDAD

Asegurado el liderazgo, el compromiso de servi-
cio ha llevado a Telefénica Méviles a dedicar
importantes esfuerzos a la atencién de los clien-
tes. Con el objetivo prioritario de dar la maxima
calidad, se han potenciado los Centros de Aten-
cién al Cliente de Madrid y Barcelona, tanto para
el servicio MoviLine como para MoviStar, facili-
tando el acceso de estos servicios a través de
campanas de popularizacién de los numeros 900,
de acceso gratuito desde la red fija, o de nime-

ros gratuitos de tres cifras desde la red mévil.

Adicionalmente, Telefénica Méviles ha cre-
ado en 1995 la Oficina del Defensor del Cliente,
en la que son atendidas las posibles quejas de los
clientes, asi como cualquier peticién que desee

formularse en relacién con el servicio.

En Telefénica Méviles la calidad se basa en
compartir los mismos objetivos de los clientes en
cuanto al servicio, siendo, por ello, cada vez mayor
el nimero de espaiioles y visitantes que confian en

los servicios méviles del Grupo Telefénica.





