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LOS arganismos reguladores
de la industri a de las tele ­
comunicacion es en todo el

mundo, tanto en Europa como en
Estados Unidos 0 en Asia,estudian
cuidadosamente el lIamado bill
shock, el desagradab le susto que
mu chos usuarios recibe n cuando
abren su factura y se encuent ran,
sin previa aviso, un imp orte que
mu ltipiica por un factor impartan­
te el esperado.

Se suele citar un estudio que afir­
ma que aproximada mente uno de
cada cinco c1ien tes de telefonfa
m6vil ha side alguna vez vfctima
de un bill shock, 10 que esta lle­
vand o a los regul adores a dicta r
norm as qu e obligan a los opera­
dores a avisar al cliente cuando
detectan un consu mo fuera de 10
normal que va a resultar en cargos
muy superio res a los habi tuales
en la factu ra. Peri6dicamente, al­
gun caso de bill shock aparece en
las noticias par su desmesurado
importe, y desencadena la pasiva
solidaridad de todos los que pien ­
san de repente eso de "podrfa ha­
berme pasado ami".

Las causas de l bill shock suelen
estar en un consumo de datos
inesperado 0 en el roaming des­
de ot ros pafses, un cargo que es
una de las fuentes de ingresos
mas rentable para las cornpanlas.
y que, sin embargo, resulta ana­
cr6ni co y artificial en un mundo



en el que los paquetes de datos
circulan librem ente por un a red
libre de fron teras. Pero mas alia
de las causas del bill shock y de la
neces idad de pon erle co te , deb e­
rfamos ref lexionar sobre el hech o
de que teng a qu e ser el regu lador
quien obligue a las operadaras a
co nt rolarse en este tem a: en cier­
to sent ido, las operado ras parecen
ser fieras agazapa das bu scand o
cua lq uier excusa para, a traici6n ,
atiza r un clavo a su cl iente que 10
deje tem blando y que no admita
di scusi6n alguna, como ese ca­
marero que nos trae sin avisar un
vino carisimo.

LQue clase de relaci6n con el
cliente es esa? LDebe necesa­
riamente ser asi? Pensemos en
la relaci6n con una operadora:
un c1iente opta por una serie de
ofertas 0 planes, en ocasiones de
notable com plejidad. Las ta rifas
estan compuestas par costes de
estab lec im iento de Ilamada, por
minuto, en func i6 n de la opera­
do ra de l numero Ilamado (co mo
si el cliente pud iese saber a que
operadora perte nece el nurnero
al que llama) , de la geog rafla, de
las fronteras, etc. En dos factu ras
de clien tes diferentes con las rnis­
mas Ilamadas, la variab ilidad de
los importes puede ser descon­
certante: ofertas de cien minutos
por uno, programas de nurneros
frecuentes, tarifas en funci6n de la
hora del dia, ofertas ocultas... Las
estructuras tarifa rias de la mayoria
de las companias telef6nicas pa­
recen hechas po r un experto en
jerog lificos en plena manana de
resaca, desti nadas a co nfu ndi r al
c1iente.

LQue pasarfa si una cornpania de
telecomunicaciones, aprovechando

su experiencia, me ofreciese un cal­
culo de cual va a ser mi consumo en
funci6n de mis habitos, y me aplica­
se las tarifas mas adecuadas en cada
caso? Despues de todo, cobrar a un
c1iente un precio mucho mayor por
un servicio amparandose en que "ah,
se siente... no solicit6 una tarifa mas
barata" es algo que se asemeja en
gran medida a un robo.

LPodria mi comparua ser cons­
ciente de que tengo una serie de
necesidades exp resadas a 10 largo
de aries de gene raci6n de pat rones
de uso, y darme un precio en fun­
ci6n de estas, con una variabilidad
razonable? Enrique viaja fuera de
Espana una vez cada dos meses,
usa BlackBerry, Ileva un portatil y un
iPad, y consume una media de tantos
minutos de voz: en esas condiciones,

es un cliente que deberia pagar una
cantidad determinada, un cliente que
vale tanto. En casode consumo exce­
sivo, secontacta al cliente (no deberia
ser muy complicado para una com­
parna de telecomuni caciones con­
tactar a su c1iente) y se Ie ofrece 0

un ajuste al alza 0 a la baja, 0 una
degradaci6n de las condiciones de
su servicio.

LNopodriamos esperarde las ernpre­
sas de telecomunicacionesque inten­
tasen conocernos y cobrarnos 10 que
razonablementenosdeben cobrar, sin
sustos, enqanos ni trucos? LNoredun­
darla en una mejor relaci6n con los
clientesy en un esquema massosteni­
ble, rnenos orientado a la huida? LNo
deberian intentar consolidar clientes
en lugar de hacerlos fugar? Entre fac­
turasy sustos esta laelecci6n.I:


