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Con el objetivo de revisar las condiciones de mercado en torno a las opciones de climatizacion
residencial con sistemas renovables, y teniendo en cuenta que el plan REPowerEU para poner fina la
dependencia de la UE con respecto a los combustibles fosiles rusos propone llegar a la instalacién de
30 millones de bombas de calor de nueva instalacién en 2030 en toda la Unién Europea. hemos
realizado con la coordinacién de BEUC, la asociacién de consumidores y usuarios europea, un ejercicio
de compra de incognito que nos ha permitido recoger informacién sobre la experiencia directa de los
consumidores en el proceso de busqueda, contacto y solicitud de presupuesto para la instalacion de
una bomba de calor, para identificar las posibles barreras y elaborar propuestas que faciliten alcanzar
los objetivos minimos fijados.
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https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/es/ip_22_3131
https://www.beuc.eu/
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1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Es importante que las personas estén adecuadamente informadas cuando se plantean comprar e
instalar una bomba de calor en su vivienda y ante cualquier problema que les pueda surgir a raiz de
ello, ya que a menudo no estan seguras de dénde acudir o qué pueden hacer para resolverlo y porque
se trata de dispositivos tecnolégicos complejos que requieren una instalacion profesional.

En primer lugar y sobre todo, es importante elegir un dispositivo con la potencia adecuada. Para
viviendas mal aisladas, por ejemplo, son apropiadas las bombas de calor de alta temperatura, mientras
gue en una casa de nueva construccion o rehabilitada, se puede instalar un dispositivo de menor
potencia que funcione a una temperatura mas baja que la fuente de calefaccién. Para garantizar un
funcionamiento eficiente, a menudo es necesario realizar modificaciones mayores o menores en el
sistema de calefacciéon (como el reemplazo de radiadores o la mejora de la envolvente térmica del
edificio) antes de la instalacién. Sin embargo, esta informacion a veces no se traslada al cliente y no
se llevan a cabo las modificaciones necesarias, lo que puede derivar en un consumo de energia
ineficiente (por ejemplo, que la bomba de calor no proporcione suficiente calor o se produzcan
pérdidas de energia).

En el proceso de eleccion de un proveedor e instalador de bombas de calor, la mayoria de los
compradores no saben a qué aspectos deben prestar atencion y, por lo tanto, estdn expuestos a
estafas e instalaciones incorrectas que deriven en pérdidas econdmicas por un funcionamiento
ineficiente.
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2 METODOLOGIA

Se ha llevado a cabo un ejercicio de compra misteriosa o cliente incégnito con 10 compradores de
bombas de calor. La muestra incluye personas con un interés inicial real en la compra, ya que pudieron
darnos incluso informacidn previa que ya habian recopilado. Los participantes compartieron con
nosotros este conocimiento previo y toda su experiencia en el proceso de compra.
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Imagen 1: Estructura de la muestra regional

Los compradores de incognito debian interesarse por la compra de la bomba de calor, recibir en su
vivienda una visita por parte de un técnico o experto y responder un cuestionario sobre dicha visita.

No era obligatoria la compra real del producto.

En Espaia se analizaron los principales proveedores de bombas de calor:

Comprador 1
Comprador 2
Comprador 3
Comprador 4
Comprador 5
Comprador 6
Comprador 7
Comprador 8

Comprador 9

Comprador 10

Proveedor 1 Proveedor 2 Region
Baxi Gijén
Saunier Duval Valencia
Vaillant Girona
Junkers Bosch Malaga
Leroy Merlin Cérdoba
Leroy Merlin Mallorca Renovables Mallorca
Daikin Almeria
Iberdrola Ruesga
Salvador Escoda Solideo Barcelona
Oscagas Zaragoza
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Como se muestra en la tabla, se han realizado dos cambios de proveedor:

e En el caso de Leroy Merlin Mallorca, el motivo del cambio fueron las horas disponibles del
técnico/experto. Solo podia hacer la visita domiciliaria de lunes a viernes de 7:00 am a 3:00
am, horario en el que el comprador no estaba disponible. Cuando el comprador intenté
programar una cita compatible con su horario laboral, el técnico / experto no mostré ninguna
flexibilidad.

Cabe destacar que esta informacién fue obtenida por el consumidor tras abonar 35 euros
como depdsito previo para realizar la visita.

e En el caso de Salvador Escoda, el motivo del cambio de proveedor fue que indicaron al
comprador que solo eran distribuidores y no técnicos/expertos instaladores.
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3 RESUMEN EJECUTIVO

e Encontrar un técnico/experto en bombas de calor no parece ser facil. No ha sido posible
encontrar ninguna lista oficial de técnicos/expertos certificados.

e Eltiempo de espera para que un técnico / experto visite las instalaciones de un consumidor
para evaluar si la casa es apta para una bomba de calor es muy diferente segun el proveedor.
La espera media es de 12.9 dias, la mdxima de 29 dias y la minima de 2: el modo es 7 y Ia
mediana 9.5 dias.

e La experiencia del consumidor con el técnico/experto ha sido pobre en general.

e De las 10 visitas realizadas, solo hemos obtenido 8 presupuestos econdmicos. Los precios
oscilan entre 7.883,18 € y 18.032,44 €. sin IVA.

Dentro de ese rango tenemos 3 presupuestos inferiores a 12.000€, 3 entre 12.000€ y 14.000€
y 2 de mas de 14.000€.

0
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4 CONOCIMIENTO PREEXISTENTE

RECOPILACION DE INFORMACION

Para nuestros compradores, la principal razén para instalar bombas de calor es el ahorro: en primer
lugar, el ahorro econémico y, en segundo lugar, el ahorro de energia en términos de sostenibilidad
(para ayudar a frenar el cambio climatico).

Internet es la principal fuente de informacién sobre bombas de calor. En particular, los principales
canales utilizados para buscar esas entradas fueron:

PAGINAS WEB ESPECIALIZADAS (incluyendo las..
MOTOR DE BUSQUEDA (Google)- biisqueda por...
PAGINAS WEB- Comparé ofertas en diferentes..
RECOMENDACION - Consulté con amigos o.:
PAGINA WEB DEL PRODUCTO - Visité la web del.
TIENDAS ESPECIALIZADAS - Consulté al vendedor.
VIDEO — Vi un video del producto online.

FORO - Consulté y busqué en blogs.

MOTOR DE BUSQUEDA (Google)- busqueda..
COMPARADOR - Utilicé una pagina de..

OPINION DE UN EXPERTO - Consulté a un..

Envié el enlace de la web a al menos una.:

INFLUENCERS - Vi un post de alguien que..

10

Imagen 2: ¢ Dénde busco y encontré informacion sobre HP?

Los portales web especializados son los mas utilizados por los consumidores para buscar informacion
sobre bombas de calor, seguidos de las busquedas en Google por marca, la web del fabricante y la
recomendacion de amigos y familiares. Para los consumidores, esta ultima fue la informacién mas util
y fiable, seguida de los sitios web de fabricantes.

0
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RECOMENDACIONES - Consulté a amigos y
familiares

SITIO WEB DEL PRODUCTO - He visitado el sitio
web del producto o del fabricante.

SITIOS WEB - Hice comparaciones de ofertas
navegando por sitios web

TIENDAS ESPECIALIZADAS - Consulté con el
vendedor.

FOROS - Busqué y lei blogs, foros y comentarios
de clientes sobre este producto

BUSCADOR (Google) - bisqueda por nombre de
tienda o grupo de productos

0 2 4 6 ] 10
Imagen 3: ¢Ddnde, en su opinion, obtuvo la informacion mds util y confiable sobre HP?

La informacién que se busca principalmente al preguntar a familiares o amigos es saber si el ahorro
es realmente tan notable y cudnto tarda aproximadamente en amortizarse la inversidn. Otros datos
gue interesan a los consumidores estdn relacionados con el funcionamiento de los dispositivos (ruido,
averias... etc.).

ASPECTOS DE SATISFACCION

Después de la primera busqueda de informacién para instalar la bomba de calor, los consumidores
declaran que la informaciéon que han obtenido es insuficiente y que les quedan preguntas por resolver.

s, tengo toda la informacién que
necesito.

Tengo algo de informacion pero adn
tengo preguntas.

Mo he encontrado la informacion
que necesito.

0 z 4 6 g 10

Imagen 4: Al buscar informacion (de alguna de las formas antes mencionadas), (obtuvo toda la informacion importante
relacionada con la seleccion y compra de un HP?

0
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La informacién mas completa relacionada con la seleccién y compra de bombas de calor la han
encontrado en paginas web genéricas, donde se explica claramente qué es la energia aerotérmica y
en qué consiste su instalacion.

Uno de los consumidores afirma que la informacidn mds completa sobre sistemas de ventilacién y
calefacciéon por bomba de calor o energia aerotérmica le fue proporcionada por una empresa de
desarrollo inmobiliario, donde acudid fisicamente porque tenia como objetivo comprar una casa en
un edificio nuevo, que tenia instalada la bomba de calor. Esta experiencia se hizo ajena a la
investigacion.

En cualquier caso, los consumidores afirman que la busqueda de informacidon es sencilla: 6
consumidores afirman que les ha resultado facil o muy facil.

Muy facil

Facil

Algo
intermedio

Dificil

Muy dificil

6 B 10

Imagen 5: ¢ Qué tan fdcil fue para usted encontrar la informacion sobre HP?

Ademas, la satisfaccion con la informacidn encontrada es buena. Solo un consumidor declara que no
esta satisfecho.

Completamente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Algo insatisfecho

6 B 10

Imagen 6: (Estd satisfecho con la informacion sobre HP que ha encontrado hasta ahora?
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Experiencias positivas

e Informacién sobre el ahorro energético (que repercute directamente en el ahorro de costes).
El descubrimiento de informacidén sobre el ahorro energético y el consiguiente ahorro
econdmico que proporciona la instalacion de aerotermia, es uno de los momentos mdgicos
de esta fase.

e Facilidad de mantenimiento.
Se descubre que la bomba de calor no necesita combustible para su funcionamiento, como
diesel, pellets... etc. Lo que es una clara ventaja frente a otros sistemas.

e Cantidad de informaciodn.
En general, los consumidores han encontrado toda la informacidn necesaria para tomar su
decisién de solicitar un presupuesto para la instalacién de una bomba de calor.

Experiencias negativas

e Falta de informacidn sobre precios.
El aspecto que ha causado mayor insatisfaccion entre los consumidores durante la bisqueda
de informacidén ha sido la falta de informacidn sobre precios. Los precios de instalacién no son
publicados en la mayoria de los sitios web. Los consumidores, a pesar de entender que los
precios de instalacion serdn muy distintos dependiendo de las caracteristicas de cada
vivienda, reclaman que se tengan en cuenta rangos de precios.

e Falta de informacidn sobre ahorros y amortizaciones de la instalacion.

Como ya hemos senalado, el papel de la recomendacién de amigos y familiares es importante
ala hora de informarse sobre la instalacion de aerotermia. Como se menciond anteriormente,
la falta de informacién disponible sobre el ahorro econdmico real, el costo de instalacién y su
tiempo de amortizacidn, lleva a los consumidores a obtenerlo de amigos y familiares. Ademas,
también se quejan de la falta de informacion sobre la posible amortizacion de la instalacion,
dado que se trata de un sistema nuevo en Espafia y la informacién mas antigua encontrada es
de hace 5 afios.

e Falta de informacidn sobre los fallos técnicos o averias mas comunes de estas instalaciones.

e Falta de informacidn sobre la compatibilidad del nuevo sistema de aerotermia con el sistema
de calefaccidon y agua caliente sanitaria que ya tienen funcionando en sus hogares.
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5 INVESTIGACION

ASPECTOS IMPORTANTES AL ELEGIR EL PROVEEDOR O LA MARCA DE BOMBA
DE CALOR

Los aspectos mas importantes cuando los compradores buscan informacion sobre aerotermia
son:

El servicio técnico.

La reputacién de la marca.

La profesionalidad del proveedor.
El precio.

El conocimiento del proveedor.

vk wNne

Esto podria resumirse en: garantia, confianza y profesionalidad.

Servicio técnico

Reputacion de marca

Profesionalidad del proveedor

Precio

Prestigio del proveedor

Periodo de garantia

Fiabilidad del proveedor

Reputacion del proveedor

Buenas experiencias anteriores

Plazo de entrega (de instalacion y equipos)
Recomendacion de un amigo o familiar,...
Posibilidad de obtener una subvencién
Forma de pago

Transparencia del sitio web

Toda la informacion en un solo lugar

Obtener un regalo con la compra 13,9

15 20

Imagen 7: Por favor, indique la importancia de cada declaracion, siendo 1 la mds importante.

0
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Los resultados representados en el gréfico anterior se han obtenido realizando una media simple de
las diferentes posiciones donde se colocaron por orden de importancia.

PRIMER CONTACTO CON EL PROVEEDOR O LA MARCA DE BOMBA DE CALOR

Los sitios web ofrecen diferentes formas de ponerse en contacto, desde formularios web, nimeros de
teléfono gratuitos, opcién de devolucion de llamada y, en algunas ocasiones, nimeros de teléfono
directos de las delegaciones en las diferentes regiones.

Los canales de contacto utilizados por los consumidores fueron:
e Teléfono gratis (4)
e Numero de teléfono directo de la delegacién (1)
e Formulario web (4)
e Devolucion de llamada (1)

INFORMACION SOLICITADA POR EL PROVEEDOR A LOS CLIENTES

Los datos personales son lo primero que piden los proveedores. Todos los compradores tenian que
proporcionar sus propios datos personales, tales como nombre y nimero de teléfono. Muchos
también dieron su apellido, domicilio (8) y direccion de correo electrénico (7).

En cuanto a las caracteristicas de la instalacidn, la localizacidn (regién o localidad donde se lleva a cabo
la instalacidn) es el dato mas solicitado (8) seguido de la fuente de calor existente (7). A 6 de los 10
compradores se les solicitd el dato de los metros cuadrados de la vivienda y las necesidades
energéticas previstas. Cuantas personas habitan en la vivienda y si disponian de energia solar solo se
pidi6 a 2 consumidores.

En relacion con el consumo de energia, la fuente de energia existente y la fuente de calefaccién
existente se solicitaron a 7y 6 compradores respectivamente. La informacién sobre el consumo anual
de energia sélo se solicitdé a dos consumidores.

Finalmente, los datos sobre la potencia del proyecto no fueron solicitados por ningln proveedor,
aunque si se pregunté sobre pérdidas de transmisidn y de ventilacion.

SREAZENEE  marzo de 2023
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Nombre
Apellidos
Direccion
E-mail
Niamero de teléfono
Region en la que esta situada
Fuente de calefaccion existente
Superficie en metros cuadrados
Tipo de dispositivo
Mimero de usuarios de agua caliente
Instalacion fotovoltaica
Otros
Fuente de calefaccion existente
Fuente de energia existente
Consumo energético anual
otros
Pérdidas por transmision

Perdidas por ventilacion

Imagen 8: Informacidn solicitada por el proveedor

TIEMPO HASTA EL PRIMER CONTACTO

20 25

Los plazos de contacto por los proveedores a los consumidores después de la solicitud de visita y
presupuesto son muy diferentes dependiendo del proveedory el tipo de contacto. El tiempo de espera
para las solicitudes enviadas a través de formularios web fue de 1 a 3 dias. Sin embargo, 2
consumidores de los 4 consumidores tuvieron que ponerse en contacto de nuevo (a través de un
numero de teléfono gratuito esta vez), después de 7 dias sin ser contactados por ningin proveedor.

Esos consumidores, que contactaron por teléfono por primera vez, fueron contactados por el
proveedor mas rapidamente. Solo hubo una excepcién: un consumidor fue contactado por una
persona de otro departamento del proveedor y no por el departamento de aerotermia. Por lo tanto,

era necesario volver al punto de partida y emitir nuevamente la solicitud.

A los consumidores, que contactaron por teléfono, se les devolvié la llamada:
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e el mismo dia (2),
e en2dias(2),
e enddias(1).

PRIMERA ENTREVISTA CON EL PROVEEDOR

En general, los consumidores tenian poca informacion sobre la aerotermiay la instalacién en el primer
contacto.

En algunos casos, el primer contacto con el proveedor después de la solicitud de presupuesto consistié
en una devolucion de llamada realizada a través de un centro de llamadas. Este contacto no era
comercial, sino que tenia como objetivo concertar una cita para la proxima visita del técnico/experto

(3).

En otros casos, en el primer contacto el proveedor fue mds proactivo y pidid al consumidor
informacién mds detallada sobre las caracteristicas de la vivienda para que la visita del
técnico/experto se adaptara de acuerdo con esa informacion previa (3).

En un caso, incluso se envié una precotizacion sin visita, antes de realizar la visita, que el consumidor
tuvo que aceptar para que el técnico/experto visitara su domicilio (1).

© SREmaEenE  marzo de 2023
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6 PREINSTALACION

Las 10 visitas realizadas tuvieron una duracién media de 37,5 minutos. El mas largo durd 95 minutos
y el mds corto 10 minutos. Lo habitual ha sido que la visita durara aproximadamente media hora.

Menos de la mitad de los consumidores expresaron satisfaccion (4/10) en relacién con la visita
domiciliaria.

Los puntos mas débiles de esa primera visita fueron: la capacidad de persuasion/conviccion del
experto y la informacién proporcionada. Por el contrario, una buena actitud y la capacidad de
responder preguntas aparecieron como los puntos mas valiosos para los compradores.

Solo 3 compradores recomendarian el servicio, mientras que la mitad de ellos lo desaconsejaria
rotundamente a sus familiares o amigos. En lineas generales, parece que se esperaba una inspeccion
mas detallada de las viviendas. Dada la alta inversidon que supone la instalacién, esperaban de los
técnicos/expertos algunas medidas mas exhaustivas y mas cuestiones técnicas sobre el consumo
energético y las condiciones de instalacion en sus viviendas.

Experiencias positivas

e Los 3 compradores que recomendarian el servicio destacaron la transparencia, claridad en la
informacién y amabilidad como los puntos fuertes del técnico/experto a la hora de convencer.

e En general, los compradores estaban encantados de que se les dijera que podian aprovechar
las instalaciones que ya tenian en sus hogares, como radiadores o calderas, por ejemplo. Esta
fue una buena noticia inesperada.

e También han quedado gratamente sorprendidos por la supuesta "sencillez" de la instalacion.
Segun la informacion sobre esto que habian reunido antes de la visita, creian que todo seria
mas complicado.

Experiencias negativas

e la falta de proactividad por parte de los proveedores a la hora de dar informacién y
asesoramiento fueron los momentos mdas negativos de todo el proceso. La informacién
espontanea proporcionada por el técnico/experto sobre la instalacion es extremadamente
limitada. Pero incluso cuando la informacion es solicitada directamente por el consumidor, las
respuestas fueron pobres.

e Les gustaria recibir informacién sobre soporte fisico (en papel) con los detalles del
funcionamiento de la bomba de calor.

e Los compradores han echado en falta informacién:

— sobre las ventajas de instalar un sistema de aerotermia, a saber: informacion sobre el
ahorro que puede generar este tipo de instalacién.
— sobre el mantenimiento de las instalaciones.

e Falta destacar las ventajas y beneficios de la instalacion frente a la presentacion de costes y
desventajas excesivamente elevados.

e Incluso ha habido compradores que, tras la visita, tuvieron la sensacién de que el sistema de
aerotermia es igual al tradicional, con la Unica diferencia de que la bomba de calor requiere
dos dispositivos: uno interno y otro externo.
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CONDICIONES PREVIAS Y VIABILIDAD

La investigacidn sobre los problemas centrales para el sistema de aerotermia por parte del técnico /
expertos ha sido bastante pobre. Los compradores, como individuos interesados que han recopilado
previamente informacion sobre aerotermia, con frecuencia tenian que preguntarse proactivamente
sobre cuestiones que ya sabian que tenian un impacto en la instalacién y en su posterior cotizacidn.

Las preguntas formuladas directamente por el técnico/experto durante la visita fueron principalmente
sobre el sistema de calefaccion.

En todos los casos, el técnico/experto hizo una pregunta sobre el sistema de calefaccién existente.
Solo 1 comprador indica que no se le preguntd sobre este tema hasta que lo menciond él mismo.

Sistema de calefaccidon g

Aislamiento térmico . 1

Ventanas y puertas (puerta principal,
puerta del garaje)

Electricidad fconsumao eléctrico 1

0 2 4 ] 8 10

Imagen 9: Informacidn solicitada directamente por el proveedor.

En cuanto al consumo eléctrico y térmico de la vivienda, tampoco se preguntd directamente. Solo un
técnico/experto lo preguntd de manera espontanea.

Las preguntas se enfocaron fundamentalmente para averiguar: el sistema de calefaccién existente (9);
las fuentes de energia utilizadas (8) el método de calentamiento del agua en la casa (7) y los sistemas
de calefaccion (6).

En menor medida, el técnico/experto preguntd sobre la necesidad de calentar agua doméstica con la
bomba de calor (4), sobre los costos de la calefaccidon por temporada (2) y sobre el consumo de energia
por temporada (1).
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Superficie a calentar

Fuente/energia utilizada para la...
Cuanta energia (en kWh mas o..
Costes de calefaccion por temporada
Tipo de calefaccion

Sustitucion de radiadores o...

Como calentar el agua sanitaria
Prevision de uso de agua caliente..

Asesoramiento sobre el sistema de..

Imagen 10: Informacion directamente preguntada sobre el sistema de calefaccion

Con respecto al aislamiento térmico, solo a un comprador el técnico/experto le realizé la pregunta de
forma espontanea, mientras que a los 9 compradores restantes se les preguntd después de ser ellos
mismos quienes plantearan el tema.

e No se hicieron preguntas sobre el grosor de los materiales de aislamiento colocados
actualmente en las paredes exteriores y el techo. Tampoco se les pregunté sobre el grado de
aislamiento que los consumidores planeaban instalar.

e 2 de cada 10 compradores informaron que se les pregunto si querian mejorar su aislamiento
actual y cudndo querian hacerlo (antes o después de instalar la bomba de calor).

e Los técnicos / expertos / preguntaron sobre el tipo de ventanas y puertas existentes solo
después de que el propio comprador mencionara explicitamente este problema.

e 2 delos 10 compradores dijeron que si se les habia preguntado sobre el tipo de ventanas y su
antigliedad y sobre si se planteaban reemplazarlas (ademas, a 1 de ellos se le preguntoé cuando
planeaban reemplazarlas).
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Grosor del aislamiento que tiene en
las paredes exteriores y el techo

Plan para aislar mas la casa 2

éTiene previsto aislar la casa? 2

Qué grosor de aislamiento prevee
instalar

Imagen 11: Informacidn directamente preguntada sobre el aislamiento térmico.

Parece que el consumo eléctrico del hogar no es un tema importante para el técnico/experto ya que,
en 9 de cada 10 ocasiones se pregunté solo después de que el comprador mencionara el tema; solo 1
técnico/experto tomo la iniciativa de preguntar.

e A2delos10compradores se les preguntd sobre la potencia de conexidn contratada. Mientras
gue solo a 1 se le preguntd sobre grandes consumos de electricidad en el hogar o si habian
pensado en instalar una planta de energia solar en el futuro.

e No se preguntd a ninglin consumidor sobre el tipo de conexién eléctrica (monofasica,
bifasica).

Tipo de conexion eléctrica

o
Potencia de conexidn - 2

Mayores consumos de electricidad . 1

iTe planteas instalar placas solares? 1

[1] 2 4 ] - 10

Imagen 12: Informacion directamente preguntada sobre la electricidad.
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Los compradores fueron ellos mismos quienes tuvieron que preguntar sobre la necesidad de
aumentar la potencia contratada o si debian cambiar el tipo de conexidn. En general, se indicd que no
deberian preocuparse por eso y que su potencia actual seria suficiente. Solo se informé a 1 comprador
sobre la compatibilidad con paneles solares.

En cuanto a los consejos recibidos, encontramos lo siguiente:

e Sistema completo: solo una minoria de compradores fueron asesorados sobre esto, en ningulin
caso superd los 3 sobre 10.

e Sistemas de calefaccidn: solo a 2 compradores se les recomendé o desaconsejé en contra de
las opciones dependiendo de cdmo se adaptaran a sus hogares (proximidad al mar) o las
comodidades adicionales que pudieran ganar (radiador en el toallero).

e Aislamiento: Se aconsejé a 3 de los 10 compradores instalar aislamiento en ventanas y puertas
para favorecer un menor consumo final.

e Reemplazo de ventanas: se recomendé a 2 compradores cambiarlas, aunque se explicé a uno
de ellos que "no deberia ser urgente o un requisito sine qua non para la instalacién del sistema
de aerotermia".

e Instalacién combinada de aerotermia y planta solar: en 3 de las 10 visitas técnicas se
recomendd su uso, alegando que este sistema es "dptimo si se utiliza con paneles solares", lo
que supone un ahorro considerable. Ademas, si quieres ser "100% sostenible", se recomienda
esta combinacion.

ASESORAMIENTO TECNOLOGICO

Como hemos visto anteriormente, no todos los técnicos / expertos resultaron ser proactivos y
convincentes para los compradores con respecto a los beneficios de un sistema de aerotermia.

"No me convencié de nada. Tampoco me ofrecid nada. La informacion proporcionada a mi entender
ha sido muy pobre, tanto en términos de argumentacion como de profundidad. Tuve que preguntarle
muchas cosas".

9 de las 10 casas visitadas eran aptas para aerotermia. Solo una resulté ser inadecuado para la
instalacion de un sistema con bomba de calor. Ni la caldera ni la instalacion existente podian
reutilizarse para llevar a cabo una instalacion de aerotermia "pura". El técnico/experto recomendd
tener una instalacién hibrida con bomba de calor como copia de seguridad implementada.

Ningun técnico/experto explicé qué documentacidn podria ser necesario, como la autorizacién de la
comunidad de propietarios o los permisos municipales para la instalacion de una bomba de calor.

A uno de cada dos compradores no se le sugirié ningun tipo especifico de bomba de calor o de
potencia por parte del técnico/experto/experto que los visito:

"No hizo ninguna sugerencia ya que apenas se movio del comedor durante toda la visita".
"Falta de informacién. El comercial no explicaba / mostraba los dispositivos exactos de la
instalacion".
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"No salié de él indicarme ningun beneficio o convenciéndome de comprarlo diciéndome que
era una mejor opcion para mostrarme que era mejor para el medio ambiente”.

El técnico/experto sugirid a cuatro compradores que actualizaran sus instalaciones antes de instalar
la aerotermia.

"Me dijo que teniamos que poner una especie de tambor para el agua individual".

"El técnico/experto sugirié cambiar las divisiones de refrigeracion actuales, ademds de instalar
un tanque intermedio mds grande que la unidad exterior existente para transportar el agua,
pero no especifico cudles ni por qué".

Los compradores no han sido convencidos por el técnico/experto de realizar la instalacidn. Las
respuestas fueron escuetas, no se proporcionaron muchos detalles a las preguntas o dudas del
consumidor o el técnico/experto no fue suficientemente especifico o claro en los detalles técnicos
sobre los trabajos a realizar, o sobre otras recomendaciones complementarias. Adema3s, los
compradores tenian la sensacidon de haber dejado muchos detalles en el aire. Todo esto hizo que los
compradores se preguntaran como se podia elaborar un presupuesto detallado sobre la base de
mediciones que eran solo aproximadas. Por lo tanto, la justificacién de la propuesta es pobre en
general.

En cuanto al mantenimiento, solo 3 técnicos/expertos dieron informacion al respecto, comentando al
comprador que es muy sencillo y que debe realizarse cada dos afios.

Segun el resto de los compradores, cuando le preguntaron al técnico/experto sobre el mantenimiento,
respondieron de una manera muy superficial simplemente diciendo: "es muy simple" e incluso en un
caso se les dice que este sistema no requeria ningln mantenimiento en absoluto.
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7 OFERTAS

En relacién con las ofertas, 2 de los 10 compradores no recibieron ningun presupuesto después de la
visita a pesar de que el técnico/experto les dijo que la tendrian. De los 8 que obtuvieron un
presupuesto, 6 recibieron una estimacion de presupuesto después de la visita. Sin embargo, en
ninguna se reviso la oferta aproximada junto con el técnico/experto antes de finalizar la visita.

El plazo de recepcidon de presupuesto final oscilé entre 2/3 dias y una semana o dos semanas. La mitad
de los compradores que recibieron un presupuesto (4/8) declararon que el importe de la oferta final
coincidia con la estimacidn realizada durante la visita del técnico/experto. La mayoria de la mitad
restante (3/4) recibid un presupuesto cuyo importe final era inferior al estimado durante la visita. Sélo
en 1 caso el comprador recibié una oferta por un importe final superior al previsto. Sin embargo, esto
se debid a que el técnico/experto no ofrecid un precio aproximado durante la visita. La mitad de los
compradores que recibieron una cotizacion (4/8) informaron que el monto de la oferta final coincidia
con la estimacién realizada durante la visita por el técnico/experto. La mayor parte de la mitad
restante (3/4) recibié un presupuesto cuyo monto final fue menor que el monto estimado durante la
visita. En solo 1 caso el consumidor recibié una oferta por un importe final superior al esperado, sin
embargo, esto se debid a que el técnico/experto no habia ofrecido un precio aproximado durante la
visita.

6 de los 8 compradores informaron que su oferta final incluia una cotizacion para todos los elementos
tratados en la visita. Mientras que, de los 2 restantes, 1 obtuvo una oferta que incluia nuevos
elementos y el otro en el que faltaba un elemento. En ambos casos, el elemento afadido y faltante
estaban en relacidn con la necesidad de instalar radiadores. Ademas, el técnico/experto no explicé
adecuadamente al comprador la razén para aiadir este nuevo elemento al presupuesto.

En cuanto al plazo previsto para la instalacién, a 3 de los 8 compradores que recibieron presupuesto
no se les dio un plazo concreto, aunque en 1 de los casos comunicaron que intentarian empezar "lo
antes posible". El resto de compradores fueron informados de que la instalacién comenzaria en
aproximadamente 3 meses, en el verano. Ninguno de los compradores considerdé que el plazo
propuesto fuera demasiado largo.

FINANCIACION Y SUBVENCIONES

Los compradores han obtenido muy poca informaciéon sobre financiacidn y subvenciones, lo que les
ha sorprendido ya que la inversidn en la instalacidn de un sistema de aerotermia es elevada.

Experiencias positivas
Los compradores no han vivido momentos magicos relacionados con la financiaciéon y las
subvenciones.
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Experiencias negativas

El técnico/expertos no tienen informacidn sobre financiacion. La persona que visita la casa, realiza las
medidas para calcular el presupuesto, pero no suele conocer las posibilidades de financiacién que
tiene el proveedor o la marca.

Es una cuestion a la que han dado cierta importancia los compradores, a quienes les ha llamado la
atencion la poca informacion que han recibido a este respecto. Parece que es un aspecto al que no se
le da la suficiente importancia por parte de los instaladores. Los compradores han echado en falta,
dada la inversién que hay que realizar, que tanto el tema de la financiacién como el de las
subvenciones fueran mas importantes dentro del discurso de venta del técnico/expertos.

En general, sdélo 2 compradores se mostraron satisfechos con la presentacién de las opciones de
financiacion, y la mayoria de ellos (7) consideraron que el técnico/experto no conocia las distintas
opciones de financiacion de la inversidn. Solo en 1 de las visitas el técnico/experto preguntd al
consumidor cémo pensaba financiar la instalacidn. Sélo si el comprador pregunta sobre la financiacion
los técnicos/expertos/ informan al comprador de que su empresa colabora con una o varias entidades
de crédito y que, efectivamente, existe esa posibilidad de financiacién.

En 1 de las visitas, el técnico/experto se ofrecié a ayudar al consumidor a obtener fondos o préstamos.
En las restantes no se comunicd, o se informd de que no se disponia de un plan de financiacién
especifico ya que "simplemente facilitaban la tramitacidn con la entidad financiera". En la mayoria de
los casos (7) el técnico/experto no sugirio cual era la opcidn de financiacidn mas adecuada.

¢ Como piensa financiar la inversién P
en aerotermia?

£5Se le menciono la posibilidad de .

. — 1
financiacion?
éSe le ofrecio ayuda para obtener
. 1
fondos/préstamos?

£Sugirieron opciones de 5
financiacion?

Imagen 13. Apoyo financiero proporcionado por técnico / experto.
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En cuanto a la presentacion de las opciones para obtener subvenciones, sélo 2 compradores dijeron
sentirse satisfechos y 3 tenian la sensacion de que el técnico/experto conocia bien el tema de la
obtencidon de subvenciones. La posibilidad de obtener una subvencion sélo fue mencionada
directamente una vez por el técnico/experto, que informé al comprador sobre las subvenciones
procedentes de la Unidn Europea.

Tras ser preguntado por las subvenciones, un técnico/experto mencioné mas las ayudas del Gobierno
y las ayudas de los fondos Next Generation de la UE. 3 compradores valoraron como pobre y genérico
el conocimiento del técnico/experto sobre las subvenciones. Por otra parte, ninguno de los
compradores recibié recomendaciones o consejos sobre subvenciones por parte del técnico/experto.

Mencidn de la posibilidad de obtener
subvenciones

Sugerir la mejor manera de obtener
subvenciones

Ayuda con la solicitud de subvencion 3

0 2 4 6 8 10

Imagen 14. Apoyo a las subvenciones proporcionado por técnico / experto.

~ () e L B marzo de 2023
L LOGICA BEUC — 7 e

SIMPLE



8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

¢Qué se recomienda a los consumidores de aerotermia en Espaina?

1. En primer lugar, que los consumidores interesados se informen bien con antelacién para
poder preguntar al técnico/experto sobre los temas que podrian influir significativamente en
la instalacién, debido a la poca proactividad observada en los técnicos/expertos.

2. En segundo lugar, solicitar presupuesto al técnico / experto y no a marcas o distribuidores.
Los técnicos/expertos "finales" han mostrado mas interés, conocimiento y disposicion para
vender la instalacién de un sistema de aerotermia.

éCudles son los puntos fuertes en los que pueden basarse las ORGANIZACIONES DE
CONSUMIDORES?

e Disponibilidad de informacion en linea:

La calidad y facilidad percibida en la busqueda de informacién sobre bombas de calor ha sido
alta. Hay mucha informacidn a través de Internet con respecto al sistema.

e Sistema HP integrado con energia fotovoltaica:

La mejor experiencia de cliente que hemos tenido en este ejercicio de compra incégnita ha
sido la de un comprador que vivia en una casa adosada, a quien también se le ofrecid el
sistema de energia fotovoltaica como fuente de energia complementaria al sistema de bomba
de calor.

éCuales son los puntos débiles a mejorar? ¢Como?

e Poca proactividad a la hora de convencer sobre las ventajas de HP.

Los compradores han comentado que, excepto en 3 casos, el papel del técnico/experto
durante la visita ha sido simplemente tomar medidas, preguntar sobre algunos aspectos del
sistema anterior utilizado en el hogar y poco mas. Los técnicos/expertos no han mostrado
interés y entusiasmo en explicar realmente cudles son las ventajas de instalar un sistema de
aerotermia en lugar de su sistema ya existente.

e Falta de informacion previa sobre precios.

Hay falta de informacién sobre muchas cosas, pero el precio es casi el mas importante. Los
compradores han echado mucho de menos poder saber de antemano el precio aproximado
de una instalacidon estandar de aerotermia. Entienden que son muchos los factores que
intervienen a la hora de fijar un presupuesto para un sistema de este tipo, pero reclaman que
se disponga de precios aproximados con ejemplos de distintos tipos de viviendas.

Vemos que la posible existencia de una herramienta de simulaciéon en la web del
técnico/experto/marcas/distribuidores podria ser una herramienta util.
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e Falta de informacion sobre ahorros y amortizaciones de la instalacion.

Como se ha dicho anteriormente, el ahorro energético (en términos presupuestarios) es la
principal razén para interesarse por la instalacidon de un sistema aerotérmico con bomba de
calor. Sin embargo, esto no se ha destacado como una ventaja clara durante las visitas.

Los compradores también han echado en falta algo de informacién sobre el ahorro real que
podrian obtener utilizando este sistema, para saber aproximadamente cudnto tiempo tarda
en amortizarse la inversién realizada en aerotermia.

Es por ello por lo que el canal informal de informacién, a través de amigos y familiares, ha
ocupado un lugar relevante.

e Falta de informacién sobre mantenimiento.

No han obtenido informacion clara sobre el mantenimiento de la instalacidn. Estos temas son
considerados muy importantes por los compradores, ya que de ello depende la climatizacién
de su vivienda y el agua caliente sanitaria.

En conclusion, en Espafia es necesaria una mayor implicacion por parte de los proveedores de

bombas de calor, que consiste en mejorar la informacidn, tanto en cantidad como en calidad, a los
potenciales clientes que estén interesados en utilizar la aerotermia.
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