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Resumen: 
Los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones deberán remitir a sus clientes las
facturas de consumo. Esta es una de las obligaciones emitidas por la Sutel tras conocer los
resultados de la “Encuesta de percepción y grado de satisfacción de la calidad del servicio”,
realizada por la firma XLTEC, en la que se concluye que al 54,94% de los clientes no le llega este
documento.

Otro de los aspectos analizados en la encuesta es la percepción del servicio de atención al cliente y
la queja de los usuarios es que han debido esperar más de 10 minutos para recibir alguna atención
cuando llaman a realizar alguna consulta o gestionar alguna queja.En el 71,4% de los casos las
personas que llaman a los sistemas de atención de consultas telefónicas de los operadores y
proveedores esperan entre 1 y 10 minutos para ser atendidas, al tiempo que en el 13% la espera
tardó entre 11 y 20 minutos, y en el 5,2% entre 20 y 30 minutos. Además existe un 1,1% que dijo
haber esperado 1 hora.
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