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PESE A FALLAS,
SE QUEJAN POCO LOS
USUARIOS DETELECOM

# Hasta 60% de ellos no realizé comparaciones
previas a la contratacién de los servicios

POR SALVADOR GUERRERO

El dtimo reporte sobre el
consumo de los servicios de tele-
comunicaciones y radiodifusiéon
emitidos por el [[nstituto Federal
[de Telecomunicacioneq ([FI)
muestra que entre 30 y 40 por
ciento de los mexicanos encues-
tados refirié haber tenido algiin
problema con su servicio de tele-
comunicaciones contratado. Sin
embargo, solo entre 11 y 24 por
ciento emitié alguna queja, de-
pendiendo del servicio.

Para el servicio de telefonia
[mévil, 41 por ciento de los usua-
rios encuestados declaré haber
tenido problemas en el servicio
como caida de llamadas, internet
lento y falta de cobertura.

Llama la atencién que el re-
porte sefiala que cerca de 60 por
ciento de los usuarios encuesta-
dos no realiz6 comparaciones
previas a la contratacion de los
servicios de telecomunicacio-
nes, lo que implica generar una
cultura de comparativo de pre-
cios v calidad del servicio entre
los nacionales.

En su segunda encuesta para
conocer los patrones de consu-
mo y experiencia de los usuarios
de telecomunicaciones, el

detalla que los tiempos de espe-
ra en la atencién al cliente son
la principal 4area de oportunidad
para los operadores.

Los wusuarios encuestados
afirman conocer su gasto men-
sual en los servicios de fielefonid
[movi], telefonid fija, internet y
television de paga. Sin embargo,
en los servicios de internet y te-
levision de paga entre 33 ¥ 52 por
ciento desconocen el contenido
de los servicios incluidos.

El reporte muestra que las
principales razones por las que
los usuarios encuestados eligen
a una compainia o permanecen
con su actual proveedor son el

precio, la cobertura v la calidad
del servicio, por encima de la dis-
ponibilidad de equipos, lalealtad
alamarca olas promociones, er -
tre otras.

De acuerdo con los usuarios
encuestados, los servicios de te-
lecomunicaciones se utilizan con
mayor intensidad entre las 12:00
v las 18:00 horas.

Los wusuarios encuestados
mencionaron que su servicio de
internet se encuentra empaque-
tado en mayvor proporcion con el
servicio de fija.

Los dispositivos méas utiliza-
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dos para conectarse a internet
son: el teléfono mévil, con 54 por
ciento yla computadora de escri-
torio, con 46 por ciento.

Entre 80 ¥ 90 por ciento de
los usuarios encuestados no ha
cambiado de proveedor en los
ultimos 12 meses, principalmen-
te por la comodidad con el servi-
cio ola falta de cobertura de otras
companias.

En tanto, para el servicio de
televisién de paga, de cada 10
usuarios encuestados, ocho tie-
nen contratado tnicamente un
paquete bésico. Mas de 50 por
ciento tiene contratado su servi-
cio en un solo televisor.

1%

de los usuarios
encuestados
declararon haber
tenido problemas
en el servicio
como caida de
llamadas, internet
lento y falta de
cobertura

Pagina 2 3

de

2015.09.02



205.

1 Sol de Mexico

Fecha Seccién Pagina
02.09.2015 Finanzas 1-6
ENTRE 80 y 90 por ciento de los usuarios encuestados no ha cambiado de
proveedor en los tiltimos 12 meses.
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