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Conocerlospatronesdeconsumoy experienciadelos
usuariosdeserviciosdetelecomunicacionesdeacuerdo
asucapacidaddeacceso,uso,ycalidaddelosservicios
deTelefoníafija,Telefoníamóvil,Internet1y Televisión
depaga,incluidoslosusuarioscondiscapacidad.
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OBJETIVOS DEL 
ESTUDIO
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Objetivos 
Específicos

Objetivo 
General



Conocerlospatronesdeconsumoy experienciade los
usuariosdelosserviciosdetelecomunicacionesdeacuerdoa
sucapacidaddeacceso,usoy calidaddelosserviciosde
Telefoníafija,Telefoníamóvil,Internet1 yTelevisióndepaga,
incluidoslosusuarioscondiscapacidad.

1.ParafinesdelpresentedocumentoInternetserefierealaccesoalserviciodeInternet,esdecir,µ¦conjuntodescentralizadoderedesdetelecomunicaciones¦, queproporcionadiversosserviciosde
comunicación¦µ(LFTyR,Art3,FracciónXXXII)

Objetivo General

ObjetivosdelEstudio

Identificarloselementosdehábitosdeusoy características
másvaloradasdelosserviciosdetelecomunicaciones.
Identificartendenciasde consumode los serviciosde
telecomunicacionesentrelapoblaciónenMéxico.
Identificaráreasde oportunidaden los serviciosde
telecomunicacionesparalosusuariosconalgúntipode
discapacidad.

Objetivos específicos
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CONSIDERACIONES 
METODOLÓGICAS
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Televisión de 
paga e Internet

Telefonía fijaTelefonía 
móvil



Del5 al 22 de noviembrede 2015, se realizaronencuestasa usuariosde serviciosde
telecomunicacionescombinandorecoleccióntelefónicaypresencialmedianteunmuestreoaleatorioen
elterritorionacional.

Telefonía móvil Usuarios 
encuestados 

1, 070 Encuestas 
telefónicas elegidas 
aleatoriamente de la 
base de datos del 
Plan Nacional de 

Numeración 

Errorabsolutoteóricoaproximadode
2.99%a unniveldeconfianzadel95%
paraeltotalnacional.

4, 779
Encuestas a 

Nivel 
Nacional

Encuestas presenciales
Diseño muestral aleatoriocon base en el Censo de población y vivienda (INEGI,2010)

*Del total de encuestados

Telefonía fija

52%48%

53% 47%

Usuarios 
encuestados

2, 705

Usuarios 
encuestados

1, 004

Televisión de paga e 
Internet

4.7%*

10.31%*

Errorabsolutoteóricode3.09%aunnivel
de confianzadel 95% parael total
nacional.

Errorabsolutoteóricode2.18%aunnivel
deconfianzadel95%paraeltotalnacional
enTelevisióndepaga.

Errorabsolutoteóricode2.52%aunnivel
deconfianzadel95%paraeltotalnacional
enInternet.

ConsideracionesMetodológicas6

52%48% 2.6%*



Conocerlospatronesdeconsumoy experienciadelos
usuariosdeserviciosdetelecomunicacionesdeacuerdo
asucapacidaddeacceso,uso,ycalidaddelosservicios
deTelefoníafija,Telefoníamóvil,Internet1y Televisión
depaga,incluidoslosusuarioscondiscapacidad.
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Experiencia 
del usuario

Patrones de 
consumo



Internet2

Telefonía 
fija

8

Å El72%deltotaldelosusuariosencuestadosdeclarótenercontratadosuserviciode
Internetenpaqueteconotroservicio; deellos,el62%señalóquedesdeelprincipio
quisocontratarsuservicioenpaquete.

Å Losusuariosdesingleplaypaganenpromedio$299;endobleplayelgastomensual
escercanoa$400mientrasqueentripleplaysuperalos$500.

Å Mientrasqueelprecioeslaprincipalrazóndeeleccióndelservicio,lacalidadpercibida
eslaprincipalrazóndepermanenciaconelproveedordeInternet.

Å Sóloel22%deltotaldeusuariosencuestadosemitióunaqueja.

Å Lostiemposdeesperaparahablarconunasesoroparasolucionarproblemassonlas
principalesáreasdeoportunidadenloqueconciernea laatenciónalcliente. No
obstante,el45%delosencuestadosconsideraquelaatenciónquelebrindasu
proveedoresbuena.

Å Sóloel5%delosusuariosencuestadosdeInternethacambiadodeproveedorenlos
últimosdocemeses;deloscuales,el79%lohizoaunnuevoproveedormientrasque
el10%regresóasuproveedoranterior.

2.Parafinesdelpresentedocumento,laseccióndeInternetcorrespondealserviciofijo.

PrincipalesHallazgos



PrincipalesHallazgos9

Å El61%delosencuestadoscuentaconunplanqueincluyellamadasdelargadistancia
aEstadosUnidosyCanadá,sinembargo,deltotaldeencuestadossóloel26%realiza
llamadasdelargadistanciainternacional. Lamayoríadeellosrefiriórealizarentre1y
5llamadasmensualesdelargadistanciainternacional.

Å Seisdecadadiezusuariosencuestadosrespondieronquecuentanconelservicio
empaquetado.Enel75%delasmencionesseseñalóquedesdeelprincipiodeseaban
contarconunpaquete.

Telefonía 
fija

Å Lostiemposdeesperaparahablarconunasesoroparasolucionarproblemasson
lasprincipalesáreasdeoportunidadenloqueconciernealaatenciónalcliente. No
obstante,el43%delosencuestadosconsideraquelaatenciónquelebrindasu
proveedoresbuena.

Å Sóloel23%deltotaldeencuestadosemitióunaqueja.

Å Sóloel4%delosusuariosencuestadoshacambiadodeproveedordeTelefoníafija
enlosúltimosdocemeses; deellos,el73%lohizoaunnuevoproveedor,mientras
queel23%regresóaunproveedoranterior.

Å MientrasqueelmotivoprincipaldeeleccióndeproveedordeTelefoníafijaesla
costumbre,la principalrazóndepermanenciaesqueestánconformesconel
servicio.
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Telefonía 
móvil

Å El21%delosusuariosencuestadosdeprepagoyel36%delosusuariosencuestados
depospago,realizancambiodeequipoterminalcadadosaños. Enamboscasosel
equipoterminalseadquiereconmayorfrecuenciaconsuproveedor.

Å Enprepago,53%delosencuestadosdesconoceloquesucedeconsusaldounavez
queésteexpira.

Å Sóloel8%delosusuariosencuestadosdeTelefoníamóvilhacambiadodeproveedor
enlosúltimosdocemeses;deellos,el75%lohizoaunnuevoproveedormientrasque
el21%regresóasuproveedoranterior.

Å Enpospago,pocomásdelamitaddelosencuestadosconocelacantidaddedatos
incluidaensuplan;deellos,unterciorefiriótenerentre1GBy3GB.Paralamayoríade
losusuarios,losdatosincluidosensuplansonsuficientes.

Å Lostiemposdeesperaparahablarconunasesoroparasolucionarproblemassonlas
principalesáreasdeoportunidadenloqueconciernea la atenciónal cliente. No
obstante,el 40%delosencuestadosconsideraquela atenciónquele brindasu
proveedoresbuena.

Å Lamayoríadelosusuariosdeprepagoencuestados,recargaentre$10y $50. Su
principalrazónesquecubresusnecesidades,sinembargo,pararecargasde$100los
usuariosseñalaronquelohacenporquehanidentificadobeneficiosenpromociones.

Å Sóloel11%deltotaldeencuestadosemitióunaqueja.

PrincipalesHallazgos



11

Televisión
de paga

Å Decadadiezusuarios,ochotienencontratadounpaquetebásico. En los
últimos12mesesnohancontratadounpagoporevento(94%),tampocotienen
contratadoscanalesPremium(94%)nicanalesHD(87%).

Å ParaquienesdeclararoncontarconTelevisiónvíasatélite, elpagoaproximado
almesporelserviciorecibidoesde$216, mientrasquequienescuentancon
Televisiónporcableenlamodalidadsingleplaypaganenpromedio$228.

Å SeisdecadadiezusuariosdeTelevisiónporcableencuestadosrespondieron
quecuentanconelservicioempaquetado; deellos,el69%señalóquedesdeel
principiodeseabacontratarloenpaquete.

Å Sóloel6%delosusuariosencuestadosdeTelevisióndepagahacambiadode
proveedorenlosúltimosdocemeses; deellos,el82%lohizoa unnuevo
proveedormientrasqueel16%regresóasuproveedoranterior.

Å Lostiemposdeesperaparahablarconunasesoroparasolucionarproblemas
sonlasprincipalesáreasdeoportunidadenloqueconciernea laatenciónal
cliente. Noobstante,el55%delosencuestadosconsideraquelaatenciónque
lebrindasuproveedoresbuena.

Å Alrededordel60%delosencuestadosdeclaraconocerelnúmerodecanales
quetienecontratado; deellos,el99%tieneunplanqueincluyehasta100
canales.

Å Sóloel17%deltotaldeencuestadosemitióunaqueja.

PrincipalesHallazgos



Conocerlospatronesdeconsumoy experienciadelos
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Televisión 
de paga 

Telefonía 
móvil

Telefonía 
fija

Internet



*Respuesta múltiple no suma 100%

67%

50%

36%

17%

3%

2%

Teléfono Móvil

Computadora de escritorio

Lap top o computadora portátil

Tableta

Consola de videojuegos

Smart tv

LosdispositivosmásutilizadosparaconectarseaInternetsonelteléfonomóvil(67%)ylacomputadora
deescritorio(50%).

Internet13

Base entrevistados que usan Internet fijo en su hogar de forma habitual: 1509 entrevistas

Se reporta el porcentaje total por cada Sí mención



8%

14%

26%

21%

24%

27%

37%

52%

55%

53%

55%

38%

55%

34%

17%

26%

21%

35%

2%

Smart TV

Consola de
Videojuegos

Tableta

Laptop o
computadora

 portátil

Computadora
de escritorio

Teléfono móvil

Rangos temporales y dispositivos: Internet

Mañana
(hasta las 12 p.m.)

Tarde
(hasta las 7 p.m.)

Noche
(hasta las 12 a.m.)

No sabe/ No contesta

ElusodeInternetseconcentraporlatardeconexcepcióndelaSmartTVqueseutilizaparanavegar
principalmenteporlanoche.

*Respuestas múltiples no suman 100%

Internet14

Base entrevistados que usan Internet fijo en su hogar de forma habitual: 1509 entrevistas

Base: 1019 encuestas

Base: 242 encuestas

Base: 34 encuestas

Base: 546 encuestas

Base: 32 encuestas

Base: 751 encuestas


