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USUARIOS DE TELECOMUNICACIONES REQUIEREN CONOCER MAS INFORMACION DE
LOS SERVICIOS QUE TIENEN CONTRATADOS

e El 52% de los usuarios de telefonia fija conoce sus servicios contratados, y sélo el 45% de quienes tienen
telefonia mavil, en prepago y pospago, conoce el nimero de MB o GB que tiene incluidos: Segunda Encuesta
2016 del IFT

e De las personas consultadas, el 81% sefialé que tiene acceso a Internet y/o redes sociales desde su teléfono
movil; este dispositivo es el principal medio de conexion en el hogar

e La encuesta incluye los principales hallazgos en los patrones de consumo y experiencia de los usuarios frente a

los servicios de Internet fijo, Telefonia fija, Telefonia movil y Television de paga

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta los resultados de la “Segunda Encuesta 2016,
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”, en la cual se observa que sélo el 52% de los usuarios de
telefonia fija consultados conoce los servicios que tiene contratados, proporcién que en otros servicios, como

el Internet o la telefonia maovil o la televisién de paga, es aun menor.

La encuesta, realizada a 10,600 personas a nivel nacional entre el 22 de julio y el 19 de agosto de 2016, arrojo
que solo el 45% de los usuarios de telefonia mévil, tanto en prepago como en pospago, conoce el numero de
MB o GB incluidos en su servicio; igual porcentaje de usuarios en televisién de paga conoce cuantos canales
tiene contratados, mientras que sélo el 36% de los usuarios de Internet conoce la velocidad que tiene

contratada en su hogar.

No obstante los datos obtenidos, la encuesta, disponible en la pagina de Internet del Instituto www.ift.org.mx,

arroja también que el 81% de los usuarios de telefonia movil sefialé que tiene acceso a Internet y/o redes


http://www.ift.org.mx/
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sociales desde su teléfono movil, lo que convierte a este dispositivo en el principal medio de conexién en el

hogar, de acuerdo con los usuarios del servicio de Internet fijo.

La encuesta detectd que los usuarios que contactan a su proveedor, en todos los servicios, prefieren hacerlo a
través de una llamada telefdnica; asi lo hace cerca del 80% de los usuarios de Internet fijo y Television de paga

y poco mas de 65% de los usuarios de telefonia fija y telefonia movil.

La encuesta tiene el propdsito de conocer los patrones de consumo y experiencia de los usuarios de

telecomunicaciones respecto a los servicios que se proveen en el pais.
Algunos de los resultados mas relevantes son:
Internet

. El 34% de los usuarios menciond que contratd el servicio de Internet hace mas de tres afios. De los
usuarios que buscaron a otros proveedores, lo que principalmente compararon fue el precio antes de contratar

su servicio.

. Poco mas del 80% de los usuarios sefialé que las principales actividades que realizan cuando acceden a

Internet fijo son enviar mensajes instantdneos y acceder a redes sociales.

. El 36% de los usuarios mencioné que conoce la velocidad contratada en su hogar. De ellos, el 58%

sefialé que tiene de 10 a 20 Megas de velocidad.

. De la atencidn al cliente que brindan los proveedores, la principal area de oportunidad mencionada por
los usuarios que se contactaron via telefénica se refiere a largos tiempos de espera para hablar con un asesor
(62%); los usuarios que contactaron en persona a su proveedor también mencionaron los tiempos de espera

largos para solucionar un problema (54%).



\',«/

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Comunicado de Prensa
No. 114/2016

Telefonia fija

o El 68% de los usuarios menciond que contratd el servicio de Telefonia fija hace mas de tres afios. De los
usuarios que buscaron a otros proveedores, lo que principalmente compararon fue el precio antes de contratar

su servicio.

. El 52% de los usuarios menciond que conoce las caracteristicas de su servicio contratado. De ellos, el
49% sefialé que su servicio incluye llamadas ilimitadas a numeros fijos, méviles, asi como a Estados Unidos y

Canada.

. De la atencion al cliente que brindan los proveedores, las principales areas de oportunidad
mencionadas por los usuarios que se contactaron via telefénica (55%) y que contactaron en persona (55%) son

los tiempos de espera largos para hablar con un asesor.
Telefonia movil

. El 31% de los usuarios menciond que contraté el servicio de telefonia mdvil hace mas de tres afios. De
los usuarios que buscaron a otros proveedores, lo que principalmente compararon fue el precio y la cobertura

antes de contratar su servicio.

o El 69% de los usuarios mencioné que descargd aplicaciones durante los Ultimos 12 meses, siendo

WhatsApp (46%) la principal aplicacion descargada.
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. El 45% de los usuarios del servicio de Telefonia mévil conocen el nimero de MB 6 GB incluidos en su
servicio. De ellos, el 33% de los usuarios de pospago sefiald que tiene entre 1GB y hasta 3GB y el 38% de

prepago hasta 300 MB.

. De la atencién al cliente que brindan los proveedores, las principales areas de oportunidad
mencionadas por los usuarios que se contactaron via telefdnica (48%) y que contactaron en persona (47%) son

los tiempos de espera largos para hablar con un asesor.
Television de paga

o El 30% de los usuarios mencionaron que contrataron el servicio de televisién de paga hace menos de
un afio. De los usuarios que buscaron a otros proveedores, lo que principalmente compararon fue el precio

antes de contratar su servicio.

o Mds del 50% de los usuarios hacen uso del servicio de Televisidon de paga aproximadamente de 3 a 5
horas al dia.
o El 45% de los usuarios menciond que conoce el nimero de canales que tienen contratados. De ellos, el

45% sefiald que tiene de 51 a 100 canales contratados.

. De la atencién al cliente que brindan los proveedores, las principales areas de oportunidad
mencionadas por los usuarios que se contactaron via telefdnica son los tiempos de espera largos para hablar
con un asesor (54%). Mientras que los usuarios que contactaron en persona a su proveedor mencionaron los

tiempos de espera largos para solucionar un problema (48%).
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Al realizar encuestas de manera periddica, el IFT estd en posibilidad de conocer el consumo, habitos de uso,
caracteristicas mas valoradas de los usuarios de telecomunicaciones e identificar areas de oportunidad en los

servicios.
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el
desarrollo eficiente en los sectores de radiodifusién y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma
exclusiva las facultades en materia de competencia econdmica en dichos sectores, de conformidad con el Decreto por el
que se reforman y adicionan diversas disposiciones de los articulos 6, 7, 27, 28, 94 y 105 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de
junio de 2013.
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