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Ciudad de México a 26 de octubre de 2020.

USUARIOS MEXICANOS PREFIEREN
SERVICIOS OTT PARA ENTRETENIMIENTO

e De acuerdo con la Segunda Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, cerca del
28% de los usuarios de internet fijo tienen contratada una cuenta Over The Top, como Netflix,
Blim, Amazon, Claro Video, etc.

e Por otra parte, los resultados de la encuesta arrojaron el 72% de los usuarios pospago y 58.2% de
prepago, asi como el 62.7% de los usuarios de internet fijo, 55.7% de television de paga y 66.4%
de telefonia fija mencionaron que la atencién al cliente es muy importante.

e Asimismo, la encuesta muestra que, sin importar el concesionario que presta el servicio, en la
mayoria de los casos los Indicadores de Satisfaccion presentaron incrementos en 2019 con
respecto a 2018.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta los resultados de la “Segunda Encuesta
2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”, en la que se destaca que los usuarios que
tienen contratada una cuenta Over The Top (OTT) afirman que el atributo mas sobresaliente de
estos servicios es que pueden ser utilizados en todo tipo de dispositivos (flexibilidad) que, al

conjuntarse con el precio ayuda en el presupuesto familiar.

Otro hallazgo fue que, por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios y los de 25 a 34 afios con
86.2% cada uno, sefialaron principalmente que tienen contratado Netflix; mientras que este
porcentaje fue menor entre los usuarios de 35 a 49 afios y en los de 50 afios y mas, con 78.9% y

85.8%, respectivamente.
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En este sentido, se destaca que, por grupos de edad, la preferencia del celular para acceder a la
cuenta OTT predomina entre los usuarios de 18 a 24 afios con 60.7%, los de 25 a 34 afos con

72.4% y los de 35 a 49 aiios con 63.7%.

DISPOSITIVOS UTILIZADOS PARA ACCEDER A LA CUENTA OTT

O Util cuando se necesita esperar

en algun lugar (que tenga Wi-Fi)

Celular en lugares publicos o de viaje.
[Smartphone]
Dispositivo preferido ya que
permite la convivencia de
la familia.

Televisidn

Para uso mas individual en
O la casa, puesto que permite

aumentar el nimero “real”
Laptop de televisiones.

Practico para llevar de viaje
o entretener a los nifios en
lugares publicaos.
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NOTA. INFORMACION CORRESPONDIENTE AL ESTUDIO CUALITATIVO Y NO ES REPRESENTATIVO A NIVEL NACIONAL.

Servicios de telecomunicaciones moviles

Por otra parte, se da a conocer que, previo a la contratacion, el 44.4% de usuarios pospago y el
52.8% de prepago sefalaron que no compararon entre proveedores; los usuarios no comparan
principalmente debido a que perciben que contratan al mejor proveedor o es el que les gusta, o

bien, no tienen interés en comparar, entre otros. Sin embargo, dentro de las principales variables
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que consideran para decidir a su proveedor se encuentran: la cobertura, el precio y la cantidad de

MB o GB que incluye el servicio.

Al momento de contratar el servicio, tanto los usuarios que compararon, como los que no lo
hicieron, mencionaron tomar su decisidon de contratacion con su actual proveedor de servicio en

menos de un dia, con 42.8% en pospago y 46.2% en prepago.

CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL.

Pospago &

Perfil de los usuarios pospago

« Conocen sus necesidades de manera
muy general

* Asumen que su plan esta sobrado l;mr
Io que no estan tan pendientes del usa

y revisa su factura solo en caso de « Liberacion de
registrar un cobro excesivo de no contar
« Se sienten seguros y tranguilos en que
el servicio no fallara al momento de
utilizarlo
*Son menas discirlinadus [no se

. Humnganala,ad &l
* Plan sobrado a sus|
preocupan por el uso de los MB]

«Las redes sociales ilimitadas
son un gran atractivo

NOTA. INFORMACION CORRESPONDIENTE AL ESTUDIO CUALITATIVO Y NO ES REPRESENTATIVO A NIVEL NACIONAL.
LOS USUARIOS POSPAGO DEFINEN “MAYOR CONTROL DEL SERVICIO” AL CONOCER LA CANASTA INCLUIDA EN SU
PLAN Y EL USO QUE PUEDEN HACER DEL SERVICIO.
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Servicios de telecomunicaciones fijas

Se destaca que el mayor porcentaje de usuarios no compard antes de contratar su servicio, al
representar el 68.4% de usuarios de internet fijo, el 71.3% de Televisién de paga y el 60.2% de

Telefonia fija.

Los usuarios no compararon principalmente debido a que le recomendaron a ese proveedor,
porque le ofrecieron el servicio en su casa u otro lugar, por falta de interés en comparar, entre
otros. Sin embargo, dentro de las principales variables que consideran para decidir a su proveedor
se encuentran: el precio, la velocidad de navegacién, nimero de canales o variedad de la

programacion vy la calidad del servicio/buena cobertura.

Por lo que hace a la contratacidn del servicio, tanto los usuarios que compararon, como los que no
lo hicieron, mencionaron tomar su decisidon de contratacion con su actual proveedor de servicio en
un dia, con 30.7% en internet fijo y 32% en Televisiéon de paga, mientras que, los usuarios de

Telefonia fija mencionaron que les llevéd menos de un dia decidir con 31%.

IMIENCIONES DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO

De acuerdo a los resultados del estudio cualitativo “La mayoria de los
participontes, oungue dicen haber contratado su plan por lo veloci-
daod, desconocen sus necesidodes reales, asi como la velocidad que
octualmente les ofrece su servicio” y desde su perspectiva, "con que
se puedon mantener conectodos e informaodos, asi como poder ver
y descargar contenidos en streaming, lao velocidod se considera su-
ficiente y no estarion dispuestos a pagar mds por mayor velocidad”.

“La mayorio de los participantes, decidieron su poquete en funcion
de lo relacién: nimero de canaoles por precio. Algunos, aungue en
menor proporcion, consideraron también la foctibilidod de canales
en alta definicion”.

“Sin embargo, todos los paorticipantes preferirion un esquema de
pogo por canal a fin de optimizar lo oferta con lo que cuenta en rela-
cion ol costo beneficio”.

NOTA. INFORMACION CORRESPONDIENTE AL ESTUDIO CUALITATIVO Y NO ES REPRESENTATIVO A NIVEL NACIONAL.
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Para los diferentes servicios, los usuarios coinciden que la informacién que les proporcionaron al
momento de contratar fue clara y sencilla, perciben que les explicaban los detalles del costo de los
servicios y fue adecuada para tomar una decision. No obstante, destaca que mas del 50% de los

usuarios refieren que desconocen las caracteristicas que incluyen sus servicios.

INDICADORES DE SATISFACCION

Finalmente, la encuesta presenta los resultados de los Indicadores de Satisfaccion por
concesionario para el periodo 2017-2019, asi como el andlisis de los resultados divididos en tres

etiquetas de grupos de niveles de satisfaccion (estratos): alto, medio o bajo.

En este sentido, al hacer una comparacién de los resultados anuales de 2017 a 2019, sin importar
el concesionario que presta el servicio, se identificé que, en la mayoria de casos los Indicadores de

Satisfaccién presentan incrementos para todos los servicios en 2019 con respecto a 2017.

iNDICE GENERAL DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO, POR CONCESIONARIO (2017-2019)
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iNDICE GENERAL DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, POR CONCESIONARIO (2017-2019)
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Ahora bien, al aplicar la estratificacién Dalenius-Hodges se identificd que los niveles de satisfaccion
se encuentran en un estrato bajo o medio, los resultados varian dependiendo del servicio,

Indicador de Satisfaccién y concesionario.

iNDICE DE CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO, POR CONCESIONARIO (2019)
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iNDICE DE CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, POR CONCESIONARIO (2019)
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El periodo de levantamiento de la Segunda Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones fue del 22 de mayo al 10 de junio de 2019, y puede consultarse en la pagina

electrénica del IFT: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales.
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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 radiodifusion y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma
exclusiva las facultades en materia de competencia econémica 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 Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de
junio de 2013.

Coordinacion General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143 1ler. Piso, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 4735, 2729y 2038

INGRESA A NUESTRO PORTAL: WWWWLIFT.ORG.MX
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