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) OBJETIVOS DEL ESTUDIO - /




EP'@ift INSTITUTO FEDERAL DE = objgtivo es conocer los patrones de consumo y experiencia de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones de acuerdo a su
capacidad de acceso, uso, y calidad de los servicios de telefonia fija,

telefonia movil, internet1 y Television de paga.

( N
Identificar patrones de consumo de los usuarios.
Objetivos \ J
Generales ( )
Evaluar la experiencia del usuario en el entorno de
los servicios de telecomunicaciones.
. J

Identificar los elementos de habitos de usoy
caracteristicas mas valoradas de los servicios de
telecomunicaciones.

Objetivos

Especificos

Identificar tendencias de consumo de servicios de
telecomunicaciones entre la poblacion en México.

|n

1. Para fines del presente documento Internet se refiere el acceso al servicio de Internet, es decir, el acceso al "...conjunto
descentralizado de redes de telecomunicaciones..., que proporciona diversos servicios de comunicacion...” (LFTyR, Art 3, Fraccion XXXII)




) CONSIDERACIONES /
METODOLOGICAS




-ift INSTITUTO FEDERAL DE Se realizaron encuestas a usuarios de servicios de
[FLECOMUNICACIONES telecomunicaciones combinando recoleccion telefénica y presencial

mediante un muestreo aleatorio en el territorio nacional. Las
encuestas se realizaron del 1 al 14 de julio.

Usuarios
Telefonia Movil encuestados
975
Miujeres Encuestas Telefonicas
elegidas
4L8% 52% aleatoriamente del
Plan Nacional de
Numeracion
- . Usuarios 4,652
Telefonla Flja encuestados Encuestas a
975 s Nivel Nacional
53%
Encuestas
presenciales
Usuarios S
H=F= Diseno muestral
Television de paga encuestados aleatorio con cuatro

e |nternet 2,702 Wi oy etapas con base en el

Censo de poblaciony

52% 48% vivienda (INEGI,2010)

e Conrespecto al levantamiento de encuestas realizado entre diciembre del 2014 y enero del 2015, el tamafo de la muestra se incrementd un 16%
pasando de 4, 017 a 4,652 encuestas efectivas realizadas a nivel nacional.

¢ Enel presente levantamiento no se consideraron por separado a usuarios con discapacidad.

* Deacuerdo a latasa de respuesta obtenida en el levantamiento anterior, se realizaron ajustes a los cuestionarios de cada uno de los servicios.
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) PRINCIPALES HALLAZGOS - /
DEL ESTUDIO
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@ lft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
Hallazgos generales

N

E Tlllll ﬁ

O Las principales razones por las que los usuarios de telecomunicaciones eligen a una compania son el precio, la
coberturavy la calidad del servicio.

O La mayoria de los usuarios encuestados afirma conocer su gasto mensual en los servicios de telefonia movil,
telefonia fija, internet y television de paga; sin embargo, en muchos casos desconocen el contenido de los
servicios incluidos y no realizaron comparaciones previas a la contratacion.

O De acuerdo a los usuarios encuestados, los servicios de telecomunicaciones se utilizan con mayor intensidad
entrelas 12 p.m.ylas 6 p.m.

O Entre el 30% vy el 40% de los usuarios encuestados refirieron haber tenido algun problema con su servicio de
telecomunicaciones contratado; sin embargo, s6lo emitieron una queja entre el 11% vy 24%

O Los tiempos de espera son la principal area de oportunidad en la atencion a clientes.

O Cerca del 90% de los usuarios encuestados afirma no haberse cambiado de proveedor de servicios en los
altimos meses. La principal razon de permanencia es la comodidad con el servicio.




L]
@ INSTITUTO FEDERAL DE c oLt 0 -
lft TELECOMUNICACIONES '17 I" La calidad percibida del servicio, la comodidad y la cobertura
il concentran el 57% de las razones de permanencia con el proveedor
de Internet de los usuarios encuestados de Internet

En los Gltimos 12 meses, ;ha cambiado de proveedor
de Internet para su hogar ?

= Si = No

¢Me podria decir por qué razon no ha cambiado de proveedor?

ul | O
IIIIHHII :

Razones Espontaneas de Permanencia
Da buen servicio 32%
Estamos a gusto/ No me interesa cambiar 19%
El Gnico servicio por aqui/ Unica sefal

Siempre lo he usado/ llevo muchos anos

NO, 90%

Porque la compania es buena 4%

Por falta de tiempo 4%

Otras menciones <4% 16%

No contesto 14%

Base de entrevistados que no han cambiado de proveedor: 1093

Base Total : 1203



Poco mas del 90% de los usuarios encuestados no ha cambiado de
proveedor de telefonia fija en los Gltimos 12 meses. Las principales

.
@ INSTITUTO FEDERAL DE r 1
lft TELECOMUNICACIONES ﬂ

razones de permanencia son la comodidad con el servicio y |a falta de
cobertura de otras companias.

¢Podria decirme si en los Gltimos 12 meses ha cambiado de
proveedor de telefonia fija?

m Si m No m No contesta ¢Me podria decir por qué razon no ha cambiado de proveedor?

Razones Espontaneas de Permanencia

Es buen servicio/ Estoy conforme con el servicio L%

No hay otras companias/ Es la tnica 13%

No tengo la necesidad de cambiar/ No me

. 5%
Interesa

w

Por el precio %

Porque tengo esta compania desde hace muchos

- %
anos

w

IIIIIIII °\°

No me han ofrecido otras companias %

Otras menciones <3% 239

No sabe/ No contesta 6%

Base de entrevistados que no han cambiado de proveedor: 933

Base Total : 975



Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

de empresa de telefonia movil?

= ST m No

Base Total :975

m No sabe/ No contesta

No fontestg

Mas del

80% de
declararon que no han cambiado de compania de telefonia movil en

los usuarios encuestados de telefonia

los Gltimos meses

¢Podria decirme si en los Gltimos 12 meses ha cambiado

¢Me podria decir por qué razén no ha cambiado de proveedor?

Razones Espontaneas de Permanencia

Esta a gusto con la empresa/ Estoy satisfecho con la
compania

Es bueno el servicio/ No tiene fallas
Es la que tiene mas cobertura

Porque ya conozco el servicio/ Me siento comodo con
éste

w

Siempre he utilizado la misma compania

w

° o o
Hl.ll

Es la Gnica empresa/ No hay otra

o
32

Precio/ No cobran tanto

Otras menciones < 3% 299,
0

15%

A

Base de entrevistados que no han cambiado de proveedor: 899

movil



@ift INSTITUTO FEDERAL DE AV <60 ol 8% de los usuarios encuestados de Television de paga
[FLECOMUNICACIONES E cambiaron de compafiia en los Gltimos 12 meses. La calidad
percibida del servicio, el precio y la falta de empresas que den el

servicio en su lugar son las principales razones de permanencia.

En los Gltimos 12 meses, ¢ha cambiado de proveedor de
Television de paga?

¢/Me podria decir por qué razon no ha cambiado de proveedor?

IIIIIIII :

Razones Espontaneas de Permanencia
Porque es bueno el servicio 34%

Porque es la mas barata 12%

No hay otra opcion 7%
Me gusta el que tengo en casa 7%

Por la cobertura 4%

No me interesa 4%
Otras menciones <3% 19%

No sabe / No contesta 12%

Base de entrevistados que no han cambiado de proveedor: 1913

=SSP m No m Ns/Nc

Base Total : 2076
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EXPERIENCIA DEL USUARIO /

) PATRONES DE CONSUMO Y
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TELECOMUNICACIONES

Los usuarios contratan los servicios de Telefonia fija e Internet en

paquetes Doble Play

Internet

tfllllll

Telefonia
Fija

Mas del 50% de los usuarios de internet afirmaron que el telefono movil es el
dispositivo que mas utilizan para navegar.

La mayoria de los usuarios paga menos de $400 al mes por el servicio.
El Internet es empaquetado en mayor proporcion con Telefonia fija (55%)

Mas del 50% de los encuestados no sabe o no contesto cual es la velocidad de
internet que tienen contratada para su hogar.

Cerca del 40% de los usuarios entrevistados han tenido problemas con el servicio.
Unicamente 2 de cada 10 usuarios han presentado alguna queja ante la compania
que les brinda el servicio

Los tiempos de espera son el principal problema en la atencion al cliente

El 71% de los entrevistados tiene empaquetado sus servicio de telefonia fija.
Alrededor del 45% lo tiene empaquetado con Internet.

El 25% menciond que selecciono a la empresa que le da el servicio que era la Unica
que existia en su region.

Los tiempos de espera (28%) son la principal area de oportunidad en atencion a
clientes.

El elemento mas valorado previo a la contratacion es el precio.

En general, el pago mensual de telefonia fija es de $301-$601, sin embargo, cuando
el servicio es contratado de manera individual, los usuarios refirieron pagar menos
de $301.

Poco mas del 30% de los entrevistados indicd que ha tenido problemas con el
servicio.



.
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE

[EHFCOMUNIEACIONES Entre el 30% vy el 40% de los usuarios de telecomunicaciones han

tenido problemas con su servicio contratado.

*  EI80% de los encuestados afirma tener prepago o recargas.
* Lacoberturaes el elemento mas importante.

»  EI60% afirmaron que tienen acceso a internet desde sus teléfonos moviles. De ellos,

Telefonia

4 de cada 10 indicaron utilizar en la misma proporcion sus datos moviles y el wi-fi.

M oVi | e Lamayoria de los usuarios de pospago afirmé gastar entre $151 y $400 al mes.

* El 42% de los usuarios de prepago, realizan recargas con una frecuencia de 1 a 7
dias. EI 90% realizan recargas menores a $100.
*  Decada 10 usuarios 4 han tenido problemas con el servicio.

» Enatencion al cliente, los tiempos de espera son el area con mayor oportunidad.

* Lamayoriade los usuarios (72%) no empaqueta el servicio de Television de paga.
Te | EVIS | 6 N d e * Mas del 50% de los entrevistados tiene contratado su servicio en un solo televisor.
* Decada 10 usuarios, 8 tienen contratado un paquete basico.

paga «  (Casiel 60% indico pagar entre $119 vy $300 por su servicio de Television de paga.

*  EI30% de los usuarios declard haber tenido problemas con el servicio.

* Mas del 20% afirmd que los tiempos de espera son el principal problema en

E atencion al cliente.




4.1

p PATRONES DE CONSUMO 'Y
EXPERIENCIA DEL USUARIO:

INTERNET

TI'III

Base de 1203 usuarios
encuestados que cuentan con el
servicio de Internet en su hogar
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O‘Ift MSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Los dispositivos mas utilizados para conectarse a Internet son el

teléfono movil y la computadora de escritorio.

Base Total: 1,203 entrevistados

Teléfono Movil

Computadora de
Qi escritorio

54%

Lap top o
G computadora
portatil
D Tableta
Otro

Respuesta Miiltiple no suma 100%
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O‘Ift MSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

internet se concentra entre las 12:01 p.m. y las 18:00 p.m.

Rangos temporales y dispositivos: Internet

Teléfono
movil
Base: 649

62% 94% 76% 3%

Tableta 43% 81% 64% 3%
Base: 216

Laptop o
computadora
portatil

Base: 482

%

Computadora

de escritorio Ll 67% %

Base total: 1203 entrevistas *Respuestas mdltiples no suman 100%

B De 6:00a.m.a 12:00 p.m. M De 12:01 p.m. a 18:00 p.m. M De 18:01 p.m. a 6:00 a.m. ™ Todo el dia

Sin importar el dispositivo que se utilice para navegar, el uso de
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TELECOMUNICACIONES

Cuando navega por internet en su hogar, ¢lo usa para?

Personales y estudio
por igual

Para el trabajo 59, \

Personales y ‘

trabajo por igual
6%

Entretenimiento
23%

Cuestiones personales,
trabajo, entretenimiento,
escuela/ estudiar por,

Para la escuela/
estudiar
12%

Cuestiones personales
17%

Respuesta Gnica Base Total. 1203

Los usos de internet son diversos, sin embargo, el entretenimiento

cobra mayor relevancia entre los usuarios encuestados.

¢Me podria decir qué actividades realiza cuando accede a
internet desde su hogar?

IIIIIII °\°

Principales actividades

Entretenimiento (ver peliculas, Facebook,
Youtube)

Blsqueda de informacion para cuestiones

74%

43%

personales

Blsqueda de informacion para el trabajo y/o 250,
la escuela :
Compras por Internet 8%
Transacciones bancarias 7%

Otras 1%

No sabe/ No contesto 4%

Respuesta Miltiple no suma 100% Base Total. 1203

.



O‘ift M3TITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES s : 2
El servicio de Internet es empaquetado en mayor proporcion con el
servicio de Telefonia fija.

¢Qué opcion se acerca mas a la forma en que
tiene contratado el servicio de Internet?

Porcentaje de usuarios por rangos de gasto mensual de

acuerdo a tipo de contratacion Sof
o
Tuld 2]

Internet y telefonia fija
con la misma empresa

Tl“"

Internet, telefonia fija y
television de paga con
la misma empresa

Tlll" ﬁ
NS
[2]

Tl“"

No tiene paquete con la
misma compania solo
internet

Internet y television de
paga con la misma
empresa

N
Tl“l E

De$150a De$301a De$s01a De$501a Mas de
$300 $400 $500 $600 $600

Base total: 1203 entrevistas
Gasto mensual

Base total: 1203 entrevistas




@ ift INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUMNICACIONES . - .
Solo el 43% de los usuarios encuestados declaro saber la velocidad de
internet que contrataron

¢Sabe usted cual es la velocidad del internet que tiene contratado en su hogar?

MEGABYTES

1MB
2 VB
3MB
4 MB
5MB
6 VB
8 MB
10 MB
20 MB
Mas de 20 MB

IIIIIIIIII °\°

Base entrevistados que conocen la velocidad de internet
que tiene contratada en su hogar: 533 entrevistas

Base entrevistados que cuentan con el servicio de internet: 1203 entrevistas
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@ INSTITUTO FEDERAL DE . g
lft TELECOMUNICACIONES El 36% de los usuarios encuestados ha tenido problemas con el
servicio de internet. Solo 2 de cada 10 declararon haber presentado

alguna queja con su proveedor

¢Podria decirme si en algin momento ha presentado alguna
queja a la empresa que tiene contratada para su servicio de

mSi mNo mNs/Nc internet?
Ns/Nc
63% 1%
1%
¢Ha tenido problemas en el servicio (falta de internet,
internet lento, etc.)?
Base entrevistados que cuentan con el servicio de internet: 1203 entrevistas Base entrevistados que cuentan con el servicio de internet: 1203 entrevistas

De la siguiente lista ¢cual considera es el principal problema en la atencion al cliente que le da el proveedor de internet?
53%

20% .
- 127 8% 8% 7% - )
1%
T T
Tiempos de espera  Horarios de atencion No saben explicar Brindan informacion  La actitud del personal Piden muchos Que tenga queir conel Ninguno, la atencion
largos cortos o limitados incompleta es desatenta (son requisitos titular para cualquier  que brinda la empresa
groseros, impacientes, tramite es buena
etc.)

Base entrevistados que cuentan con el servicio de internet: 1203 entrevistas
*Respuestas miltiples no suman 100%




) PATRONES DE CONSUMO Y _ /
EXPERIENCIA DEL USUARIO:

Telefonia fija

Base de 975 usuarios
encuestados que cuentan

con el servicio de telefonia
fija en su hogar
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@ lft INSTITUTO FEDERAL DE

[FLECOMUNICACIONES El horario en el que los usuarios encuestados declaran utilizar con

mayor frecuencia su teléfono fijo es de 12:00 p.m. a 18:00 p.m.

¢Podria decirme la hora del dia a la que mas utiliza el teléfono fijo?

y 0 o 28%
11% 19% 18% 18%

De 6:00 ama 12:00 De 12:00 pm a 6:00 De 6:01 pm a 6:00 am Todo el dia Otros <1%
pm pm

Base entrevistados que usan telefonia fija de forma habitual : 975 entrevistas

Antes de contratar a la empresa que actualmente le da el servicio de telefonia fija, ¢busco otras
empresas a fin de comparar lo que le ofrecian?

Solo 3 de cada 10 usuarios compararon ofertas de
Telefonia fija antes de contratar su actual servicio

Base entrevistados que usan telefonia fija de forma habitual : 975 entrevistas



.
INSTITUTO FEDERAL DE . . 2z 2 0 2 .
lft TELECOMUNICACIONES Sin considerar la forma de contratacion del servicio de telefonia fija,
la mayoria de los usuarios encuestados paga entre $301 y $600 al

mes.

;Podria indicarme, cual es la forma de contratacion de ¢Y sabe cuanto paga en promedio al mes por el servicio de telefonia fija?

su servicio de telefonia fija con su actual proveedor de
servicio?

Paquete de
internet y
telefonia fija

Unicamente
telefonia fija

Paquete de TV,
internet y
telefonia fija

Paquete de TV y
telefonia fija

De $50 a $300 De $301 a $600 De $601 a $900 Mas de $900

Base entrevistados que usan telefonia fija de forma habitual : 975 entrevistas

Base entrevistados que cuentan Gnicamente con el servicio de Telefonia fija: 285 entrevistas
Base entrevistados con paquete de TV y Telefonia Fija: 22 entrevistas

Base entrevistados paquete de Internety Telefonia Fija: 395 entrevistas

Base entrevistados con paquete de TV, Internety Telefonia Fija: 186 entrevistas




@ .ft INSTITUTO FEDERAL DE . 0o > = ~ ac
1 TELECOMUNICACIONES El motivo principal de eleccion de compania de telefonia fija es la
cobertura. El precio se convierte en un elemento relevante cuando

existe mas de una compania que da servicio en la localidad.

¢Cual es la principal razon por la que eligio la compania que actualmente le da
el servicio?

NS/NC
8%

Otras <4% Buen
36%

servicio
8%
Precio
8%
—_Por el servicio
de Internet

Fue la primera—  Siempre ha tenido
6%

que habia esa
4% 5% Base Total. 975

Cobertura (es la Gnica
que hay en

la localidad)
25%




.
@ INSTITUTO FEDERAL DE - : c 0z :
lft TELECOMUNICACIONES Poco mas del 30% de los usuarios encuestados indico que ha tenido

problemas en el servicio. El 22% de los usuarios ha presentado una
queja a su empresa de Telefonia fija

mSi m No W Ns/Nc
83% 87% 88%
69%
11% 11%
2% 2% 1%
¢Ha tenido problemas en el servicio (se ¢Harealizado cambios en su servicio o ¢Ha tenido problemas o errores en el ¢Ha tenido dudas acerca del servicio o
corta la llamada, interferencia en la paquete contratado? cobro o pago de su servicio de telefonia paquete contratado?
[lamada, etc.)? fija?

Base de entrevistados que cuentan con telefonia fija.

975
¢Podria decirme si en algin momento ha presentado ¢Cual principal problema en la atencion al cliente que le da el proveedor de

alguna queja a la empresa de telefonia fija que tiene telefonia fija?

contratado por el servicio que recibe?
%
Tiempos de espera largos
La actitud del personal
Brindan informacién incompleta
No saben explicar
Horarios de atencién cortos o limitados
Piden muchos requisitos

1% Base de entrevistados que cuentan con telefonia fija. Base de entrevistados que cuentan con telefonia fija.

975 975




4.3

EXPERIENCIA DEL USUARIO: /

p PATRONES DE CONSUMO'Y

Telefonia movil

2

Base de 975 usuarios
encuestados que cuentan con
el servicio de telefonia movil




@ ift INSTITUTO FEDERAL DE
[FLECOMUNICACIONES El 33% de los usuarios encuestados afirmé que utiliza el teléfono
movil todo el dia.

¢Podria decirme la hora del dia en la que mas utiliza su teléfono celular?

33%
16% N— 20% 18%

De 6:00 am a 12:00 pmDe 12:00 pm a 18:00 pmDe 18:01 pm a 6:00 am Todo el dia Otros <1%

Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas

NS/NC
2%

Para la escuela Otro <2%
2% 1%

\

Personal,
trabajo y escuela
4%

Trabajo

32% Principales usos del teléfono movil

Cuestiones
personales
58%

Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas




@ .ft INSTITUTO FEDERAL DE - . o 2 6N no
1 TELECOMUNICACIONES La mayoria de los usuarios encuestados de telefonia movil tiene un
solo equipo terminal y se encuentra en la modalidad prepago o

realiza el pago de su servicio mediante recargas periodicas.

¢;Tiene usted mas de un teléfono movil?

Ns/Nc
29, Forma de contratacion o pago de su teléfono mouvil

80%

19%
Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas
1%
T T
Recargas (o prepago) Renta mensual (o Ns/Nc
post pago)

Base entrevistados que usan telefonia mévil de forma habitual: 975 entrevistas
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@ INSTITUTO FEDERAL DE .
lft TELECOMUNICACIONES El 60% de los usuarios encuestados cuenta con acceso a Internet en
su teléfono movil. Las Redes Sociales son la principal actividad que

realizan los usuarios al navegar desde su teléfono.

Con su teléfono movil, stiene acceso a Internet? Formas de conexion a Internet desde el teléfono movil

Wi-fi y datos méviles por igual 42%

Wi-fi

Datos méviles proporcionados por su
proveedor de telefonia movil

Ns/Nc

Base Total: 975 entrevistas Base entrevistados que si
tiene acceso a internet : 611
entrevistas

¢Podria decirme cuales realiza con su teléfono celular a través de internet?
69%

Redes sociales Mensajesde  Ver videos Correo Encontrar  Ver noticias Jugar Transacciones Pediruntaxi Blsquedade Otros <3%
texto electrénico  direcciones bancarias informacion

Base entrevistados que si tiene acceso a internet : 611 entrevistas



O ift METITUTO FEDERAL DE
[ELECOMUNICACIONES La mayoria de los usuarios encuestados de la modalidad prepago,

recarga entre $20 vy $100 con una frecuencia de 1 a 7 dias

¢Cuando realiza una recarga, de cuanto es el monto?

Ns/Nc, 2%

De $120a
$200, 8%

Frecuenciay monto de la recarga W De $20a$100
W de $120 a $200
Mas de $200
95% 96%
Ns/Nc
o, 81%
73%
De $20a $100, 66%

87%

. . 1% %
Base entrevistados que hacen recargas: 771 entrevistas ? 20%

5%

3% 19, 1% 3% (39, 2% 0% 0% 1 “* o

Del1a7dias De8a1l15dias Masde 15dias Cada30dias Mas de 30 dias Otro

Base entrevistados que hacen recargas: 771 entrevistas
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@ INSTITUTO FEDERAL DE . - e
lft TELECOMUNICACIONES El 65% de los usuarios encuestados de telefonia movil de la
modalidad pospago afirmé pagar menos de $400 al mes por su

servicio de telefonia celular

¢Sabe cuanto paga al mes por el servicio de telefonia
celular que tiene contratado?

-

mSi ® No

Base entrevistados que tienen pospago: 194 entrevistas

¢Cudnto? 32%

De $100 a $150 De $151 a $200 De $201 a $350 De $351 a $400 Mas de $400 Ns/Nc

Base entrevistados que tienen pospago: 164 entrevistas



Base entrevistados que usan telefonia movil: 975
Base Total: 975

.
@ ft INSTITUTO FEDERAL DE - : P
1 TELECOMUNICACIONES Aunque solo 1 de cada 3 usuarios encuestados compard planes y

tarifas, refirieron que el elemento mas relevante previo a la
contratacion de telefonia movil es la cobertura.

¢Busco otras empresas de telefonia moévil a fin Principales motivos de contratacion
de comparar lo que le ofrecian?
No
8%
Si
Ns/Nc 3% W

m Otras <4%

m Buena cobertura

M Precio

m Siempre ha tendido la misma
compania

m NS/NC

B Promociones/ ofertas

W Buen servicio

B Por que sus contactos tienen la
misma compania

B Por el equipo

Es la Gnica que hay
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lft TELECOMUNICACIONES El 41% de los usuarios encuestados declararon haber tenido
problemas en el servicio, como caida de llamadas, internet lento,

falta de cobertura, etc.

Hablando de la cobertura que le brinda su proveedor de servicios, ¢podria decirme en qué lugar presenta mas fallas su servicio de
telefonia movil...?

0 33%
28% 22%
11% 10% 9% 6% 10% 5%
Fuerade la Casa Enla calle Trabajo Enla escuela En centros Otros <6% El servicio no Ns/Nc
ciudad comerciales presenta fallas

Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas

Digame por favor, en los Gltimos 12 meses...

mSi H No B Ns/Nc
87% 86% 89%

59%
41%
13% 13% 10%
1% 1%

Base Total :314
¢Ha tenido problemas en el servicio ;Ha tenido problemas o errores en el ;Ha tenido dudas acerca del servicio o ¢Ha realizado cambios en su servicio

(caida de llamadas, internet lento, cobro o pago de su servicio de plan contratado? o plan contratado?
falta de cobertura, etcétera)? telefonia movil?

Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas



empresa de telefonia movil que tiene contratado. Los tiempos de
espera son la principal area de oportunidad en la atencion a clientes.

L]
INSTITUTO FEDERAL DE - : .
EP' 'lft TELECOMUNICACIONES Sélo 1 de cada 10 usuarios encuestados ha presentado una queja ala

En algin momento ¢ha presentado alguna queja a la ¢Cual considera que es el principal problema en la atencion al
empresa de telefonia movil que tiene contratada por el cliente que le da su proveedor de telefonia movil?

servicio que recibe?
88% Principales problemas

Tiempos de espera largos 23%

Piden muchos requisitos 9%
Brindan informacion incompleta 8%
No saben explicar 8%

La actitud del personal %

Horarios de atencion cortos

.IIIIIII o\o

11% No resuelven problemas
1% Ninguno, la atencion que brinda la
: : empresa es buena
Si No Ns/Nc

Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas Base entrevistados que usan telefonia movil de forma habitual: 975 entrevistas
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EXPERIENCIA DEL USUARIO: . /

p PATRONES DE CONSUMO 'Y
Television de paga

Nl

(2]

Base de 2,076 usuarios
encuestados que cuentan
con el servicio de television
de paga en su hogar.




@ ift INSTITUTO FEDERAL DE
[EHFCOMUNIEACIONES Los usuarios encuestados de televisidn de paga utilizan este servicio
con mayor frecuencia entre las 12:00pm vy las 18.00pm.

¢Podria decirme la hora del dia en la que mas utiliza este servicio?

30% 24% 26%

16%
J— 1

De 6:00am a 12:00pm De 12:01 pm a 18:00 pm  De 18:01 pm a 6:00 am Todo el dia

Base entrevistados que tienen contratado servicio de tv de paga: 2076 entrevistas
Aproximadamente, ;cuantas horas al dia ve la television de paga que tiene contratada?

13% |1% 6%

m Menos de 1 hora al dia

\ 19% m/ 1 hora
N\ m|2 horas
N | m 3 horas
m/4 horas
' m/5 horas

1% =/ Mas de 5 horas

\ 20% w Todo el dia

17%

13%

Base entrevistados que tienen contratado servicio de tv de paga: 2076 entrevistas
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TELECOMUMNICACIONES z . .
Mas del 70% de los usuarios encuestados afirma no tener
empaquetado su servicio de television de paga

Modo de contratacién ¢Tuvo que contratar su servicio de television de paga
forzosamente en paquete o podia contratarlo de forma
individual?

(
%%
PY B Tuvo que contratarlo en paquete

Bl Podia contratarlo de forma individual
B Ns/Nc

No tiene paquete con
la misma compania
solo television de paga

Television de paga,
telefonia fija e internet

Television de paga e
internet con la misma
empresa

.ﬂ. K Television de pagay
telefonia fija con la Base entrevistados que tienen paquete: 503 entrevistas

misma empresa

Ns/Nc: 1%

Base entrevistados que tienen contratado servicio de tv de paga: 2076 entrevistas
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TELECOMUNICACIONES : :
De cada 10 usuarios encuestados 8 tienen contratado un paquete
basico. Mas del 50% tiene contratado su servicio en un solo televisor.

¢Podria decirme para cuantas televisiones tiene contratado el ¢Podria decirme si tiene contratado
servicio de Television de paga en su hogar? en su hogar algin tipo de paquete
como...”?
3%

4%

58%

35%

7%

Uno solamente Dos Tres W Paquete basico

B Paquete basico mas un adicional como HBO, Fox, etc.
Base entrevistados que tienen contratado servicio de tv de paga: 2076 entrevistas

B El paquete mas completo o que incluye todos los

canales disponibles o premium
Otro <4%

B Ns/Nc

Base entrevistados que
tienen contratado servicio de
tv de paga: 2076 entrevistas
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lft TELECOMUNICACIONES Sin considerar la forma de contratacion, casi el 60% de los usuarios
encuestados de television de paga afirmaron pagar entre $119 v

$300

¢Aproximadamente cuanto paga en promedio al mes por el servicio television de paga que tiene contratado?

ESPONTANEA
58%
17% )
&% 3% 3% 2% m %
De $119 a $300 De $301 a $400 De $401 a $500 De $501 a $600 Mas de $600 Otros <1% Ns/Nc

Base entrevistados que tienen contratado servicio de television de paga: 2076 entrevistas

¢Sabe cuantos canales tiene contratados con su proveedor de
television de paga?

*Total menciones

50 canales
40 canales
46 canales
60 canales
45 canales
49 canales
52 canales
70 canales
100 canales

Otras menciones (<3%)

Ns/Nc

Base entrevistados que tienen contratado servicio de television de paga: 2076 entrevistas Base entrevistados que saben cuantos canales tienen contratados: 1323 entrevistas
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.Ift TELECOMUNICACIONES Casi el 30% de los usuarios encuestados indico haber tenido
problemas en el servicio de television de paga. So6lo el 12% ha

presentado alguna queja.

¢Enalgdn momento ha presentado alguna queja a la empresa que tiene
contratada para su servicio de television de paga?

EBSi mNo
70%

¢Ha tenido problemas en el servicio (interrupcion
en la senal, mala calidad de imagen, audio, etc.)?

Base entrevistados : 2076 entrevistas

Base: 2076 entrevistas

- . . . .- . 480A)

¢Cual considera es el principal problema en la atencion al cliente
que le da el proveedor de television de paga?

21%

10%

1%

Tiemposde  Horarios de Brindan Nosaben  Laactitud del Piden muchos Buenacalidad Ninguno, la Ns/Nc
espera largos atencion cortos informacion explicar personal es requisitos del servicio  atencion que
o limitados incompleta desatenta (son brinda la
groseros empresa es
impacientes buena
etc.)

Base: 2076 entrevistas




D CONCLUSIONES Y /
RECOMENDACIONES




L]
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1 TELECOMUNICACIONES Previo a la contratacion, el usuario de telecomunicaciones debe
contar con informacion que le permita comparar sus servicios en

términos de precios, coberturas, caracteristicas, entre otros.

* El precio y la cobertura son los elementos que cobran mas relevancia para los
- usuarios al momento de contratar el servicio. Es importante que el usuario conozca a
TE|Ef0n ld través de un mecanismo de facil acceso, los distintos concesionarios que brindan el

M - | servicio.
* En cuanto al precio como elemento importante en la comparacion, el usuario debe
contar con acceso a informacion comparable en funcion de los principales servicios

(voz, datos y SMS).

*  En telefonia fija, solo 3 de cada 10 usuarios encuestados compararon ofertas previo a
la contratacion. La principal razon de contratacion es la cobertura; el precio se torna
relevante al momento de contratar cuando hay mas de una compania que de servicio.

-
TElefon Pal Derivado de lo anterior, el usuario debe de tener informacién que le permita conocer
- distintos concesionarios que brinden servicio en su localidad vy los servicios que
FU d integra su renta mensual.

» El servicio empaquetado cobra gran relevancia, por lo que es propicio que el usuario
cuente con acceso a informacion comparable en términos de servicios empaquetados.

* En términos de Television de paga la mayoria de los usuarios no empaqueta sus
servicios. El 38% desconoce el nimero de canales que incluye su plan.

* Entérminos de Internet, es necesario informar a los usuarios las velocidades de carga
y descarga, y en su caso, de la existencia de proveedores alternos en la localidad v el
precio del servicio.




‘ ' O -ft En general el usuario de telecomunicaciones no comparay pese a
1 TE CIONES que tiene problemas con sus servicios no emite quejas; por lo tanto
es necesario informar al usuario y empoderarlo en tres momentos:

1. Previoala contratacién Oif Comparador de planes de Telefonia mévil

El usuario debe contar con informacion que le permita tomar B come oo cosiommstcinmes e
decisiones informadas; por lo tanto es necesario difundir y optimizar
Informacion comparable (precios y caracteristicas de cada servicio,
cobertura, entre otros).

Bienvenido al Comparador de planes de telefonia movil.

http:/comparador.ift.org.mx/

2. Durante la contratacion

Al momento de contratar el usuario debe saber que tiene derecho
a contratar sus servicios en condiciones claras, a cambiarse de
proveedor, a elegir con libertad, entre otros. Es indispensable
difundir los Derechos de los usuarios publicados en la pagina del
IFT.

A Ot L0S SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
TO TIENES DERECHO A:

O

http:/www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/carta-de-derechos

3. Posterior a la contratacion

Con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios de
telecomunicaciones, es importante que el usuario reporte cualquier
anomalia o queja en sus servicios de telecomunicaciones,; por tanto Levanta tu m
es necesario difundir los mecanismos de queja ante el proveedor e (NCONFORMIDAD

instituciones publicas y contar con el seguimiento de los procesos

Buscar por
@ FOLIO

https:/www.soyusuario.ift.org.mx/index.php
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Pese a que entre el 30% y el 40% de los usuarios encuestados
refirieron haber tenido algin problema con su servicio de
telecomunicaciones contratado, continua, igual que en la
primer encuesta, una baja proporcion de usuarios que han
emitido una queja con su proveedor de servicios.

Es fundamental dar a conocer a los usuarios los mecanismos
mediante los cuales puedan emitir quejas de su servicio. En la
pagina del IFT, en Ia seccion de Usuarios y Audiencias, la
herramienta Soy Usuario permite levantar inconformidades
con los servicios de telecomunicaciones y darle seguimiento
al proceso.

Los usuarios que tengan dudas sobre el uso de la herramienta
y del proceso de levantamiento o seguimiento de sus quejas,
o deseen recibir mayor informacion pueden hacerlo a través
de diversos medios:

1. Via telefonica: 01800 2000 120

2. \/lia correo electronico: atencion@ift.org.mx

3. En el Modulo de atencion ubicado en:

Insurgentes Sur #1143, Col. Nochebuena, Del.

Benito Juarez, CP. 03720, México D.F

Las encuestas seran elaboradas y publicadas trimestralmente, con el objetivo de profundizar en el
conocimiento de los intereses de los usuarios y propiciar su inclusion.
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TELECOMUNICACIONES

ROFEC® o
o @iﬂ o et

Posterior a la contratacion, el usuario que se inconforme debe

conocer los mecanismos para presentar su queja.

SOY USUARIO

Noticias

Carta de Derechos

Herramientas

Levanta tu Buscar por

INCONFORMIDAD FOLIO

e CONSEJOS


mailto:atencion@ift.org.mx
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www.ift.org.mx
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Insurgentes Sur #1143 Col Noche Buena - Delegacion Benito Juarez
CP. 03720 D.F. Tel: 50154000/018002000120
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