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4.2 Telefonia fija

El horario de uso de Telefonia fija se concentra por la manana, entre los usuarios
de 35 a 49 anos y los usuarios de 50 y mas afios, cada uno con el 26%; por la
tarde, se concentra entre los usuarios de 18 y 24 afios (45%), mientras que por
la noche se concentra en los usuarios de 18 a 24 afnos y los usuarios de 25 a 34
anos, cada uno con el 22%.

Figura 4.2.1 ;Podria decirme la hora del dia en
la que mas utiliza su servicio de Telefonia fija?

Internet

. 18 a 24 afos
A 25 234 arios
@ 352 49 aros Telefonia fija Q

. 50 y mas afos

26% 31% 31%
22% 22,
(179 219 JR22 7 M >1% 22%
16% Telefonia movil
' @9®
Manana (después de Tarde (después de Noche (después de Todo el dia No sabe/ Television de
las 12:00am y hasta las 12:00am y hasta las 7:00pm y hasta No contesto paga
las 12:00pm) las 7:00pm) las 12:00am)

* Base de entrevistados: 981.
* Nota: La respuesta “todo el dia” es mencionada por el usuario de manera espontanea.
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El 50% de los usuarios de 18 a 24 afnos y el 39% de los usuarios de 25 a 34 anos
refirieron realizar de 3 a 5 llamadas al dia, en tanto que el 36% de los usuarios de

35 a 49 anos senald que realiza menos de 3 llamadas al dia. Entre los usuarios
de 50 y mas afos, el 31% realizé menos de 3 llamadas al dia y otro 31% realiz6
de 3 a 5 llamadas al dia.

Figura 4.2.2 En promedio, ¢cuéantas llamadas
[l 18 a 24 aos realiza al dia desde su teléfono fijo?

A 25 a 34 anos
@ 35249 arios

' 50 y mas afios

16%

14%
5/o 5%

®

Menos de De3ab De6a 10 De 11a20 Mas de 20
3 llamadas llamadas llamadas llamadas llamadas

¢ Base de entrevistados: 981.

No sabe /
No contesté
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Principalmente el uso del servicio de Telefonia fija es para realizar llamadas a
numeros fijos, siendo que el 20% de los usuarios senald que realiza de 21 a 50

llamadas mensuales de este tipo, mientras que el 16% senal6é que realiza de 1 a
5 llamadas mensuales a nUmeros moviles.

Figura 4.2.3 ;Cuantas llamadas mensuales realiza a numeros fijos

[l Nimeros moviles y cuantas llamadas mensuales realiza a nimeros moviles?
Internet

A Numeros fijos

Telefonia fija ‘:\

| | Telefonia movil

De1ab De6al0 Del1lals Dei16a20 De21ab50 Deb51ail100 Masde 100 Ninguna No sabe /
No contesto

¢ Base de entrevistados: 981. Television de
paga
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El 65% de los usuarios cuentan con un plan que incluye llamadas de larga distancia
internacional a Estados Unidos y Canada, sin embargo, sélo el 26% realiz6 llamadas

de éste tipo.

Figura 4.2.4 ;Su actual plan de Telefonia fija Figura 4.2.5 ;Realiza usted llamadas de larga
incluye llamadas de larga distancia internacional distancia internacional?
a Estados Unidos y Canada?

No Si
29%
° 26°/o Internet
S No sabe / No o A
65% No sabe / No contestd 73% Telefonia fija Q
No contesto 1%
6%
* Base de entrevistados: 981. * Base de entrevistados: 981.

Telefonia movil

Figura 4.2.6 Mensualmente, ¢cuantas
llamadas internacionales realiza?

Television de
aga
-
= A aa a A A

Det1ab De6al0 Dellals Dei16a20 De21ab0 Deb1a100 Ninguna No sabe /
No contesto

¢ Base de entrevistados:256.
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El 26% de los usuarios menciond que a partir de la eliminacién de la larga distan-

cia nacional baj6 el monto a pagar de su recibo telefénico. Asimismo, el 24% de
los usuarios senalo realizar mas llamadas nacionales.

Figura 4.2.7 Con la eliminacién de la larga Figura 4.2.8 Con la eliminacién de la larga distancia
distancia nacional a partir del 1° de enero de nacional, jrealiza ahora mas llamadas de este tipo?
2015, ¢ bajo el precio de su recibo telefonico?

Internet

No sabe /
No contesto
16% Si Telefonia fija @
24%
No
58% No sabe / No
No contestd 72%
4%
Telefonia movil
Si
26%

Base de entrevistados: 981. Base de entrevistados: 981.

Television de
paga
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Figura 4.2.10 4 Cual es la principal razén por la que eligid
al proveedor que actualmente provee su servicio de

El buen servicio y el precio son las razones mas menciona- Telefonia fija?
das por los usuarios por la que eligen a su proveedor.

P—
P

. i . Es buen servicio D @
Figura 4.2.9 ;Podria decirme el nombre del proveedor D @

con el que tiene contratado el servicio de Telefonia fija? o
o

IS 2
D &

Izzi | Cablevision

10% :
;\’/I Cabl Siempre ha estado en esa -
5:;98 able compafifa / Costumbre
(-] * 6%
Axtel
4%
Internet
Telmex / Telnor Por el precio / Las tarifas
o,
67% Otros Telefonia fija ‘2\
14% - 27%
Otros (<3%)= 14 menciones con representacion estadistica limitada. Es la tnica que llega /
La respuesta No sabe/ No contesté se incluyé en otros (3%). Es la Unica disponible

Base de entrevistados: 981.

Nota: La informacion corresponde a las menciones que los usuarios realizaron acerca
del proveedor con el que tienen contratado su servicio, por lo que los porcentajes
pueden variar con respecto a lo publicado en el Cuarto Informe Trimestral Estadistico
2015 del IFT.

Telefonia movil

Otros

Television de

. Telmex / Telnor
paga

A |zzi / Cablevision
@ Viega Cable
' Axtel
Otros
e Otros = Incluye 18 menciones con representacion estadistica limitada (<3%) y aquellas que no se reflejan en todos

los proveedores.
¢ Base de entrevistados: 715.
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El 29% de los usuarios refirid6 presentar una queja ante su proveedor, de los

cuales, el 14% senal6 que ésta fue porque se quedo sin servicio.

Figura 4.2.11.1 ; Podria decirme si en algin momento ha
presentado alguna queja...?

No sabe /

No contesto
NO o Internet
0% 1%

Telefonia fija @

* Base de entrevistados: 981.
Figura 4.2.11.2 ; Acerca de qué asunto fue su queja?

B Detencion de linea / lo dejaron sin servicio  14%
D Cobros de mas 11%

_ Fallas en el servicio / mal servicio 9%
D '\o legan los recibos 3% Television de

I '\o hacen caso a los problemas 3% paga

) N s 15%

No sabe / No contestd 4%

Telefonia movil

e Otros (<8%)= 12 menciones con representacion estadistica limitada.

* Base de entrevistados: 276.

¢ Nota: Se consideran Unicamente las quejas relacionadas con el servicio de Telefonia fija, por lo cual, la suma de
los porcentajes no da 100%.

e Se realizé la pregunta abierta a los usuarios que mencionaron haber presentado alguna queja.
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El 57% de los usuarios cree que su servicio de Telefonia fija sera mejor en los

proximos 12 meses.

Figura 4.2.12.1 En los siguientes 12 meses, ¢ usted cree que
la calidad del servicio sera mejor o peor?

Figura 4.2.12.2 ; Por qué cree que sera mejor?

No sabe / _ Por la competencia 14% e
No contesto B o ha tenido problemas 12%
o
10% B Buen servicio /Es buena 8%
) Telefonia fija ‘2\
B V= mcjorando 6%
Mejor I /ctualizaciones / cambios / modificaciones 6%
57% D /dclantos tecnologicos 4%
Peor Mejor velocidad de internet 3%
6% B Porlos clientes 3%
0O,
N Otos  28% TR
Ni mejor D) o sabe/Nocontestd 16%
Ni peor
27%
* Base de entrevistados: 981. e Otros (<3%)= 38 menciones con representacion estadistica limitada.

* Base de entrevistados: 540.
* Nota: Se realiz¢ la pregunta abierta a los usuarios que mencionaron creer que el
servicio sera mejor en los siguientes 12 meses. paga

Television de




- - - 04 Patrones de Consumo y Experiencia -
de los Usuarios

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

El 94% de los usuarios no ha cambiado de pro-

veedor en los ultimos 12 meses.

Figura 4.2.13.1 En los ultimos 12 meses, ¢ ha cambiado
de proveedor de Telefonia fija para su hogar?

No
Si 94%
5%
No sabe /
No contesto
1%
Base de entrevistados: 981.
No
74%

Base de entrevistados: 932.

Tabla 4.2.13 ; Cual es la principal razon
por la cual no ha cambiado de
proveedor de Telefonia fija?

Esta satisfecho con el servicio 47%
No hay otros proveedores que ofrezcan el servicio 18%

No ha tenido tiempo 9%
No le interesa 6%
Tiene contratado un paquete con internet 5%
y/o tv de paga

Porque sus amigos / familiares / vecinos 3%
estan en la misma compania

El tramite es complicado 3%
Otros 5%
No sabe / No contestd 4%

Otros (<3%)= 14 menciones con representacion estadistica limita-
da.
Base de entrevistados: 932.

Figura 4.2.13.2 ;En algin momento ha pensado
en cambiarse de proveedor de Telefonia fija?

No sabe /
No contesto

1%
Si
25%

Internet

Telefonia fija @

Telefonia movil

Television de
paga
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El 81% de los usuarios respondié que si volveria a contratar su servicio con
el mismo proveedor. En su caso, la razén principal mencionada por la que se

cambiarian es que incremente el precio del servicio.

Figura 4.2.14 ;De darse el caso, volveria a
elegir o contratar al mismo proveedor de
Telefonia fija?
No
15%
Si
o
81% No sabe /
No contesto
4%

Base de entrevistados: 981.

Tabla 4.2.15 4 Cual de las siguientes opcio-

nes

lo haria dejar de contratar con su actual
proveedor de Telefonia fija?

Que suba el precio del servicio 38%

Que el servicio presente fallas 32%
Otros 15%
No sabe/ No contestd 15%

* Otros (<4%)= 6 menciones con representacion estadistica limitada.
* Base de entrevistados: 981.

Figura 4.2.16 ;Usted estaria dispuesto a reco-

mendar con algun familiar o amigo al proveedor

de Telefonia fija que tiene contratado?

Definitivamente si
Probablemente si
Probablemente no

Definitivamente no

No sabe / No contestd

Base de entrevistados: 981.

Internet

Telefonia fija ‘2\

Telefonia movil

Television de
paga
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5.3 Telefonia fija

Tipo de discapacidad mencionada por los usuarios de Telefonia fija.

Figura 5.3.1 ¢ Podria decirme si cuenta usted con
alguna discapacidad? o
Tabla 5.3.2 4Podria decirme qué FJ;‘IEES';:

tipo de discapacidad tiene usted?

Visual 43% Internet
Motriz 39%
) Auditiva 9%
No ‘Sllo/ Lenguaje 5% Telefonia fija @
96% I ° Cognitiva 4%
Fibromialgia 2%
No sabe / No contestd 2%

Base de entrevistados: 42.

Nota: Respuestas multiples no suman 100%. .
Telefonia movil

Base de entrevistados: 981.

Television de paga
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El 60% de los usuarios de Telefonia fija sefialdé que no les brindaron asesoria

acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.

Figura 5.3.4 ;Considera que el ejecutivo que lo Principales
Hallazgos

atendi6 estaba capacitado para atender y detectar
sus necesidades?

Figura 5.3.3 Podria decirme si cuando contrat6 su
servicio de Telefonia fija ¢ le brindaron asesoria acerca
de equipos y paquetes que se adaptaran a sus

necesidades de acuerdo a su tipo de discapacidad?
Internet
No sabe / No sabe /
No contestd No contestd
15% 28% Telefonia fija Q\
No S0
60% |
, No 35%
S 37%
25%
Telefonia movil

¢ Base de entrevistados: 23. ¢ Base de entrevistados: 23.

Television de paga
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	Objetivo General
	Objetivo General
	Conocer los patrones de consumo y experiencia de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones de acuerdo a su capacidad de acceso, uso y calidad de los servicios de Telefonía fija, Telefonía móvil, Internet y Televisión de paga, incluidos los usuarios con alguna discapacidad. 

	Objetivos Específicos
	Objetivos Específicos
	Identificar tendencias de consumo de los servicios de telecomunicaciones entre la población en México. 
	-

	Identificar los elementos de hábitos de uso y características más valoradas de los servicios de telecomunicaciones.
	-

	Identificar áreas de oportunidad en los servicios de telecomunicaciones para los usuarios con algún tipo de discapacidad.

	Consideraciones
	Consideraciones
	Del 29 de diciembre de 2015 al 15 de enero de 2016, se realizaron encuestas a usuarios de servicios de telecomunicaciones combinando recolección telefónica y presencial mediante un muestreo aleatorio en el territorio nacional.
	-


	Telefonía móvilError absoluto teórico aproximado de 3.13% a un nivel de confianza del 95% para el total nacional.Usuarios encuestados 979Error absoluto teórico de 3.12% a un nivel de confianza del 95% para el total nacional.Error absoluto teórico de 2.28% a un nivel de confianza del 95% para el total nacional en Televisión de paga.Error absoluto teórico de 2.54% a un nivel de confianza del 95% para el total nacional en Internet.Telefonía fijaTelevisión de paga e InternetMujeres52%Hombres48%Personas con Disc
	*Del total de encuestados
	*Del total de encuestados

	Definiciones
	Definiciones
	Mañana: 
	Para efectos del presente documento, se considera el uso de los servicios en el horario después de las 12:00 am y hasta las 12:00 pm. 
	Tarde: 
	Para efectos del presente documento, se considera el uso de los servicios en el horario después de las 12:00 pm y hasta las 7:00 pm.
	Noche: 
	Para efectos del presente documento, se considera el uso de los servicios en el horario después de las 7:00 pm y hasta las 12:00 am. 
	 
	Todo el día: 
	Para efectos del presente documento, se considera el uso de los servicios en cualquier horario del día con un uso frecuente. Cabe aclarar, que la respuesta “todo el día” es mencionada por el usuario de manera espontánea. 
	Rangos de edad: 
	Para efectos del presente documento, se consideran cinco grupos de edad conformados por los siguientes rangos: 18 a 24 años, 25 a 34 años, 35 a 49 años y 50 años y más.

	Internet
	Internet
	1

	El dispositivo más utilizado para conectarse a Internet en el hogar es el teléfono móvil entre los usuarios de 18 a 24 años (67%), 25 a 34 años (63%) y de 35 a 49 años (66%). Mientras que la computadora de escritorio es el dispositivo más utilizado entre los usuarios de 50 y más años (65%).
	-
	-

	El principal uso del Internet es para acceder a redes sociales, concentrándose entre los usuarios de 18 a 24 años (88%), de 25 a 34 años (79%), 35 a 49 años (74%) y los de 50 y más años (68%).
	-

	El 80% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que cambiarían de proveedor, es si el servicio presenta fallas.
	1. Para fines del presente documento, la sección de Internet corresponde al servicio fijo.
	1. Para fines del presente documento, la sección de Internet corresponde al servicio fijo.


	Telefonía fija
	Telefonía fija
	El 50% de los usuarios de 18 a 24 años y el 39% de los usuarios de 25 a 34 años refirieron realizar de 3 a 5 llamadas al día, en tanto que el 36% de los usuarios de 35 a 49 años señaló que realiza menos de 3 llamadas al día. Entre los usuarios de 50 y más años, el 31% realizó menos de 3 llamadas al día y otro 31% realizó de 3 a 5 llamadas al día.
	Principalmente el uso del servicio de Telefonía fija es para realizar llamadas a números fijos, siendo que el 20% de los usuarios señaló que realiza de 21 a 50 llamadas mensuales de este tipo, mientras que el 16% señaló que realiza de 1 a 5 llamadas mensuales a números móviles.
	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que incremente el precio del servicio.

	Telefonía móvil
	Telefonía móvil
	Los usuarios entre 18 y 24 años manifestaron utilizar en mayor proporción su teléfono móvil para conectarse a redes sociales (50%), mientras que los de 25 a 34 años (39%), los de 35 a 49 años (57%) y los de 50 y más años (59%), señalaron utilizar en mayor proporción su dispositivo para hacer llamadas.
	De los usuarios que tienen acceso a Internet y/o redes sociales a través de su teléfono móvil, el 44% mencionó que utiliza Wi-Fi y datos móviles indistintamente.
	-

	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que no tenga buena cobertura para llamadas.

	Televisión de paga
	Televisión de paga
	El mayor porcentaje de usuarios señaló utilizar el servicio de Televisión de paga de 3 a 5 horas al día, siendo un 55% de usuarios en el rango de 18 a 24 años, seguidos de un 53% de 35 a 49 años, el 52% de 25 a 34 años y un 49% de 50 y más años.
	El 67% de los usuarios señaló conocer el número de canales que tiene contratados, de los cuales el 54% mencionó que tiene contratados de 51 a 100 canales.
	-

	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es por fallas en el servicio.

	4.1 Internet
	4.1 Internet
	El horario de uso del Internet se concentra entre los usuarios de 50 y más años, por la mañana (16%), y por la tarde (30%),  mientras que por la noche se concentra entre los usuarios de 35 a 49 años (41%).

	El dispositivo más utilizado para conectarse a Internet en el hogar es el teléfono móvil entre los usuarios de 18 a 24 años (67%), 25 a 34 años (63%) y de 35 a 49 años (66%). Mientras que la computadora de escritorio es el dispositivo más utilizado entre los usuarios de 50 y más años (65%).
	El dispositivo más utilizado para conectarse a Internet en el hogar es el teléfono móvil entre los usuarios de 18 a 24 años (67%), 25 a 34 años (63%) y de 35 a 49 años (66%). Mientras que la computadora de escritorio es el dispositivo más utilizado entre los usuarios de 50 y más años (65%).

	El principal uso del Internet es para acceder a redes sociales, concentrándose entre los usuarios de 18 a 24 años (88%), de 25 a 34 años (79%), 35 a 49 años (74%) y los de 50 y más años (68%).
	El principal uso del Internet es para acceder a redes sociales, concentrándose entre los usuarios de 18 a 24 años (88%), de 25 a 34 años (79%), 35 a 49 años (74%) y los de 50 y más años (68%).

	De los usuarios que tienen contratado el servicio de Internet, el 77% mencionó que no tiene contratada una cuenta “Over The Top”
	De los usuarios que tienen contratado el servicio de Internet, el 77% mencionó que no tiene contratada una cuenta “Over The Top”

	Telmex /Telnor59%Izzi /Cablevisión14%Mega Cable13%Axtel3%Otros11%29%30%29%39%35%25%26%29%18%23%19%18%12%12%6%6%16%12%9%13%12%2%10%18%13%9%8%8%4%10%Por el precio / Es económicoPorque es buen servicioPor la velocidad del InternetSe lo ofrecieron en paqueteEs el mejor proveedorOtrosTelmex / TelnorIzzi / CablevisiónMega CableAxtelOtrosFigura 4.1.4 ¿Podría decirme el nombre del proveedor con el que tiene contratado el servicio de Internet?  Figura 4.1.5 ¿Cuál es la principal razón por la que eligió el provee-dor
	El precio es la razón más mencionada por los usuarios por la que eligen a su proveedor.
	El precio es la razón más mencionada por los usuarios por la que eligen a su proveedor.

	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Otros (<3%)= 9 menciones con representación estadística limitada.

	• 
	• 
	• 

	La respuesta No sabe/ No contestó se incluyó en Otros  (2%).

	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 1481.

	• 
	• 
	• 

	Nota: La información corresponde a las menciones que los usuarios realizaron acerca del proveedor con el que tienen contratado su servicio, por lo que los porcentajes pueden variar con respecto a lo publicado en el Cuarto Informe Trimestral Estadístico 2015  del IFT.



	El 31% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían, de ellos, el 13% señaló que la costumbre es la razón para no comparar.
	El 31% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían, de ellos, el 13% señaló que la costumbre es la razón para no comparar.

	El 17% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales, el 44% señaló que ésta fue por fallas en la provisión del servicio.
	El 17% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales, el 44% señaló que ésta fue por fallas en la provisión del servicio.
	-


	El 37% de los usuarios cree que su servicio de Internet será mejor en los próximos 12 meses.
	El 37% de los usuarios cree que su servicio de Internet será mejor en los próximos 12 meses.

	Mejor37%Peor2%No sabe /No contestó15%Ni mejor Ni peor46%16%Por la misma competencia15%Mejor calidad que otros proveedores9%Porque se actualizan10%Por los avances tecnológicos9%Tiene buena velocidad8%Porque dan buen servicio22%Otros11%No contestóFigura 4.1.8.2 ¿Por qué cree que será mejor?Figura 4.1.8.1 En los siguientes 12 meses, ¿usted cree que la calidad del servicio será mejor o peor?
	El 92% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	El 92% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.

	El 80% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que cambiarían de proveedor, es si el servicio presenta fallas.
	El 80% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que cambiarían de proveedor, es si el servicio presenta fallas.
	-


	4.2 Telefonía fija
	4.2 Telefonía fija
	El horario de uso de Telefonía fija se concentra por la mañana, entre los usuarios de 35 a 49 años y los usuarios de 50 y más años, cada uno con el 26%; por la tarde, se concentra entre los usuarios de 18 y 24 años (45%), mientras que por la noche se concentra en los usuarios de 18 a 24 años y los usuarios de 25 a 34 años, cada uno con el 22%.

	El 50% de los usuarios de 18 a 24 años y el 39% de los usuarios de 25 a 34 años refirieron realizar de 3 a 5 llamadas al día, en tanto que el 36% de los usuarios de 35 a 49 años señaló que realiza menos de 3 llamadas al día. Entre los usuarios de 50 y más años, el 31% realizó menos de 3 llamadas al día y otro 31% realizó de 3 a 5 llamadas al día.
	El 50% de los usuarios de 18 a 24 años y el 39% de los usuarios de 25 a 34 años refirieron realizar de 3 a 5 llamadas al día, en tanto que el 36% de los usuarios de 35 a 49 años señaló que realiza menos de 3 llamadas al día. Entre los usuarios de 50 y más años, el 31% realizó menos de 3 llamadas al día y otro 31% realizó de 3 a 5 llamadas al día.

	Principalmente el uso del servicio de Telefonía fija es para realizar llamadas a números fijos, siendo que el 20% de los usuarios señaló que realiza de 21 a 50 llamadas mensuales de este tipo, mientras que el 16% señaló que realiza de 1 a 5 llamadas mensuales a números móviles.
	Principalmente el uso del servicio de Telefonía fija es para realizar llamadas a números fijos, siendo que el 20% de los usuarios señaló que realiza de 21 a 50 llamadas mensuales de este tipo, mientras que el 16% señaló que realiza de 1 a 5 llamadas mensuales a números móviles.

	El 65% de los usuarios cuentan con un plan que incluye llamadas de larga distancia internacional a Estados Unidos y Canadá, sin embargo, sólo el 26% realizó llamadas de éste tipo.
	El 65% de los usuarios cuentan con un plan que incluye llamadas de larga distancia internacional a Estados Unidos y Canadá, sin embargo, sólo el 26% realizó llamadas de éste tipo.

	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 981.



	El 26% de los usuarios mencionó que a partir de la eliminación de la larga distancia nacional bajó el monto a pagar de su recibo telefónico. Asimismo, el 24% de los usuarios señaló realizar más llamadas nacionales.
	El 26% de los usuarios mencionó que a partir de la eliminación de la larga distancia nacional bajó el monto a pagar de su recibo telefónico. Asimismo, el 24% de los usuarios señaló realizar más llamadas nacionales.
	-


	El buen servicio y el precio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.
	El buen servicio y el precio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.
	-


	El 29% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales, el 14% señaló que ésta fue porque se quedó sin servicio.
	El 29% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales, el 14% señaló que ésta fue porque se quedó sin servicio.

	El 57% de los usuarios cree que su servicio de Telefonía fija será mejor en los próximos 12 meses.
	El 57% de los usuarios cree que su servicio de Telefonía fija será mejor en los próximos 12 meses.

	El 94% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	El 94% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	-


	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que incremente el precio del servicio.
	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que incremente el precio del servicio.

	4.3 Telefonía móvil
	4.3 Telefonía móvil
	Los usuarios entre 18 y 24 años manifestaron utilizar en mayor proporción su teléfono móvil para conectarse a redes sociales (50%), mientras que los de 25 a 34 años (39%), los de 35 a 49 años (57%) y los de 50 y más años (59%), señalaron utilizar en mayor proporción su dispositivo para hacer llamadas.
	-


	El mayor porcentaje de usuarios refirió realizar de 1 a 5 llamadas mensuales a números fijos (27%), mientras que el correspondiente 18% de los usuarios manifestó realizar de 21 a 50 llamadas mensuales a números móviles. Asimismo, el 12% señaló enviar de 1 a 5 y de 6 a 10 mensajes cortos (SMS) mensuales.
	El mayor porcentaje de usuarios refirió realizar de 1 a 5 llamadas mensuales a números fijos (27%), mientras que el correspondiente 18% de los usuarios manifestó realizar de 21 a 50 llamadas mensuales a números móviles. Asimismo, el 12% señaló enviar de 1 a 5 y de 6 a 10 mensajes cortos (SMS) mensuales.
	-


	El 35% de los usuarios mencionó que a partir de la eliminación de la larga distancia nacional bajó el monto a pagar de su recibo telefónico. Asimismo, el 33% de los usuarios señaló realizar más llamadas nacionales.
	El 35% de los usuarios mencionó que a partir de la eliminación de la larga distancia nacional bajó el monto a pagar de su recibo telefónico. Asimismo, el 33% de los usuarios señaló realizar más llamadas nacionales.
	-


	De los usuarios que tienen acceso a Internet y/o redes sociales a través de su teléfono móvil, el 44% mencionó que utiliza Wi-Fi y datos móviles indistintamente.
	De los usuarios que tienen acceso a Internet y/o redes sociales a través de su teléfono móvil, el 44% mencionó que utiliza Wi-Fi y datos móviles indistintamente.

	El mayor porcentaje de usuarios que manifestaron no tener acceso a Internet y/o redes sociales a través de su teléfono móvil, son los de 50 y más años (53%). 
	El mayor porcentaje de usuarios que manifestaron no tener acceso a Internet y/o redes sociales a través de su teléfono móvil, son los de 50 y más años (53%). 

	Las promociones, la cobertura y el precio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.
	Las promociones, la cobertura y el precio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.

	El 41% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían. De ellos, el 18% señaló que la razón para no comparar fue que siempre utilizó ese proveedor.
	El 41% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían. De ellos, el 18% señaló que la razón para no comparar fue que siempre utilizó ese proveedor.
	-


	El 79% de los usuarios mencionó tener contratado su servicio de telefonía móvil a través de recargas, seguido de un 16% que señaló tener una renta mensual abierta (o pospago) y tan sólo el 5% refirió tener una renta mensual y recargas (plan controlado).
	El 79% de los usuarios mencionó tener contratado su servicio de telefonía móvil a través de recargas, seguido de un 16% que señaló tener una renta mensual abierta (o pospago) y tan sólo el 5% refirió tener una renta mensual y recargas (plan controlado).

	El mayor porcentaje de los usuarios de prepago señaló realizar recargas de manera mensual (33%). Los montos de recarga de $10 a $50 fueron los más mencionados por los usuarios, representando un 56%.
	El mayor porcentaje de los usuarios de prepago señaló realizar recargas de manera mensual (33%). Los montos de recarga de $10 a $50 fueron los más mencionados por los usuarios, representando un 56%.
	-
	-


	El 21% de los usuarios de pospago afirmó que paga entre $301 a $400 pesos al mes por el servicio de telefonía móvil que tiene contratado.
	El 21% de los usuarios de pospago afirmó que paga entre $301 a $400 pesos al mes por el servicio de telefonía móvil que tiene contratado.

	El 49% de los usuarios de pospago refirió pagar su teléfono móvil de contado, en tanto que el 49% mencionó que compra su teléfono móvil a plazos. El 84% de los usuarios de prepago refirió pagar su teléfono móvil de contado.
	El 49% de los usuarios de pospago refirió pagar su teléfono móvil de contado, en tanto que el 49% mencionó que compra su teléfono móvil a plazos. El 84% de los usuarios de prepago refirió pagar su teléfono móvil de contado.

	De los usuarios de Telefonía móvil sólo el 9% mencionó que presentó una queja ante su proveedor. 
	De los usuarios de Telefonía móvil sólo el 9% mencionó que presentó una queja ante su proveedor. 

	El 62% de los usuarios cree que su servicio de Telefonía móvil será mejor en los próximos 12 meses.
	El 62% de los usuarios cree que su servicio de Telefonía móvil será mejor en los próximos 12 meses.

	Mejor62%Peor5%No sabe /No contestó8%Ni mejor Ni peor25%Figura 4.3.20.1 En los siguientes 12 meses ¿usted cree que la calidad del servicio será mejor o peor?19%Cada vez mejora más / más calidad16%Por la competencia7%Siempre ha tenido buen servicio / no tiene fallas7%Más tecnología6%Nuevas tarifas / bajarán las tarifas5%Por las promociones5%Mejor cobertura4%Mejores planes / por los planes que ofrecen18%No sabe / No contestó13%Otros Figura 4.3.20.2 ¿Por qué cree que será mejor?
	El 88% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	El 88% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	-


	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que no tenga buena cobertura para llamadas.
	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es que no tenga buena cobertura para llamadas.
	-


	4.4 Televisión de paga
	4.4 Televisión de paga
	El mayor porcentaje de usuarios señaló utilizar el servicio de Televisión de paga de 3 a 5 horas, siendo un 55% de usuarios en el rango de 18 a 24 años, seguidos de un 53% de 35 a 49 años, el 52% de 25 a 34 años y un 49% de 50 y más años.

	El horario de uso de Televisión de paga se concentra, por la mañana, entre los usuarios de 35 a 49 años y los usuarios de 50 y más años, cada uno con el 8%; por la tarde, se concentra entre los usuarios de 18 a 24 años y los usuarios de 50 y más años, cada uno con el 29%, mientras que por la noche se concentra entre los usuarios de 25 a 34 años (46%).
	El horario de uso de Televisión de paga se concentra, por la mañana, entre los usuarios de 35 a 49 años y los usuarios de 50 y más años, cada uno con el 8%; por la tarde, se concentra entre los usuarios de 18 a 24 años y los usuarios de 50 y más años, cada uno con el 29%, mientras que por la noche se concentra entre los usuarios de 25 a 34 años (46%).

	El 67% de los usuarios señaló conocer el número de canales que tiene contratados, de los cuales el 54% mencionó que tiene contratados de 51 a 100 canales.
	El 67% de los usuarios señaló conocer el número de canales que tiene contratados, de los cuales el 54% mencionó que tiene contratados de 51 a 100 canales.
	-


	De los usuarios que tienen contratado el servicio de Televisión de Paga, el 93% mencionó que no tiene contratada una cuenta “Over The Top”.
	De los usuarios que tienen contratado el servicio de Televisión de Paga, el 93% mencionó que no tiene contratada una cuenta “Over The Top”.

	Por el precio y porque el proveedor tiene buen servicio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.
	Por el precio y porque el proveedor tiene buen servicio son las razones más mencionadas por los usuarios por la que eligen a su proveedor.

	El 18% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían. De ellos, el 11% señaló que no comparó porque le recomendaron al proveedor.
	El 18% de los usuarios indicó que no buscó a otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían. De ellos, el 11% señaló que no comparó porque le recomendaron al proveedor.
	-


	Sí68%No18%No sabe/No contestó14%11%Porque me lo recomendaron11%Me ofrecieron el servicio7%Porque me agradó7%Por falta de tiempo6%Por su servicio6%No era necesario10%Es la única disponible aquí en la zona4%Por el precio5%Porque me convenció el promotor4%Sólo completó el paquete4%Por su programación15%Otros10%No contestóFigura 4.4.8.2 No, ¿Por qué?Figura 4.4.8.1¿Buscó otros proveedores a fin de comparar lo que le ofrecían?
	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Otros (<4%)= 16 menciones con representación estadística limitada.

	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 334.

	• 
	• 
	• 

	Nota: Se realizó la pregunta abierta a los usuarios que mencionaron no haber buscado otros proveedors a fin de comparar lo que les ofrecían.



	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 1840.



	Doce meses es el tiempo de contratación más mencionado por los usuarios.
	Doce meses es el tiempo de contratación más mencionado por los usuarios.

	El 14% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales el 34% señaló que ésta fue porque se perdía mucho la señal.
	El 14% de los usuarios refirió presentar una queja ante su proveedor, de los cuales el 34% señaló que ésta fue porque se perdía mucho la señal.

	Sí14%No85%No sabe /No contestó1%34%Se perdía mucho la señal / Mala señal19%Por el cobro3%Por los paquetes y la programación17%No tuve señal 3 días seguidos3%No se veían los canales18%Otros2%No contestóFigura 4.4.11.2 ¿Acerca de qué asunto fue su queja?Figura 4.4.11.1 ¿Podría decirme si en algún momento ha presentado alguna queja...?
	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 1840.



	• 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Otros (<3%)= 21 menciones con representación estadística limitada.

	• 
	• 
	• 

	Base de entrevistados: 266.

	• 
	• 
	• 

	Nota: Se consideran únicamente las quejas relacionadas con el servicio de Televisión de paga, por lo cual, la suma de los porcentajes no da 100%.
	-


	• 
	• 
	• 

	Se realizó la pregunta abierta a los usuarios que mencionaron haber presentado alguna queja. 



	El 32% de los usuarios cree que su servicio de Televisión de paga será mejor en los próximos 12 meses.
	El 32% de los usuarios cree que su servicio de Televisión de paga será mejor en los próximos 12 meses.

	El 92% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.
	El 92% de los usuarios no ha cambiado de proveedor en los últimos 12 meses.

	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es por fallas en el servicio.
	El 81% de los usuarios respondió que sí volvería a contratar su servicio con el mismo proveedor. En su caso, la razón principal mencionada por la que se cambiarían es por fallas en el servicio.

	5.1 Usuarios con alguna discapacidad
	5.1 Usuarios con alguna discapacidad
	De los usuarios con alguna discapacidad que señalaron que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades:
	• El 65% de los usuarios corresponde al servicio de Internet.
	• El 60% de los usuarios corresponde al servicio de Telefonía fija.
	• El 60% de los usuarios corresponde al servicio de Telefonía móvil.
	• El 50% de los usuarios corresponde al servicio de Televisión de paga.

	5.2 Internet
	5.2 Internet
	Tipo de discapacidad mencionada por los usuarios de Internet.

	El 65% de los usuarios de Internet señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.
	El 65% de los usuarios de Internet señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.

	5.3 Telefonía fija
	5.3 Telefonía fija
	Tipo de discapacidad mencionada por los usuarios de Telefonía fija.

	El 60% de los usuarios de Telefonía fija señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.
	El 60% de los usuarios de Telefonía fija señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.

	5.4 Telefonía móvil
	5.4 Telefonía móvil
	Tipo de discapacidad mencionada por los usuarios de Telefonía móvil.

	El 60% de los usuarios de Telefonía móvil señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.
	El 60% de los usuarios de Telefonía móvil señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.

	5.5 Televisión de paga
	5.5 Televisión de paga
	Tipo de discapacidad mencionada por los usuarios de Televisión de paga.

	El 50% de los usuarios de Televisión de paga señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.
	El 50% de los usuarios de Televisión de paga señaló que no les brindaron asesoría acerca de equipos y paquetes que se adaptaran a sus necesidades.





