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Fuente: Panel de hogares Nielsen/ AMIPCI Estudio de Hábitos de los Usuarios de Internet en México’16
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% PENETRACIÓN DE INTERNET 
En 2016, en México existen

65
Millones de 
internautas 

(aprox.) 

USUARIOS de internet en México: cada día más 
conectados



Fuente: Estudio de consumo de medios y dispositivos entre internautas Mexicanos,  Millward Brown,Mzo’16

El Wifi CONTRATADO/PAGADO es la forma en la que 
más se conectan los internautas 
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Explorando nuevos
productos y servicios

Televisa y Megacable competidores cada día MAS 
AGRESIVOS

Creciente enfoque  
en PYME
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Bajas B2 Solicitud del cliente

• No lo utilizaba

• Prefiero usar el celular

• Internet lento/ con fallas

• No tenía señal/ se va la señal de Internet

• Fallas en el servicio telefónico

• No acuden a reparar/ tardan en arreglar

• Mala atención

• Dicen que ya lo arreglaron y no es cierto

• Tardanza y/o problemas en la instalación

• Contraté el servicio con otra compañía

Respuesta Múltiple

Sin embargo, la competencia NO es nuestro principal reto, hoy en día 40% de los 
Clientes que Cancelan su  Paquete lo hacen por MAL FUNCIONAMIENTO y/o 

deficiencias en el SOPORTE

Fuente:: Motivos de bajas infinitum, TNS  Feb’15 
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Telmex IZZI Megacable Totalplay

Fuente:: Experiencia del cliente, TNS 1S’16

El nivel de satisfacción del cliente (NPS) muy cerca del 
principal competidor, lo cual NOS IMPIDE 

DIFERENCIARNOS
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ATENCION AL CLIENTE siempre aparece como prioridad de 
mejora en puntos de contacto clave con el cliente

CONTRATACION  

INSTALACION 

REPARACION

1

Rapidez Información clara

Instalación a la primera Rapidez

Rapidez 
Servicio

1

1

2

2

2

3

3

3

Atención

Atención

Atención

Fuente:: Experiencia del cliente, TNS 1S’16

Qué es lo que tiene que 
mejorar Telmex para 
que se incremente su 
nivel de satisfacción?
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Promotores Pasivos Detractores
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ACTUAL
1 QUEJA 2 QUEJAS 3 QUEJAS 4 QUEJAS

NINGUNA 
QUEJA

La CANTIDAD DE QUEJAS que tiene un cliente, IMPACTA 
directamente en su satisfacción (NPS)

IDEAL

Fuente:: Experiencia del cliente, TNS 1S’16


