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Ciudad de México, a 11 de octubre de 2021.

EL IFT PRESENTA LA “PRIMERA ENCUESTA 2021.
USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES”

e Envio de mensajes de texto, uso de redes sociales, hacer llamadas o video llamadas, asi como ver videos son las
principales actividades que realizan los usuarios de internet fijo y telefonia movil.

e Los usuarios con alguna discapacidad y que contrataron su servicio, se les pregunto cudles eran las
caracteristicas mds importantes al momento de contratar su servicio, las principales menciones de estos
usuarios fueron: una buena cobertura, buena sefial y el precio.

e En la Encuesta se muestran los resultados historicos (2018-2021) de los indicadores de satisfaccion que muestra
que, los usuarios se encuentran mds satisfechos (IGS) con los servicios de television de paga y telefonia movil en
2021 con respecto a 2018.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta la “Primera Encuesta 2021, Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones”, la cual contiene los resultados de los patrones de consumo y experiencia de los servicios

de telecomunicaciones, incluidos los usuarios con alguna discapacidad.

Los usuarios de internet fijo y telefonia mavil sefialaron que las actividades que realizan en mayor proporcion
son: el envio de mensajes de texto (WhatsApp, Skype, etc.), uso de redes sociales, hacer llamadas o video
llamadas (ej. Skype, WhatsApp, Facetime), asi como ver videos (YouTube), mientras que, para los usuarios de

telefonia fija, las llamadas a nimeros fijos y celulares es la actividad que mas realizan a través de su servicio.

PRINCIPALES ACTIVIDADES QUE REALIZAN LOS USUARIOS EN INTERNET FIJO

86.2% 87.0% | Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)
Transacciones bancanias | 21.8% 29.0% 79.5% 83.6% | Redes sociales

Jugar (juegos devideo | 28.0% 32.4% 72.1% 82.5% | Vervideos cortos (YouTube)
de Internet)

W Usuarios con alguna
discapacidad Compras por Intemet | 24.6% 33.8% 73.2% 73.5% | Hacgrl\amav;ihas'iwdegllaer‘nadas
m Usuarios sin alguna e
discapacidad

Accede a contenidos deaudio | 46.6% 49.0% 68.5% 72.0% | Entretenimiento (ver peliculas,
(Spotify, Google Music, etc) series, deportes)
Mapas/ubicaciones/bisquedade| 56.5% 62.5% 66.1% 68.4% | Usode email o comeo electronico
direcciones (Google maps, etc.)
62.6% 64.9% | Vernoticias

NOTA: RESPUESTA MULTIPLE, POR LO QUE LA SUMA NO DA 100%.
FUENTE: IFT (2021)
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PRINCIPALES ACTIVIDADES QUE REALIZAN LOS USUARIOS EN SU TELEFONO MOVIL A TRAVES DE INTERNET FLJO Y/O MOVIL

Pedir comida (Uber eats, Rappi, entreotros) | 18.8% 29.2%

Compras por intemet | 22 4% 36.2% 65.1% 80.5% | Vervideos (YouTube)

Transacciones bancarias | 23.6% 31.3% 58.7% 63.6% | Vernoticias

Pedir un taxi (Uber, Cabil etc) | 35.2% 40.1%

NOTA: RESPUESTA MULTIPLE, POR LO QUE LA SUMA NO DA 100%.
FUENTE: IFT (2021)
Por otra parte, a los usuarios con alguna discapacidad y que contrataron su servicio, se les pregunté cuales eran
las caracteristicas mas importantes al momento de contratar su servicio, las principales menciones de estos

usuarios fueron: una buena cobertura, buena sefial y el precio.

¢CUAL ES LA CARACTERISTICA MAS IMPORTANTE PARA USTED AL MOMENTO DE CONTRATAR EL SERVICIO DE...?
INTERNET FUO TELEFONIA FUA

' 0 _
4 3.6% 1.3%

= W Que tenga buena sedial B Que duren mis las recargas

W Que tenga buena cobertra I Que cuente con funciones especialesparasu | Otro ™ El precio €l plan/Cantidad de datos
tipo de discapacidad que le faciten e uso B T T

W Hprecio M Buen servicio/Velocidad No sabe/No contestd = Que cuente con funciones especiales para su tipo de No sabe/No contests

discapacidad que le facirten el uso (teclas grandes,
comandos de voz, sefial luminosa, etc.)

NOTA: RESPUESTA ESPONTANEA. DEBIDO AL REDONDEO DE CIFRAS, LA SUMA NO DA 100%.

PARA INTERNET FIJO “OTRO” INCLUYE LAS SIGUIENTES MENCIONES NO SIGNIFICATIVAS: FIBRA OPTICA, QUE TENGA PROMOCIONES, ENTRE OTRAS.
PARA TELEFONIA FIJA “OTRO” INCLUYE LAS SIGUIENTES MENCIONES NO SIGNIFICATIVAS: EL EQUIPO QUE OFREZCAN, UNA BATERIA DURADERA, ENTRE OTRAS.
LA INFORMACION CORRESPONDE A LA CUARTA ENCUESTA 2020, USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

FUENTE: IFT (2021)
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Con relacidn a las quejas emitidas ante su proveedor de servicio, los usuarios con alguna discapacidad de
internet fijo y televisién de paga sefialaron en menor porcentaje, en comparacién con los usuarios que no
tienen algun tipo de discapacidad, que han presentado una queja por su servicio. Por su parte, las quejas
presentadas en los servicios de telefonia fija y telefonia mévil fueron mayores entre los usuarios con alguna

discapacidad con respecto a los que no tienen.

¢ PODRIA DECIRME SI EN ALGUN MOMENTO HA PRESENTADO ALGUNA QUEJA POR EL SERVICIO QUE RECIBE CON EL PROVEEDOR
QUE TIENE CONTRATADO EL SERVICIO DE...?
INTERNET FUIO TELEFONIA FUA

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad

1.3

N

69.4%

TELEVISION DE PAGA TELEFONIA MOVIL
Usuanos sin alguna discapacidad Usuanios con alguna discapacidad Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad
Si

- 2.3% - 4 49 8%  12.9%

‘ 12.0% : 1

NOTA: RESPUESTA ESPONTANEA.
FUENTE: IFT (2021)



I I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Comunicado de Prensa
No.085/2021

Finalmente, en la Encuesta se muestran los resultados histéricos (2018-2021) de los indicadores de
satisfaccion, los cuales fueron calculados con base en la “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de

Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones 2021”, publicada el 20 de mayo del presente afio.

De esta informacidn se destaca que, los usuarios se encuentran mas satisfechos (IGS) con los servicios de

television de paga y telefonia mdvil en 2021 con respecto a 2018.

INDICE GENERAL DE SATISFACCION (IGS) POR SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES (2018-2021)

75.5
74.6 74.4
72.6
71.7 72.1
70.0
W Febrero-ma 8 68.4
m Enero-febre '

indice General indice General indice General indice General
de Satisfaccion de de Satisfaccion de de Satisfaccion de de Satisfaccion de
Internet fijo Telefonia fija Television de paga Telefonia mavil

NOTA INDICADORES MEDIDOS EN UNA ESCALA DE 0 A 100 PUNTOS.
ES IMPORTANTE MENCIONAR QUE LOS RESULTADOS PUEDEN PRESENTAR VARIACIONES QUE PUEDEN SER EXPLICADAS POR EL ERROR TEORICO DE CADA ENCUESTA.
FUENTE: IFT (2021)

Asimismo, en dicha actualizacién metodoldgica se integraron nuevas preguntas para el calculo del indice de

Confianza o Lealtad e indice de Experiencia.

¢ indice de Confianza o Lealtad

La metodologia publicada en 2017, establecié la medicién del indice de Confianza o Lealtad, a través de las
preguntas: “é Usted estaria dispuesto a recomendar al proveedor que le proporciona el servicio de (internet
fijo, telefonia fija, televisién de paga o telefonia mavil), con algun familiar o amigo?”, y “éDe darse el caso,
volveria a elegir o contratar el mismo proveedor que le da su actual servicio de (internet fijo, telefonia fija,
televisidn de paga o telefonia madvil)?”. Para 2021, se integrd la siguiente pregunta: “Ahora digame équé tan de
acuerdo se siente con las siguientes frases? Mi proveedor de servicio de (internet fijo, telefonia fija, television
de paga, telefonia movil) ...,”
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Satisface Cumple | Premia mi | Hace Resuelve Ha tenido

mis lo que | permanencia | que me | los un trato

necesidades | promete | o lealtad sienta problemas | amable
valorado | eficazmente | durante mi
como periodo de
cliente contratacion

Los resultados de esta pregunta para 2021 fueron los siguientes:

|’NDICE DE CONFIANZA O LEALTAD (ENERO-FEBRERO 2021)
INTERNET FUO TELEFONIA MOVIL TELEFONIA FUA TELEVISION DE PAGA

W Recomendacion (11%)

B Recontratacion (10%)
m Satisface mis necesidades (14%)
B Cumple lo que promete (14%)

Premia mi permanencia o lealtad
(12%)

Hace que me sienta valorado
como cliente (14%)

Resuelve los problemas
eficazmente (14%)

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion (10%)

NOTA INDICADORES MEDIDOS EN UNA ESCALA DE 0 A 100 PUNTOS.
EL PORCENTAJE AL LADO DE CADA CARACTERISTICA CORRESPONDE A LA IMPORTANCIA (PESO) QUE TIENE CADA UNA DENTRO DEL iNDICE.
DEBIDO AL REDONDEO DE PORCENTAJES LA SUMA NO DA 100%.}
FUENTE: IFT (2021)

e indice de Experiencia

La medicién del indice de Experiencia en 2017 se realizé con base en la pregunta: “éPodria decirme si en algun
momento ha presentado alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor que tiene contratado el

servicio de... (internet fijo, telefonia fija, television de paga o telefonia mévil)?”.

Posteriormente, en 2021, se integrd la pregunta: “Ahora, utilizando una escala del 0 al 10 donde 0 es que no
confia nada y 10 es que confia mucho ¢équé tanto confia en que su proveedor de servicio no le fallard cuando lo

necesite?”



I I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Comunicado de Prensa
No.085/2021

Los resultados de esta pregunta para 2021 fueron los siguientes:

iNDICE DE EXPERIENCIA (ENERO-FEBRERO 2021)
INTERNET FIJO TELEFONIA MOVIL TELEFONIA FUUA TELEVISION DE PAGA

M Quejas (50%)

M Confia en que su proveedor de
servicio no le fallara cuando lo
necesite (50%)

NOTA. INDICADORES MEDIDOS EN UNA ESCALA DE 0 A 100 PUNTOS. EL PORCENTAJE AL LADO DE CADA CARACTERISTICA CORRESPONDE A LA IMPORTANCIA (PESO)
QUE TIENE CADA UNA DENTRO DEL iNDICE. DEBIDO AL REDONDEO DE PORCENTAJES LA SUMA NO DA 100%.
FUENTE: IFT (2021)

La Primera Encuesta 2021, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones puede consultarse en la pagina

electrdénica del IFT: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/primera-encuesta-2021-usuarios-de-servicios-

de-telecomunicaciones.
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el 6rgano 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 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2013.

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

INGRESA A NUESTRO PORTAL: WWWWLIFT.ORG.MX
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