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Objetivo General

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el encargado de emitir la re-
gulacion y proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomu-
nicaciones. Es por ello que el IFT se ha dado a la tarea de disefiar métricas que
le permitan dar seguimiento a los servicios que estan recibiendo los usuarios, y
asi identificar las mejores opciones de servicios publicos a precios asequibles
con un nivel adecuado de calidad acorde a los parametros internacionales.

En seguimiento a estas mejores practicas internacionales, el IFT a través de los
resultados obtenidos de las encuestas a usuarios de los servicios de telecomu-
nicaciones, pone a disposicion de éstos informacién en cuanto a las opciones
disponibles, precios y calidad percibida de estos servicios, reduciendo asi las
asimetrias de informacion que permite empoderar al usuario en la toma de sus
decisiones antes, durante y después de contratar un servicio o paquete de
telecomunicaciones.

La Primera Encuesta 2018 aplicada en el periodo de levantamiento del 19 de
febrero al 6 de marzo presenta los resultados sobre los patrones de consumo,
niveles de satisfaccion y experiencia de los usuarios de los servicios de teleco-
municaciones de acuerdo a su capacidad de acceso, uso y calidad percibida
de los servicios de Internet fijo!, Telefonia fija, Telefonia maévil y Television de

paga.

" Para fines del presente documento Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir,“...con-
junto descentralizado de redes de telecomunicaciones..., que proporciona diversos servicios de comuni-
cacion...” (LFTR, Art 3, Fraccion XXXII).
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Objetivos especificos

© |dentificar los patrones de consumo de los servicios de telecomunicaciones
entre la poblacion en México.

© |dentificar los patrones de consumo de los servicios de telecomunicaciones
entre los usuarios con alguna discapacidad en México.

© |dentificar los elementos de habitos de uso y caracteristicas mas valoradas
por los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

© |dentificar los niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.

En cumplimiento de lo anterior, se publican los resultados obtenidos a través
de las respuestas de los usuarios de telecomunicaciones sobre los siguientes
temas: a) percepcion de los usuarios en materia de Ciberseguridad al navegar
en Internet fijo y/o movil, mediante la cual se busca conocer, entre otras cosas,
si los usuarios han sido victimas de fraude, robo de identidad o mal uso de
sus datos personales; b) percepcion de los usuarios de Internet fijo en materia
del Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) que busca presentar la
familiaridad o conocimiento de los usuarios con el tema; c) percepcion de los
usuarios con alguna discapacidad en el uso de sus servicios de Internet fijo,
Telefonia fija, Telefonia movil y Television de paga, asi como conocer la expe-
riencia que tienen al contratar el servicio.

Por dltimo, se presentan d) los niveles de satisfaccion, el cual es un andlisis
que permite presentar desde la vision del usuario, las variables del servicio de
telecomunicaciones mas valoradas por éstos.
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Publico objetivo

El publico objetivo son usuarios de los servicios de telecomunicaciones de 18
anos en adelante, en los siguientes términos:

@ Representatividad: Nacional

) "
) Internet fijo

‘ Television de paga

La aplicacion de las encuestas del servicio de Internet fijo y Television de paga
consistio en un levantamiento presencial con un disefio muestral probabilistico
- aleatorio con base en el Censo de Poblacién y Vivienda 2010 de INEGI. La
muestra de los usuarios de estos servicios se conformé por 5,008 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio de In-
ternet fijo fue de 1.87% y el error absoluto tedrico del servicio de Television de
paga fue de 1.64%.

O Telefonia fija

La aplicacion de las encuestas del servicio de Telefonia fija consistié en un le-
vantamiento via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con
base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de este
servicio se conformo por 2,812 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio de Te-
lefonia fija fue de 1.84%.

ﬁ ’ 7 .
@ Telefonia mavil

La aplicacion de las encuestas del servicio de Telefonia movil consistid en un
levantamiento via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio
con base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de
este servicio se conformé por 2,813 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio de Te-
lefonfa movil fue de 1.84%.
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Percepcion de la Ciberseguridad de
los usuarios de Internet fijo y/o movil

El objetivo del apartado de Ciberseguridad es mostrar un panorama sobre la
percepcion de los usuarios al navegar en Internet fijo y/o mévil, conocer si los
usuarios han sido victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos
personales, y en caso de llegar a ser victima si saben a quién contactar.

En México, los usuarios de 18 a 34 afios, hombres y mujeres, de un Nivel So-
cioeconoémico (NSE) ABC+ y D+, perciben que el navegar en Internet fijo y/o
movil es muy seguro/seguro.

El mayor porcentaje de los usuarios creen que es igual de seguro navegar en
Internet fijo (sin importar el dispositivo de acceso) que hace un afno; y los usua-
rios de Telefonfa movil creen que es mas seguro navegar en Internet fijo y/o
movil en 2018 con respecto a 2017.

En general, los usuarios de Internet fijo y/o mévil no han sido victimas de fraude,
robo de identidad o mal uso de sus datos personales, al presentar menos del
8% de usuarios que mencionaron que fueron victimas en 2017.

La mayoria de los encuestados sefialé que, en caso de ser victimas de fraude,
robo de identidad o mal uso de sus datos personales, no saben a quién acudir;
y por otra parte los usuarios que mencionaron saber con quién acudir dieron
respuestas variadas sin mostrar un consenso en las mismas.
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Sobre las medidas de seguridad que implementan los usuarios se identifica
que 6 de cada 10 usuarios no toma alguna medida de seguridad para navegar
en Internet fijo y/o movil. Sin embargo, de los usuarios que sefalaron tomar
medidas de seguridad, éstos refieren que las medidas que aplican son: visitan
sitios web que conoceny en los que confian, no abren correos electrénicos que
no conocen, utilizan diferentes contrasefias para diferentes sitios y las cambian
frecuentemente, instalan software anti-virus, entre otras.

Por ultimo, se identificd que el ser victima de fraude, robo de identidad o mal
uso de datos personales afecta la percepcion de seguridad que tienen los
usuarios al navegar en Internet fijo y/o movil.

1.1 Percepcion de los usuarios sobre la seguridad
al navegar en Internet fijo y/o mavil

Ocho de cada diez usuarios de Internet fijo (sin importar el dispositivo de acce-
s0) y siete de cada diez usuarios de Telefonia mévil con acceso a Internet y/o
redes sociales sefialaron que se sienten muy seguros/seguros cuando navegan
en Internet fijo y/o movil.

i i ¢Qué tan seguro se siente cuando navega por Internet fijo y/o mavil?
]

[ Objetivos 13,0600 1 1 58 13.8%
0
[ Consideraciones . . . 2.0% 3.1%

metodolégicas

Muy seguro/Seguro Ni seguro ni inseguro Muy inseguro/Inseguro Ns/Nc
Apartado 1.
@ Internet fijo @ Telefonia mévil
Apartado 2.
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Apartado 3.
[ Apartado 4.

.. Indice
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Entre los usuarios que utilizan Internet fijo (sin importar el dispositivo de acce-
s0), se destaca que los usuarios de 18 a 34 afios, hombres, asi como los del
NSE D+, son los que en un mayor porcentaje mencionaron sentirse muy segu-
ros/seguros al navegar en este servicio.

¢Qué tan seguro se siente cuando navega por Internet fijo en su hogar?, por Grupos

de edad, Género y Nivel Socioeconémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico
86.2%] 83.5%|
o278 79.0%) 80.6% 804 . 78.3%

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
[11.6%) 14.5% 3 14.6% 13.4% 7% 13.9%
|
l I | iz "
i [ § ]
|
| & ABC+ e @@= e .... D+ Q DE

@ Muy seguro/Seguro @ Niseguro niinseguro @ Muyinseguro/Inseguro

|
|

|

|

|

80.0%} |

|

|

i

59.2%} I

|

|

|

|

|

|

|

26.1%] !

|

o] 14.2%] |
e |
|

S l |
|

|

|

|

|

: 18-34 afos Q 35-55 afos L_) 56 y mas anos ‘ Hombre e Mujer

Nota: Debido a que se excluyen respuestas “No sabe/No contestd”, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)

Mientras que, entre los usuarios que utilizan el teléfono mévil para acceder a
Internet fijo y/o movil, se destaca que los usuarios de 18 a 34 afios, mujeres,
asi como los del NSE ABC+, son los que en un mayor porcentaje mencionaron
sentirse muy seguros/seguros al navegar en este servicio.

¢Qué tan seguro se siente cuando navega en su teléfono movil por Internet fijo y/o movil?,

por Grupos de edad, Género y Nivel Socioeconémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico

5 2%

‘ ‘
‘ ‘
i i
i i
i N 75.5%)
g i 71.3% ] |
[67.7% L71.0%] 1 2 1 68.5% oid
Objetivos ! |
i i
‘ ‘
i i
Consideraciones g g
metodolégicas | |
1 1
i i
‘ ‘
Apartado 1 [16.1%| 240/ N |12.5%] 5% 115.3% [13.6%} (.15 16.8%
[12.3%| d | i . = "‘ Cid [15.0%)
1.0%) 2 2% [ 8.2% | 2% ! ! 9.6% | 15.0%}
| |
Apartado 2. } I } l I I I

| |
‘ ‘
i i
! !
‘ ‘
i i

I I w

72 5%

[ Apartado 3. : 18-34 afos _’: 35-55afios L) 56y mas aios ‘ Hombre e Mujer = ABc+ @0 = cc- €&
[ Apartado 4. @ Muy seguro/Seguro @ Niseguro niinseguro @ Muy inseguro/Inseguro
Nota: Debido a que se excluyen respuestas “No sabe/No contestd”, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)
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A los usuarios de Internet fijo y Telefonia movil se les pregunté si se conectaban
a Wi-Fi publicos en lugares como parques, aeropuertos, restaurantes, plazas
comerciales, entre otros.

Entre los principales hallazgos, se encuentra que el 46.0% de los usuarios se-

fald conectarse a Wi-Fi publico para navegar en Internet. De éstos, el 61.1%
menciond que se siente muy seguro/seguro cuando accede a un Wi-Fi publico.

m Usuarios de Internet fijo que se conectan a Wi-Fi publico
[ ]

¢Se conecta o ha conectado por Wi-Fi ¢Qué tan seguro se siente cuando navega por Wi-Fi
en lugares pubicos? desde lugares publicos?

B 61.1%
zxn ©

>
23.7°/
°
v € X I I

Muy seguro Ni seguro Muy inseguro Ns /Nc
/ Seguro ni inseguro / Inseguro

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Por otra parte, el 42.5% de los usuarios sefialé conectarse en Wi-Fi publico para
navegar en Internet desde su teléfono maovil. De éstos, el 56.2% menciond que
se siente muy seguro/seguro cuando accede a un Wi-Fi publico.

m Usuarios de Telefonia mévil que se conectan a Wi-Fi publico mediante su teléfono mavil
_[ ]

¢Se conecta o ha conectado por Wi-Fi en lugares publicos ¢Qué tan seguro se siente cuando navega por Wi-Fi desde
desde su télefono movil? lugares publicos en su teléfono movil?

[ Objetivos B 56.2%
[ Consideraciones o 42.5% B

metodolégicas

| 2 33.9%

[ Apartado 2.
[ Apartado 3.
o 0
[ Apartado 4. No O 57.5% -
* Muy seguro Ni seguro Muy inseguro Ns/Nc
/ Seguro ni inseguro / Inseguro
*.. Indice

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
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El mayor porcentaje de usuarios percibe que navegar por Internet fijo (sin im-
portar el dispositivo de acceso), es igual de seguro que hace un afio; en tanto
que, los usuarios de Telefonia mévil consideran que navegar en Internet fijo y
movil mediante su teléfono movil es mas seguro en 2018 con respecto a 2017.

m En comparacién con hace un afo (2017) ; usted cree que es mas seguro o inseguro navegar por Internet?
[ ]

I

Es més seguro Es igual de seguro Es igual de inseguro Es mas inseguro Ns/Nc

@ Internet fijo @ Telefonia mévil

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Entre los usuarios que utilizan Internet fijo (sin importar el dispositivo de acce-
s0), se destaca que los usuarios de 18 a 34 afios, hombres, asi como los del
NSE D+ creen que navegar en este servicio es igual de seguro con respecto a
2017.

En comparacién con hace un afo (2017) ;usted cree que es mas seguro o inseguro navegar por Internet

fijo?, por Grupos de edad, Género y Nivel Socioecondémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico
| | 48.5%
! : 46.4%
45.9% ! ! 43.0%
43.1% I 44.7% 43.1% I 40.5%
[ Objetivos 37.1% I 1
Consideraciones . 26.1% 1 T 25 1% T 26.5% . 24.5%
metodoldgicas 24.6% 20.7%§ el st s 21.9%
118.1%| ‘
0, ‘ I 0,
Apartado 1. = 148 17| RN 14.7% 14.5%] 16.3% [17.2%|
! 10.5%| 1 113.7%| (8.8% |
 8.8% | o
1 7.7% | | [ 8.0% | : EEA
R ; ! | 4.5% | 5%
Apartado 2. I I I I
Apartado 3. 3 3
[ A 18-34 afos H 35-55 afios L) 56ymasafos ‘ Hombre Q Mujer I & ABC+ e ce- ¢ D+ e
[ Apartado 4. @ Es més seguro @ Esigual de seguro @ Esigual de inseguro € Es masinseguro
Nota: Debido a que se excluyen respuestas “No sabe/No contestd”, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)
. Indice
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Mientras que, entre los usuarios que utilizan el teléfono moévil para acceder a
Internet fijo y/o movil, se destaca que los usuarios de 18 a 34 afios y los de 56
y mas afios, hombres, asi como los del NSE ABC+ perciben que navegar por
Internet con su teléfono moévil es mas seguro con respecto a 2017.

En comparacién con hace un afo (2017) ; usted cree que es mas seguro o inseguro navegar por Internet

o0 y/o movil en su teléfono mévil?, por Grupos de edad, Género y Nivel Socioeconémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico
[39.7%] 39 8% 142.9%
39. % ‘ i
- 135.4% | | 7 ‘ 41.8%
! € ! 35.0% =
; ; - 33.4%
129.9%| | HEA 30.9%
| |
! ! 26.1%
! 126.4%| ; 25.1%
121.2%| |
[16.4% [19.1%)
[14.9%] (13.3% ORI 15.1%| EE N [15.1%] 112.8%|
[9.0% | U 0% : : - 9 - 2%
% | 9 8% | 0/ 0%
I : I :
| |
: 18-34 anos 2 35-55 afos ' ) 56y mas afios 1 ‘ Hombre ” Mujer 1 e ABC+ e cc- e D+
@ Esmas seguro @ Esigual de seguro @ Esigual de inseguro € Esmésinseguro
Nota: Debido a que se excluyen respuestas “No sabe/No contestd”, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)

1.2 ; Toma alguna medida de seguridad para
navegar por Internet fijo y/o movil?

En general, los usuarios de Internet fijo y/o mévil no toman medidas de seguridad
cuando navegan en este servicio.

Tan solo el 42.7% de los usuarios de Internet fijo (sin importar el dispositivo de acce-

s0), menciond que toma alguna medida de seguridad al navegar en este servicio,
mientras que en Telefonia moévil este porcentaje fue menor y represento el 33.8%.

m . Toma alguna medida de seguridad para navegar por Internet fijo y/o mévil?
[

(@)

I I

@) =
LW [nternet fijo Telefonia mavil

Objeti
[ S 57.3%

Consideraciones
metodoldgicas («
|
Apartado 1.

=

Apartado 2.

Apartado 3.

(
(
£

. indice
Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios de Internet fijo (sin importar el dispositivo de acceso), que sobre-
salen al sefalar que toman alguna medida de seguridad son los de 18 a 34
afios, hombres, asi como los del NSE ABC+.

¢ Toma alguna medida de seguridad para navegar por Internet fijo?

0 . . . 2 o
0 por Grupos de edad, Género y Nivel Socioecondémico
Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico
) :
69.2% I8
1 59.5% [61.5%}
[60.2%) : — :
‘ 54.8% ‘
47.4% | |
I o 1 38.6%
— ‘ 40.5% ! 38.6% |
I 30.8% 1 I i I 25.8%
| |
I | | I
: 18-34 anos Q 35-55 anos g 56 y mas afos } ‘ Hombre ,e Mujer 1 & aBc+ €= GCH @_ D+ e . DE
@® sSi ® No
Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

Asimismo, los usuarios que navegan en Internet fijo y/o mévil mediante su te-
léfono movil y que mencionaron tomar alguna medida de seguridad son los
usuarios de 18 a 34 afios, hombres, asi como los del NSE ABC+.

¢ Toma alguna medida de seguridad para navegar por Internet fijo y/o mévil mediante su teléfono movil?,

0 , ) . z o
0 por Grupos de edad, Género y Nivel Socioecondémico
Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico
| |
y | | 69.7%
1 ! p— 66.3% .
— ! 63.9% ! EE
[ Objetivos [611%] ! :
Consideraciones | |
metodolégicas | : 36.4%
| 9 |
e ! . 31.6% ! 33.7% [32.8%] -
a I I . o

Apartado 1. I I
18.8% ! !
[ Apartado 2. l } }

[ Apartado 3. ” 18-34 afos Q 35-55 afios { ' 56 y mas anos} ‘ Hombre e Mujer i & ABC+ e ceC- e D+ Q . DE

@ Si @ No
Apartado 4.
Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
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Dentro de las medidas de seguridad aplicadas por los usuarios de Internet fijo para
navegar en este servicio, predominan: solo visitas a sitios web que conocen o en
los que confian e instalar software anti-virus.

Por su parte, los usuarios de Telefonia movil sefialaron visitar sitios web que conocen o
en los que confian, cambiar regularmente sus contrasefias e instalar software anti-virus.

0 Medidas de seguridad que realizan los usuarios de Internet fijo y/o moévil

11.1%
.
Solo visita sitios web  Ha instalado o tiene un  Cambia regularmente Ha cancelado compras Utiliza la misma Abre correos
que conoce y en los software anti-virus sus contrasefas en linea debido a contrasena o password electrénicos de
que confia sospechas sobre el para diferentes sitios personas que no
vendedor o el sitio web conoce
@ Internet fijo @ Telefonia mévil

Nota: Respuestas multiples no suman 100%.
Fuente: IFT (2018)

Como se puede observar, en los usuarios de Internet fijo, entre menor edad, pero
mayor NSE el usuario toma mayores medidas de seguridad. En el analisis por gé-
nero se detectdé que la adopcion de medidas de seguridad es similar en ambos.

Medidas de seguridad que realizan los usuarios de Internet fijo, por Grupos de edad,
Género y Nivel Socioecondémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico

I T [ I
: 18-34 afos Q 35-55 afios g 56 y mas anos ‘ Hombre Q Mujer S ABC+ e CC- e_ D+ e DE

&b é

75% 12.5% ;
[ 11.8%
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(
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X 47.4% N 50.5% 8
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71.0%
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YR 50.0%

Objetivos -
13.5%
Consideraciones -
metodolégicas

Apartado 1.

61.8%

49.9% M 11.4% &3
39.8% X 10.8%
. 5

53.8%
kR 49.0%
46.2%

54.8%

2
kR 45.5% K 45.8%
4

6
5

21.1% K 47.3%

Apartado 2.

4

40.6“/ 4

Apartado 3.

2. Ha instalado o tiene un software anti-virus

3. Cambia regularmente sus contrasenas

4. Utiliza la misma contrasefa o password para diferentes sitios

5. Ha cancelado compras en linea debido a sospechas sobre el vendedor o el sitio web
6. Abre correos electrénicos de personas que no conoce

[ Apartado 4. 1. Solo visita sitios web que conoce y en los que confia

.. Indice

Nota: Respuestas multiples no suman 100%. Fuente: IFT (2018)
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Mientras que, entre los usuarios de Telefonia movil que navegan en Internet
fijo y/o movil, se observa una menor brecha en la adopcion de medidas para
navegar por grupos de edad y NSE. En el andlisis por género se detectd que la
adopcion de medidas de seguridad es similar en ambos.

Medidas de seguridad que realizan los usuarios de Internet fijo y/o mévil mediante su teléfono movil,

por Grupos de edad, Género y Nivel Socioeconémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico

I T [
: 18-34 afos 2 35-55 afos g 56 y mas anos ‘ Hombre g Mujer & ABC+ e Ee- e D+ c DE

o G

1 720/
. 0
|
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30.1% 50.5%
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39.9%
27.9"/ 24.7"/ ‘
€ €D

. Solo visita sitios web que conoce y en los que confia

. Cambia regularmente sus contrasenas

. Ha instalado o tiene un software anti-virus

. Ha cancelado compras en linea debido a sospechas sobre el vendedor o el sitio web
. Utiliza la misma contrasena o password para diferentes sitios

. Abre correos electronicos de personas que no conoce

CcCOaRrWN -

Nota: Respuestas multiples no suman 100%. Fuente: IFT (2018)

1.3 Panorama general de los usuarios que han
sido victimas de fraude, robo de identidad o mal

Objetiv
[ o uso de sus datos personales
Consideraciones
[ metodolégicas En México, el 5.3% de los usuarios que usan Internet fijo (sin importar el dis-
positivo de acceso) y el 7.1% de los usuarios de Telefonia mévil con acceso a
Internet y/o redes sociales sefialaron que han sido victimas de fraude, robo de

identidad o mal uso de sus datos personales.
Apartado 2.

Apartado 3.

(
(
VR

.. Indice
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Por otra parte, casi 4 de cada 10 usuarios de ambos servicios han disminuido

PRIMERA ENCUESTA 2018

el uso de Internet fijo y/o movil a raiz de ese suceso.

A partir de este suceso ;ha disminuido el uso de Internet fijo y/o mavil?

()

No

©) Wy 49 I

— Si
)

)

’

Ll Internet fijo Telefonia movil

Fuente: IFT (2018)

¢En caso de ser victima sabe a quién contactar?

El 93.1% de usuarios de Internet fijo y el 83.2% de usuarios de Telefonia movil
sefialé que en caso de ser victima de fraude, robo de identidad o mal uso de
sus datos personales no sabria a quién contactar?,

Para los que sefialaron que si sabian a quién contactar en caso de ser victima
(porcentaje de 6.9% en Internet fijo y 16.8% en Telefonia movil), se les pregun-
té: ¢a quién?, las menciones presentan diferencias entre los mismos usuarios
como se muestra en el siguiente cuadro:

JA quién debe acudir en caso de ser victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales?

Opciones de respuesta Internet fijo Telefonia movil

Policia /Policia cibernética / Autoridades 60.8% 41.6%
A su proveedor de servicio 12.5% 4.4%
[ Objetivos A un abogado 5.0% 1.0%
[ Consideraciones Familiares / Amigos 4.8% 10.1%
metodologicas CONDUSEF 4.2% 0.6%
Al 911 / A teléfonos de emergencia 4.0% 13.1%
Los bancos 3.8% 17.5%
[ Apartado 2. IFAI 2.5% 4.0%
SECOFI (Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial) 1.3% 0.0%
[ Apartado 3. PROFECO 0.4% 1.6%
A la compafiia relacionada con el fraude 0.0% 2.7%
[ Apartado 4.
Nota: La suma de los parciales no da 100% debido a que se excluyen menciones no significativas.
Informacion correspondiente al levantamiento del 5 al 20 de diciembre de 2017. Respuesta espontanea.
f . Fuente: IFT (2018)
*.. Indice

2 Informacion referente al levantamiento del 5 al 20 de diciembre de 2017.



©ift INSTITUTG PRIMERA ENCUESTA 2018

TELECOMUNICACIONES

¢Quién es el principal responsable de brindar seguridad cuando
realiza transacciones bancarias o compras por Internet fijo y/o
movil?

Los usuarios que sefialaron realizar transacciones bancarias por Internet fijo
y/o mévil, mencionaron que el principal responsable de brindar seguridad para
llevar a cabo estas actividades son los bancos, seguidos de los proveedores
del servicio de Internet fijo o Telefonia movil.

transacciones bancarias a través de Internet?

Afico ¢Quién cree que es el principal responsable de brindar seguridad cuando realiza
bl

[ 66.5% |

15 6%
=

El proveedor que le Los bancos
proporciona su servicio Ns/Nc

@ Internet fijo @ Telefonia mévil

Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)
Nota: Debido a que se excluyen menciones no significativas, la suma de los parciales no da 100%.
Informacion correspondiente al levantamiento del 5 al 20 de diciembre de 2017. Respuesta espontanea.

Por su parte, los usuarios que sefialaron realizar compras por Internet fijo y/o
movil, mencionaron que el principal responsable de brindar seguridad en estas
actividades son los portales o sitios donde realizan las transacciones, seguidos
de los proveedores del servicio de Internet fijo o Telefonia movil.

compras por Internet?

Afico ¢Quién cree que es el principal responsable de brindar seguridad cuando realiza
bl

o
[ Objetivos 54.8%
Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.
[ 23.5% 20 3%
=
(]
[ Apartado 3. 3.6% 5.1%
L L
El proveedor que le Los bancos Los portales o sitios de
[ Apartado 4. proporciona su servicio Internet donde se realizan Ns/Nc
las transacciones
@ Internet fijo @ Telefonia mévil
-'~. . Indice Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Debido a que se excluyen menciones no significativas, la suma de los parciales no da 100%.
Informacién correspondiente al levantamiento del 5 al 20 de diciembre de 2017. Respuesta espontanea.
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¢Qué usuarios son los que se encuentran mas vulnerables de
ser victimas de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos
personales?

Entre los usuarios de Internet fijo (sin importar el dispositivo de acceso), que men-
cionaron haber sido victimas de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos
personales, se encuentran principalmente los usuarios de 18 a 34 afios y los de 35
a 55 afios, asi como los del NSE ABC+. Por género no se observaron diferencias.

Usuarios de Internet fijo que sefalaron haber sido victimas de fraude, robo de identidad o

mal uso de sus datos personales, por Grupos de edad, Género y Nivel Socioeconémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico

0%

! EAa
i
:

|
|
|

: 18-34 anos Q 35-55 anos 'X.‘ 56 y mas afios ‘ Hombre s Mujer & ABC+ e ce- e D+ e
Nota: Debido a que se presentan Gnicamente a los usuarios que mencionaron haber sido victimas de Fuente: IFT (2018)

fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, la suma de los parciales no da 100%.

Mientras que, entre los usuarios de Telefonia moévil que navegan en Internet fijo y/o
movil que mencionaron haber sido victimas de fraude, robo de identidad o mal uso
de sus datos personales, se encuentran principalmente los usuarios de 35 a 55
anos, hombres, asi como los del NSE ABC+.

Usuarios de Telefonia mévil que sefalaron haber sido victimas de fraude, robo de identidad o mal uso

de sus datos personales, por Grupos de edad, Género y Nivel Socioecondémico

Grupos de edad Género Nivel Socioeconémico

[ Objetivos

| |
| |
| |
Consideraciones ! 7.9% |
| ! 7.5%
metodoldgicas ! |
6.9% 1 ]
d 6.3% )
Apartado 1. (, 0% ! 2 |
| |
I I 4.4%
[ Apartado 2. ! | p=
| |
Apartado 3. ! |
| |
| |
| |
Apartado 4. ! |
i I
/\ : 18-34 anos 2 35-55 anos g 56y més afios | ‘ Hombre e Mujer | & ABC+ e T e_ D+ e DE

e Indice Nota: Debido a que se presentan Ginicamente a los usuarios que mencionaron haber sido victimas de Fuente: IFT (2018)

fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, la suma de los parciales no da 100%.
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De los usuarios de Internet fijo que sefialaron haber sido victimas de fraude,
robo de identidad o mal uso de sus datos personales son principalmente aque-
llos que mencionaron abrir correos electronicos de personas que no conocen,
conectarse en lugares publicos, realizar compras por Internet fijo y transaccio-
nes bancarias por Internet fijo.

Usuarios de Internet fijo que sefalaron haber sido victimas de fraude, robo de

identidad o mal uso de sus datos personales, por tipo de actividades

0

) ) )
| ! ;
3 ) )
-

Visita sitios web que no
conoce y en los que no confia

Hacen transacciones
bancarias por Internet fijo

Abre correos electronicos de
personas que no conoce

Se ha conectado por Wi-Fi en
lugares publicos como parques,
aeropuertos, restaurantes, ptazas
comerciales, entre otros.

Hacen compras
por Internet fijo

|
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘
|
|
l
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
‘
‘
‘
‘
‘
‘
‘

@ Si @ No

Nota: Debido a que se presentan Ginicamente a los usuarios que mencionaron haber sido victimas de Fuente: IFT (2018)
fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, la suma de los parciales no da 100%.

Por su parte, los usuarios de Telefonia mévil que sefialaron haber sido victimas
de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, son principal-
mente aquellos que mencionaron visitar sitios web que no conoceny en los que
no confian, abrir correos electréonicos de personas que no conocen, realizar
compras por Internet fijo y/o movil, transacciones bancarias por Internet fijo y/o
movil y pedir un taxi por Internet fijo y/o movil.

Usuarios de Telefonia mévil que sefalaron haber sido victimas de fraude, robo de

identidad o mal uso de sus datos personales, por tipo de actividades

[ Objetivos
Consideraciones
metodolégicas
:
Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Abre correos

Se ha conectado por Wi-Fi en Hacen compras Hacen transacciones Piden taxi por Internet

;
‘
:
‘
‘
‘
‘
‘
:
‘
:
‘
‘
. ‘
‘
:
1
:
;
‘
‘
i
‘
I
‘
I
‘
‘
:
:
‘
‘
‘
‘
‘
:

‘ ‘
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
‘ ‘
1 1
| |
6.7% 5.7%
| |
| |
| |
‘ ‘
| |
I I
| |
I I
| |
| |
| |
‘ ‘
‘ ‘
| |
| |
| |
| |
‘ ‘

[ Apartado 4. Visita sitios web que no

conoce y en los que no electronicos de lugares publicos como parques, | por Internet fijo y/o mévil bancarias por Internet fijo fijo y/o movil
conffa personas que no aeropuertos, restaurantes, | y/o mévil
conoce plazas comerciales, entre otros. !
- o o ® sSi ® No
*.. Indice
Nota: Debido a que se presentan Ginicamente a los usuarios que mencionaron haber sido victimas de Fuente: IFT (2018)

fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, la suma de los parciales no da 100%.
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¢La percepcion de seguridad al navegar en Internet se ve afectada
cuando el usuario es victima de fraude, robo de identidad o mal uso
de sus datos personales?

Tanto para los usuarios de Internet fijo como de Telefonia movil que fueron victimas
de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales, la percepcion de
seguridad al navegar en Internet les disminuye.

¢ Qué tan seguro se siente cuando navega por Internet fijo y/o mavil?, usuarios que han sido victimas o

no de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

© )
L

7ANiE/ Muy seguro / Seguro N5 Muy seguro / Seguro

Ns/Nc < (RS, Ni seguro Ns/Ne €& (., = Ni seguro
ni inseguro ni inseguro

11.0% Muy inseguro / Inseguro 29.5% Muy inseguro / Inseguro

o Si ha sido victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

o No ha sido victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Asimismo, los usuarios que fueron victimas de fraude, robo de identidad o mal uso
de sus datos personales perciben que navegar en Internet fijo y/o movil es mas
inseguro con respecto a 2017.

En comparacién con hace un afio (2017) ;usted cree que es mas seguro o inseguro navegar por Internet?,

usuarios que han sido victimas o no de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

2 g

12.3% 33.1%
[ Objetivos 16.6% Es mas seguro 38.2% Es mas seguro

Consideraciones
[ metodoldgicas 35.7%
44.3%

Apartado 1. y Esigualde seguro  Ns/Nc <

Ns/Nc <8

p Esigual de seguro

Apartado 2.

Apartado 3.

@ @
[ Apariado &
N

Es mas inseguro Es igual de inseguro Es mas inseguro Es igual de inseguro

c Si ha sido victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

'.. o |ndiCe o No ha sido victima de fraude, robo de identidad o mal uso de sus datos personales

Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)
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APARTADO

= Objetivo

= Resumen

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

N N\ )

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

(
(
VR

.. Indice

Internet de las Cosas
(loT, por sus siglas en inglés)?

El objetivo del apartado de Internet de las Cosas (loT) es mostrar un panorama
sobre la percepcion de los usuarios de Internet fijo en dicha materia, indagar
sobre el conocimiento de los usuarios del tema y la intenciéon de los usuarios a
pagar por estos dispositivos.

El Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) es definido por la Unién
Internacional de Telecomunicaciones (UIT) como: “Infraestructura mundial para
la sociedad de informacion que propicia los servicios avanzados mediante la
interconexion de objetos (fisicos y virtuales) gracias a la interoperabilidad de
tecnologias de la informacion y la comunicacion presentes y futuras™.

Por objetos fisicos la UIT se refiere a aquellos que pueden ser bienes y aparatos
que los consumidores tienen a su disposicion (tangibles), mientras que define a
los objetos virtuales como aquellos que existen en el “mundo de la informacion”
como los contenidos multimedios y el software de aplicaciones (intangibles),
(UIT,2012).

De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmicos
(OCDE), en su documento Perspectiva de la Economia Digital 2017°, mencio-
nan que: “el Internet de las Cosas (loT), los grandes datos y la inteligencia
artificial (1A) desde 2016 fueron mencionados como los mayores desafios para
garantizar una configuracion de politicas beneficiosas en cuanto a seguridad y
se estima que para el afio 2020 mas de 50 millones de cosas estarian conec-
tadas a Internet’.

¢ La informacion de este apartado se realizé con base en las respuestas de los usuarios de Internet fijo.

4 Recomendacion UIT-T.Y.2060, 06/2012. Descripcién general de Internet de los objetos.

5 OCDE, Perspectiva de la Economfa Digital 2017 http://www.oecd.org/governance/oecd-digital-economy-
outlook-2017-9789264276284-en.htm



http://www.oecd.org/governance/oecd-digital-economy-outlook-2017-9789264276284-en.htm
http://www.oecd.org/governance/oecd-digital-economy-outlook-2017-9789264276284-en.htm
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Apartado 3.
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i Sabe o ha escuchado algo sobre el [0T?

2017

[
-
a—
-

I
| No

Cada vez se observa un mayor nimero de dispositivos que van ligados a la
adopcion del loT. “En su mayoria se preveé que los dispositivos conectados ge-
neraran un menor consumo de datos, que traera consigo un incremento en el
numero de dispositivos conectados”, (OCDE,2017).

Para el caso de México, casi 8 de cada 10 usuarios mencionaron no conocer o
haber escuchado sobre este tema.

Sobre los usuarios que mencionaron conocer o haber escuchado mas sobre
loT, se encontré que éstos tienen entre 18 'y 34 afios y del NSE ABC+.

En este tenor, a los usuarios se les preguntd sobre la intencién de adquirir al-
gun dispositivo en un futuro para hacer uso del loT y cual seria éste; de las
respuestas obtenidas se destaca que los dispositivos mas mencionados por
los usuarios son el reloj con acceso a Internet con un 31.6% y el automaovil con
acceso Internet con un 27.9%, principalmente entre los usuarios mas jévenes
18 a 34 afios y del NSE ABC+.

Por ultimo, entre los usuarios que mencionaron no tener la intencién de adquirir
algun dispositivo para hacer uso del loT en un futuro, las principales razones
que sefialaron éstos fueron: el precio es caro con un 43.8% y consideran inne-
cesario conectarse a Internet con un 28.4%.

¢Los usuarios de Internet fijo saben o han escuchado sobre el 10T?

En México, los usuarios de Internet fijo en su mayoria mencionaron que no sa-
ben o no han escuchado sobre el 10T, al ser casi 8 de cada 10 usuarios.

Sin embargo, al hacer un comparativo entre periodos se detectd un incremento
en el conocimiento sobre este tema entre los usuarios, el porcentaje de usuarios
que mencioné conocer o haber escuchado sobre el loT aumenté con respecto
a 2017.

2017 2018
— 2017 = 2018

Nota: La Informacion del 2017 refiere al periodo del 5 al 20 de diciembre de 2017.

Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios de 18 a 34 afios, asi como los del NSE ABC+ son los que muestran
mayor conocimiento sobre |oT. En general por Grupos de edad y NSE, se obser-
vé un mayor conocimiento sobre este tema en comparacion con 2017.

m Porcentaje de usuarios que sefalaron conocer sobre el loT, por Grupos de edad y Nivel Socioeconémico
Mallll
Grupos de edad Nivel Socioecondmico
! [31.1%|
26.2% | 27.6%]
| 24 6%
|
19.9% :
| [17.1%| 18.3%
A o 15 T% 1 .
: 11.8% 12.8%
| 4.7%
|
: .
: 18-34 afos 35 55 anos ’ ) 56 y mas anos ! & ABC+ e CCN C D+ e . DE
@ 2017 @ 2018
Nota: Debido a que se presentan unicamente a los usuarios que mencionaron conocer o haber escuchado Fuente: IFT (2018)

sobre el loT, la suma de los parciales no da 100%.
La Informacion del 2017 refiere al periodo del 5 al 20 de diciembre de 2017.

A los usuarios se les pregunté sobre la intencién de adquirir en un futuro algun
dispositivo que permita el uso del loT y las principales menciones fueron:

El reloj y automaovil con acceso a Internet fueron los dispositivos mas menciona-

dos, con un 31.6% y 27.9% respectivamente, por su parte la lavadora y refrige-
rador con acceso a Internet obtuvieron los menores porcentajes.

m Para cada uno de los siguientes articulos, ;cual tiene intencion de comprar?
— | |

27.9%
Objetivos
o
16588 15.8%

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2 l

SR YR YR

[ Apartado 3. Un reloj con Un automovil Una lavadora Un refrigerador
acceso a con acceso a con acceso a con acceso a
Internet Internet Internet Internet
[ Apartado 4.
Nota: Debido a que se presentan Unicamente a los usuarios que mencionaron que si comprarian ese
(\ dispositivo, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)

.. Indice
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Por grupos de edad, se identificaron diferencias en la intenciéon de comprar
dispositivos relacionados con el |oT. Los usuarios de 18 a 34 afios y los de 35 a
55 afios, mencionaron una mayor intencién de comprar un reloj y automaovil con
acceso a Internet, mientras que los usuarios de 56 y mas afios sefialaron una
mayor intencién de comprar una lavadora y refrigerador con acceso a Internet.

G Ili Para cada uno de los siguientes articulos, ;cual tiene intencion de comprar?, por Grupos de edad
—| |
Grupos de edad
I
: 18-34 anos 2 35-55af0s L) 56y masafos
Un reloj con acceso a Internet
[10.0%
Un refrigerador con acceso a Internet Un automovil con acceso a Internet
Una lavadora con acceso a Internet
Fuente: IFT (2018)
Por NSE, se identificd que la intencién de comprar dispositivos relacionados
con el loT se da principalmente en los del NSE ABC+. En este caso a mayor
NSE, el usuario tiene una mayor intencién de comprar este tipo de dispositivos.
5 Il] Para cada uno de los siguientes articulos, ;cual tiene intencion de comprar?, por Nivel Socioecondémico
1 |
Nivel Socioecondmico
I
ABC+ e cc- e, D+ ( ,,,,,,, DE
i
Objetivos Un reloj con acceso a Internet

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2. Un refrigerador con acceso a Internet

SR YR YR

o« e

Un automovil con acceso a Internet

Apartado 3.

Apartado 4. -

Una lavadora con acceso a Internet

*.. Indice

Fuente: IFT (2018)
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A los usuarios que sefialaron no tener intencién de comprar algun dispositivo
relacionado con el |oT, se les preguntd el motivo por el qué no lo comprarian,
siendo las principales menciones: el precio/es mas caro con un 43.8% y que
consideran innecesario conectarse a Internet con un 28.4%.

m i Por qué no tiene intencion de comprar alguno de estos articulos?
1 |

28.4%
19.5%

—_—_—
Por el precio/ Considera innecesario No sabria cémo Otra Ns/Nc
es mas caro conectarse a Internet ultilizarlo

Otra: contiene las siguientes menciones no significativas. Inseguridad/Desconfianza, No lo considera Fuente: IFT (2018)

necesario, entre otras menciones insuficientemente especificadas.
Ns/Nc: No sabe/No contestd.

Por grupos de edad, se identificaron diferencias entre los usuarios por las que no
comprarian algun dispositivo relacionado con el loT. Los de 18 a 34 afios, 49.6%,
mencionaron principalmente que no comprarian por el precio/es mas caro.

m i Por qué no tiene intencion de comprar alguno de estos articulos?, por Grupos de edad
[ ]

Objetivos 39.3%
37.4%

Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.

SR YR YR

Por el precio/es Considera innecesario No sabria como Otra Ns/Nc
mas caro conectarse a Internet ulitlizarlo
Apartado 3.
: 18-34 anos Q 35-55 afos ) 56y mas afios

Apartado 4.

Otra: contiene las siguientes menciones no significativas. Inseguridad/Desconfianza, No lo considera Fuente: IFT (2018)
necesario, entre otras menciones insuficientemente especificadas.

¥ . Ns/Nc: No sabe/No contesté.

.. Indice
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Por NSE, los usuarios de todos los niveles sefialaron principalmente que no
comprarian algun dispositivo relacionado con el [oT por el precio/es méas caro.

/ i Por qué no tiene intencién de comprar alguno de estos articulos?, por Nivel Socioeconémico

Considera innecesario No sabria cdmo utilizarlo

Por el precio/
3 conectarse a Internet

€s mas caro

| i i i
46.4%
A | | |
w2.1% sy | ! !
41.4% ; ; : :
| | | |
| 31.9% | | |
1 28.7% 1} 27.5% 1 1
BED 22.9% 22.6% | 21.8% |
| | | |
| | 9 | |
‘ ‘ 14.9% ‘ !
; ; ; | 7.4%
| | I iz ] 2% | 5% | sk Lo0% | 3.3% | ;=
| | 2 @ 8 - 8§ & =

= ABC+ & cc- e, D+ e DE

Otra: contiene las siguientes menciones no significativas. Inseguridad/Desconfianza, Fuente: IFT (2018)
No lo considera necesario, entre otras menciones insuficientemente especificadas.
Ns/Nc: No sabe/No contesto.

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

N N\ )

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

(
(
VR

.. Indice
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APARTADO

Usuarios con alguna discapacidad

1
= Objetivo

Al

= Resumen

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.
[ Apartado 4.

VR

.. Indice
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El objetivo del apartado de Usuarios con alguna discapacidad es mostrar un
panorama sobre la percepcion de los usuarios en el uso de sus servicios y
experiencia en los servicios de Internet fijo, Telefonia fija, Telefonia moévil y Te-
levision de paga, asi como conocer la experiencia que tienen al contratar el
servicio y navegar en la pagina electrénica de su proveedor de servicio.

Los usuarios con alguna discapacidad han mostrado un mayor dinamismo en
el uso de sus servicios de telecomunicaciones de Internet fijo, Telefonia fija,
Telefonia movil y Television de paga.

Por ejemplo, los usuarios de Internet fijo con respecto a 2017, sefialaron que
tienen un mayor acceso a este servicio mediante el teléfono moévil y Smart TV,
asi como un mayor uso para realizar diferentes actividades como redes socia-
les, enviar mensajes instantaneos por WhatsApp, Skype, entre otros, ver videos
cortos a través de Youtube, ver noticias y acceder a contenidos de audio.

Para el caso de Telefonia fija, estos usuarios realizan mas llamadas a nimeros
moviles con respecto a 2017. Por su parte, los usuarios de Telefonia moévil men-
cionaron que usan mas su servicio para hacer llamadas, asi como para hacer
videollamadas y transacciones bancarias utilizando Internet fijo y/o mévil, con
respecto a 2017.

Por ultimo, los usuarios con alguna discapacidad mencionaron en 2018 hacer
un uso mas intensivo del servicio de Television de paga con respecto a 2017,
principalmente en un horario de 12:01 pm a 6:00 pm.

Con respecto a la experiencia del usuario, el mayor porcentaje de éstos sefald
que al momento de contratar un servicio, el ejecutivo que le atendié no le men-
ciond sus derechos de usuario. Sin embargo, el mayor porcentaje de usuarios
que contratd, refirié que el ejecutivo estaba capacitado para detectar y atender
sus necesidades.

Al momento de indagar sobre la percepcion de accesibilidad para los que vi-
sitaron la pagina de Internet de su proveedor de servicio, el mayor porcentaje
sefialé que la pagina fue accesible de acuerdo a su tipo de discapacidad.



PRIMERA ENCUESTA 2018

o
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

3.1 Internet fijo

El 16.0% de los usuarios de Internet fijo sefald tener algun tipo de discapaci-
dad. El tipo de discapacidad visual (56.5%) y auditiva (16.3%) fueron los mas
mencionados por los usuarios.

fil de los usuarios de Internet fijo

Tipo de discapacidad

EIRFCY Visual

84.0%

Cognitiva Fris. ;
Neurolégica

Auditiva

Motriz

(R4 Lenguaje
16.0% W 2 o

No tiene alguna Sitiene alguna
discapacidad discapacidad

Nota: Respuesta espontanea. El tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo anterior la suma Fuente: IFT (2018)

de los parciales no da 100%.

Con respecto a la Segunda Encuesta 20176, se observé que la conexion a In-
ternet fijo mediante el teléfono movil incrementd. Asimismo, aumentd el uso de
Smart TV y consolas de videojuegos para conectarse al servicio.

0 Principales dispositivos para conectarse a Internet fijo en el hogar (2017-2018)

e Segunda Encuesta 2017 & Primera Encuesta 2018

70.7%
YA Teléfono movil

.

Laptop o computadora portatil

~

Objetivos Consola de videojuegos

Consideraciones

metodolégicas
34.5%
Apartado 1. 26.7%

Tableta

Smart TV

Apartado 3. Computadora de escritorio

Apartado 2.

YR YR YR

[ Apartado 4. Nota: Respuesta multiple no suma 100%. Fuente: IFT (2018)

VR

*.. Indice 5 Para fines comparativos se muestran resultados de la informacién de 2017; la cual hace referencia a

la publicacion de resultados de usuarios con alguna discapacidad en la Segunda Encuesta 2017, cuyo
levantamiento fue del 21 de julio al 18 de agosto de 2017.
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Los usuarios con alguna discapacidad presentaron un incremento en el uso
de Internet fijo para acceder a redes sociales, enviar mensajes instantaneos
por WhatsApp, Skype, entre otros, ver videos cortos a través de Youtube, ver
noticias y acceder a contenidos de audio, en comparaciéon con la Segunda
Encuesta 2017.

- i Principales actividades que realizan los usuarios con alguna discapacidad en Internet fijo (2017-2018)

I
e Segunda Encuesta 2017 e Primera Encuesta 2018
64.6%

tIRA/S) Redes sociales 62.9% [E\I:ll\;i:t;:]::ssalj(e;n?tiqténeos
! , 2Kype, .

Transacciones bancarias @hFAA
|

[{iR L/ Ver videos cortos
Youtub
Compras por Internet m \ 71-3% (Youtube)

JLR:LA) Ver noticias
- 58.8%

Entretenimiento
(ver peliculas, series, juegos)

il 17.8% &
(juegos de video de Internet) @

Accede a contenidos de audio @X:¥[/A '

(Spotify, Google Music, etc.) i
40.8% 44.8%

(Y43 Uso de email o de correo electrénico

Nota: Respuesta multiple no suma 100%. Fuente: IFT (2018)

Por otra parte, los resultados de la Primera Encuesta 2018 mostraron que un
39.4% de los usuarios con alguna discapacidad indicé que conoce la velocidad
contratada en su servicio.

% Conocimiento de la velocidad contratada de Internet fijo (2017-2018)
| |

Objetivos
39.4%
: 36.5%

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

12.2%
0
Apartado 2. .
Apartado 3. No conoce la velocidad Si conoce la velocidad Ns/Nc
contratada contratada

Apartado 4.
@ Segunda Encuesta 2017 @ Primera Encuesta 2018

YR YR YR

N\ Ns/Nc: No sabe/No contesto.
3 indice Nota: Respuesta espontanea. Fuente: IFT (2018)
o Debido al redondeo de cifras la suma de los parciales no da 100%.
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Con respecto a la contratacion del servicio, se destaca que el 63.2% de los
usuarios con alguna discapacidad fue el que contratd el servicio. De estos
usuarios, el 62.5% indicd que no le mencionaron sus derechos como usuarios
con alguna discapacidad.

m Experiencia del usuario al contratar su servicio de Internet fijo
[ ]

— i El ejecutivo que le atendié cuando contraté el
servicio le menciond sus derechos como usuario
con alguna discapacidad?

63.2%
62.5%
36.8%
33.5%
No contraté Si contraté .
el servicio el servicio ® No e O NEE
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

El 51.3% de los usuarios con alguna discapacidad que contrataron su servicio,
sefialé que el ejecutivo que lo atendid estaba capacitado para atender y detec-
tar sus necesidades.

i Considera que el ejecutivo que lo atendié cuando contraté su servicio de Internet fijo,

estaba capacitado para atender y detectar sus necesidades?

nve @)

Objetivos

Consideraciones

41.0°/ o No
metodolégicas Si o 51.3% ;

YR YR YR

Apartado 1.
Apartado 2.
[ Apartado 4. Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

VR

.. Indice
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Los resultados de las encuestas mostraron que solo un 18.7% de los usuarios
con alguna discapacidad ha visitado la pagina electrénica de su proveedor
de servicio. De estos usuarios el 72.8% sefiald que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad.

Experiencia del usuario de Internet fijo al visitar la pagina electrénica de su proveedor de servicio

;Considera que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

76.7%

18.7%
No ha visitado la pagina Si ha visto la pagina Ns/Nc ® No @ Si ® Ns/Nc
electrénica de su proveedor  electrénica de su proveedor
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

3.2 Telefonia fija

El 3.9% de los usuarios de Telefonia fija sefiald tener algun tipo de discapaci-
dad. El tipo de discapacidad motriz (51.3%) y visual (20.6%) fueron los mas
mencionados por los usuarios.

m Perfil de los usuarios de Telefonia fija
[ ]

51.3% Motriz
96.1% :
Objetivos

Consideraciones T
Ns/Nc
metodolégicas >

Tipo de discapacidad

Visual

Apartado 1.
Cognitiva Neurolégica
Apartado 2.

YR YR YR

Auditiva

Apartado 3. - o

No tiene alguna Sitiene alguna
[ Apartado 4. discapacidad discapacidad
(\ Ns/Nc: No sabe/No contestd. Fuente: IFT (2018)

Y P Nota: Respuesta espontanea. El tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo anterior la suma
*.. Indice de los parciales no da 100%.
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Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.
[ Apartado 4.

VR
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Los usuarios con alguna discapacidad mencionaron que utilizan su servicio de
Telefonia fija principalmente para hacer llamadas a niumeros moéviles, esta acti-
vidad se ha intensificado al presentar un incremento con respecto a la Segunda
Encuesta 2017.

Uso del teléfono fijo por los usuarios con alguna discapacidad (2017-2018)

I
e Segunda Encuesta 2017 e Primera Encuesta 2018
87.6% @ Llamadas a méviles

Llamadas a fijos

Llamadas de larga
distancia internacional

Nota: Respuesta espontanea. Respuesta multiple no suma 100%. Fuente: IFT (2018)

A los usuarios del servicio de Telefonia fija que refirieron contar con el servicio
de Internet fijo y Telefonia movil, se les realizd la pregunta: ;Desde su hogar
realiza llamadas a otros teléfonos utilizando...?

Los usuarios con alguna discapacidad mencionaron realizar llamadas desde

su hogar utilizando Wi-Fi en un 61.4% y con un 87.5% se encuentran los que
sefialaron que realizan llamadas desde su hogar a través del teléfono movil.

Usuarios que desde su hogar realizan llamadas a otros teléfonos utilizando
el teléfono movil y Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime

(@) = ) (@)
- -
38.6%
. 12.5% I
[ ]

_ L si _

( )
L [nternet fijo Telefonia mévil
Desde su hogar realiza llamadas Desde su hogar realiza [lamadas

utilizando Internet fijo (Wi-Fi) utilizando teléfono mavil

Fuente: IFT (2018)
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Sobre el conocimiento del servicio contratado, los resultados de la Primera
Encuesta 2018 mostraron que un 26.5% de los usuarios con alguna disca-
pacidad indicé que conoce las caracteristicas incluidas en el servicio como:
cantidad de llamadas a numeros fijos, moviles, larga distancia internacional,
identificador de llamadas, buzén de voz, entre otras.

i i 0 Conocimiento del servicio contratado de Telefonia fija (2017-2018)
1 |

l 2.4%
= .

Ns/Nc

@ Segunda Encuesta 2017 @ Primera Encuesta 2018

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Con respecto a la contratacion del servicio, se destaca que el 59.4% de los
usuarios con alguna discapacidad contratdé su servicio. De estos usuarios, el
73.8% indicé que no le mencionaron sus derechos.

Experiencia del usuario al contratar su servicio de Telefonia fija

i El ejecutivo que le atendié cuando contraté el servicio le
menciond sus derechos como usuario con alguna discapacidad?

Objetivos

[ Consideraciones
todolégi
metodologicas 40.6% 7380/0
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
Apartado 3. L
No contraté Si contraté .
el servicio el servicio ® No O O NEE
Apartado 4.
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)
(\ Nota: Respuesta espontanea.

.. Indice
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El 64.9% de los usuarios con alguna discapacidad que contraté su servicio, se-
falé que el ejecutivo que o atendid estaba capacitado para atender y detectar
sus necesidades.

i Considera que el ejecutivo que lo atendié cuando contratd su servicio de Telefonia fija,

estaba capacitado para atender y detectar sus necesidades”?

Ns/Nc o (VALA
17.4% o No

s @ =z

@® No @ Si ® Ns/Nc

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Nota: Respuesta espontanea.

Los resultados de las encuestas mostraron que solo un 6.0% de los usuarios
con alguna discapacidad ha visitado la pagina electrénica de su proveedor
de servicio. De estos usuarios el 88.4% sefiald que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad.

m Experiencia del usuario de Telefonia fija al visitar la pagina electrénica de su proveedor de servicio
| ]

;Considera que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

> 88.4%
Apartado 2. .
: No ha visitado la Si ha visitado la ® No @ Si
Apartado 3. pagina electrénica  pagina electrénica
de su proveedor de su proveedor

[ Apartado 4.
Nota: Respuesta espontanea. Fuente: IFT (2018)

VR

.. Indice
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3.3 Telefonia movil

El 3.3% de los usuarios de Telefonia movil sefialé tener algun tipo de discapaci-
dad. El tipo de discapacidad motriz (66.9%) y la visual (22.4%) fueron las mas
mencionadas por los usuarios.

Perfil de los usuarios de Telefonia movil

Tipo de discapacidad

[ WA/» Motriz
96.7%

. D

Visual

»

Ns/Nc

Lenguaje Auditiva

’ Cognitiva Neurolégica

No tiene alguna Sitiene alguna
discapacidad discapacidad
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea. El tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo anterior la suma
de los parciales no da 100%.

Con respecto a la Segunda Encuesta 2017, se observd que el uso del servicio
para hacer llamadas incrementd. Asimismo, aumentd el uso del servicio para
acceder a redes sociales y para navegar en Internet fijo y/o movil.

¢ Para qué utiliza su teléfono movil en mayor proporcién? (2017-2018)

a Segunda Encuesta 2017 e Primera Encuesta 2018
58.4%

Objetivos

Consideraciones Para enviar
metodolégicas y recibir mensajes cortos (SMS)

Apartado 1.

Para navegar en

Apartado 2.

YR YR YR

LY}/ 0 Para hacer llamadas

, @D

Solo recibir llamadas

Mensajes de texto via Internet

Internet fijo y/o mévil 3 (WhatsApp)
Apartado 3.
[ Apartado 4. Redes sociales
¥ Nota: Debido a que se incluyen las principales menciones, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)

.. Indice
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Por su parte, los usuarios que sefialaron contar con un teléfono maévil con acce-
so a Internet y/o redes sociales, presentaron un incremento en el uso de Internet
fijo y/o movil para hacer videollamadas, jugar en Internet y realizar transaccio-
nes bancarias, en comparacion con la Segunda Encuesta 2017.

%I’O ) Principales actividades que realizan los usuarios con alguna discapacidad en Internet fij
[ s | y/o mévil desde su teléfono mavil (2017-2018)

Principales actividades cuando
acceden a Internet a través del
teléfono movil

Segunda Primera
Encuesta 2017 Encuesta 2018

Diferencia %

Redes sociales 65.8% 64.2% (-)1.6%
Mensajes de texto (WhatsApp) 67.8% 62.7% (-)5.1%
Ver videos 56.1% 52.5% (-)3.6%
(Spotty, Google Muse,ota) A B i
Hacer llamadas o videollamadas 19.5% 37.8% 18.3%
\C/:?;rge\liigt;gs, series (Netflix, Blim, 57 0% 24 1% (-)2.9%
Jugar en Internet 18.9% 20.4% 1.5%
Transacciones bancarias 3.3% 7.7% 4.4%
Compras por Internet NA 5.6% NA

Nota: Las principales actividades cuando acceden a Internet a través del teléfono movil es respuesta
multiple, por lo anterior la suma no da 100%.

NA. Accede a contenidos de audio, asi como compras por Internet no se preguntaron en la Segunda
Encuesta 2017.

Objetivos

Fuente: IFT (2018)

Consideraciones
metodolégicas

Con relacion a la contratacion del servicio, destaca la modalidad de prepago,

Apartado 1. la cual predomind entre los usuarios con alguna discapacidad, al ser de 77.4%
los usuarios que contrataron en esta modalidad, dato menor con respecto a la
Apartado 2. Segunda Encuesta 2017.

N> N N7 )

Apartado 3.

[ Apartado 4.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observé un incremento en los usuarios que contratan en la modalidad
de plan abierto con renta mensual (pospago) y los usuarios que contrataron un plan con
renta mensual y recargas (plan controlado)’ con respecto a la Segunda Encuesta 2017.

Modalidad de contratacién del servicio de Telefonia mévil (2017-2018)

_lii
Segunda Encuesta 2017 Primera Encuesta 2018

ura

@® Prepago @ Plan abierto con renta mensual (o pospago) @ Plan con renta mensual y recargas (o plan controlado) € Ns/Nc

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Nota: Debido al redondeo de cifras la suma de los parciales no da 100%.

Por otra parte, los resultados de la Primera Encuesta 2018 mostraron que un 17.2% de los
usuarios con alguna discapacidad indicé que conoce los MB o GB incluidos en su servicio.

m Conocimiento de los MB o GB incluidos en el servicio de Telefonia mavil (2017-2018)
[ |

30.0%
0
Objetivos 17.2%
Consideraciones .

metodolégicas

No conoce la cantidad de MB o GB Si conoce la cantidad de MB o GB
Apartado 1.

® Segunda Encuesta 2017 ® Primera Encuesta 2018
Apartado 2.

Apartado 3. Nota: Las respuestas son de manera espontanea por los usuarios de prepago y pospago. Fuente: IFT (2018)
[ Apartado 4.
7 Plan abierto con renta mensual (o pospago): después de que el usuario consuma la canasta de servicios conteni-
dos en su plan contratado, éste podra continuar con el uso de los servicios (Minutos de voz, SMS y MB), realizando
/\ el pago del costo adicional por el uso de estos servicios.

YR YR YR

".. . Indice Plan con renta mensual y recargas (o plan controlado): después de que el usuario consuma la canasta de servicios
contenidos en su plan contratado, éste podra continuar con el uso de los servicios (Minutos de voz, SMS y MB),
realizando recargas de saldo como en el esquema prepagdo.
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Con respecto a la contratacién del servicio, se destaca que el 77.4% de los usua-
rios con alguna discapacidad fue el que contraté el servicio. De estos usuarios,
el 81.8% indicé que no le mencionaron sus derechos como usuarios con alguna
discapacidad.

m Experiencia del usuario al contratar su servicio de Telefonia mavil
[ ]

;El ejecutivo que le atendié cuando contraté el
servicio le menciond sus derechos como
usuario con alguna discapacidad?

&)

81.8%
22.6%
No contraté el Si contraté el ® No o5 @ Ns/Nc
servicio servicio
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

El 37.3% de los usuarios con alguna discapacidad que contraté su servicio, se-
falé que el ejecutivo que o atendid estaba capacitado para atender y detectar
sus necesidades.

i Considera que el ejecutivo que lo atendié cuando contraté el servicio de Telefonfa mévil, estaba

capacitado para atender y detectar sus necesidades?

Ns/Nc o 26.5%

Objetivos

A ©)

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1. Si o 37.3%

YR YR YR

Apartado 2.
Apartado 3.
@® No @ Si ® Ns/Nc
[ Apartado 4.
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

VR

.. Indice
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Los resultados de las encuestas mostraron que solo un 3.7% de los usuarios
con alguna discapacidad ha visitado la pagina electrénica de su proveedor
de servicio. De estos usuarios el 87.6% sefiald que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad.

Experiencia del usuario de Telefonia mévil al visitar la pagina electrénica de su proveedor de servicio

;Considera que la pagina fue accesible de

: : b
94.1% acuerdo a su tipo de discapacidad?

» @

[ ] -

No ha visitado la Si ha visitado la Ns/Nc ® s @ Ns/Nc
pagina electrénica  pagina electronica
de su proveedor de su proveedor
Ns/Nc: No sabe/No contestd. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

3.4 Television de paga
El 20.4% de los usuarios de Television de paga sefalé tener algun tipo de dis-

capacidad. El tipo de discapacidad visual (53.5%) y motriz (25.6%) fueron las
mas mencionadas por los usuarios.

m Perfil de los usuarios de Television de paga
_[l]
Tipo de discapacidad

79.6% 53.5% SEIEN
Objetivos

. €D

Ns/Nc f Motriz
Consideraciones
metodolégicas e r
A s o o,
Apartado 1. 18.3%

Cognitiva Auditiva

YR YR YR

Apartado 2. 20.4% »

Neurolégica Lenguaje
Apartado 3.

No tiene alguna Sitiene alguna
[ Apartado 4. discapacidad discapacidad
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
( \ Nota: Respuesta espontanea. El tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo anterior la suma

- e . q [
... indice de los parciales no da 100%.
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ConrespectoalaSegunda Encuesta 2017, se observé que los usuarios con algu-
na discapacidad hacen un uso mas intensivo del servicio de Televisiéon de paga,
al incrementar el porcentaje que sefialé utilizar el servicio mas de 5 horas al dia.

3 i C Horas de uso del servicio de Television de paga (2017-2018)
_[l]
e Segunda Encuesta 2017 a Primera Encuesta 2018
m 2 horas o menos
0,
De 3a5 horas
Ns/Nc
Mas de 5 horas
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Nota: Respuesta espontanea.
Asimismo, estos usuarios hicieron uso de su servicio principalmente en un hora-
rio de 12:01 pm a 6:00 pm y en un horario de 6:01 am a 12:00 pm.
- i C Horario de uso del servicio de Televisién de paga
_[l]
De 12:01 am a 6:00 am
Objetivos

Consideraciones

metodoldgicas 23.5%

De 6:01 pm a 12:00 am

De 6:01 am a 12:00 pm

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3. KER:Y(Y De 12:01 pm a 6:00 pm
[ Apartado 4.

VR

.. Indice

YR YR YR

Nota: Respuesta espontanea. Fuente: IFT (2018)
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Sobre el conocimiento del servicio contratado, los resultados de la Primera En-
cuesta 2018 mostraron que un 36.4% de los usuarios con alguna discapacidad
indicd que conoce la cantidad de canales contratados en su servicio.

ocimiento de los canales contratados de Television de paga (2017-2018)

11.8%
I 7.0%
] &

Siconoce la cantidad de No conoce la cantidad Ns/Nc
canales contratados de canales contratados
@ Segunda Encuesta 2017 @ Primera Encuesta 2018

Ns/Nc: No sabe/No contesté.
Nota: Respuesta espontanea. Fuente: IFT (2018)

Con respecto a la contratacion del servicio, se destaca que el 49.4% de los
usuarios con alguna discapacidad fue el que contratd el servicio. De estos
usuarios, el 69.0% indicd que no le mencionaron sus derechos como usuarios
con alguna discapacidad.

m Experiencia del usuario al contratar su servicio de Televisién de paga
[ ]

¢ El ejecutivo que le atendié cuando contraté el servicio le
menciond sus derechos como usuario con alguna discapacidad?

Objetivos

Consideraciones > 6

metodolégicas
49.4%

YR YR YR

Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3. No contraté Si contraté .
- el servicio el servicio O i ok O Wz
[ Apartado 4.
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

VR

.. Indice
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El 42.0% de los usuarios con alguna discapacidad que contraté su servicio, se-
falé que el ejecutivo que o atendid estaba capacitado para atender y detectar
sus necesidades.

;Considera que el ejecutivo que lo atendié cuando contraté el servicio de Television de paga, estaba

capacitado para atender y detectar sus necesidades?

Ns/Nc o

EEA Q)
s @

@® No @ Si ® Ns/Nc

Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)
Nota: Respuesta espontanea.

Los resultados de las encuestas mostraron que solo un 11.5% de los usuarios
con alguna discapacidad ha visitado la pagina electrénica de su proveedor
de servicio. De estos usuarios el 61.4% sefialé que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad.

m Experiencia del usuario de Television de paga al visitar la pagina electrénica de su proveedor de servicio
[ ]

;Considera que la pagina fue accesible de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

85.2%

Objetivos > e

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1. 11.5%
3.3%
Apartado 2. . ® No @ Si ® Ns/Nc

YR YR YR

- L
Nl 2 No ha visitado la Si'ha visitado la pagina Ns/Nc
pagina electrdnica electrdnica de su
de su proveedor proveedor
[ Apartado 4.
Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea.

VR

.. Indice
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Indicadores de satisfaccion de los
APARTADO usuarios de telecomunicaciones

\S Objetivo La medicion de los niveles.de satisfaocién_de los servicio.s. de telecomlunicacio-
nes a través de la percepcion de los usuarios, es un analisis que permite dar un
sentido profundo a los datos recolectados mediante encuestas en cuanto a: la
calidad con la que reciben los usuarios sus servicios, la experiencia en el uso
de éstos (quejas), identificar si consideran que el precio que pagan por los ser-
vicios es acorde a sus expectativas de calidad (valor por el dinero) y la lealtad
que puede generar el usuario hacia su proveedor de servicio.

Por lo anterior, los resultados que a continuacion se presentan obedecen a las
respuestas de los usuarios que permiten conocer su percepcion de los servi-
cios de telecomunicaciones que reciben, en ello recae la importancia de cono-
cer y dar seguimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios de teleco-
municaciones.

=0)

La informacion que a continuacion se presenta, corresponde a las respuestas

= Resumen de los usuarios y los resultados pueden presentar variaciones con respecto a
periodos anteriores. Sin embargo, es necesario aclarar que estas variaciones
pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta®.

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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& Para mayor informacion puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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indice General de Satisfaccion (IGS) por servicio de Telecomunicaciones fijas

Servicio Axtel* Dish Te?;/‘lzg Megacable TT:I'r:ng/ Totalplay****
Internet fijo 66.0 NA 711 69.1 69.7 76.1
Telefonia fija 73.7 NA 78.3 72.9 74.7 NA
Television de paga NA 70.4 72.0 71.0 NA 71.2

Nota: Los Concesionarios corresponden a los que tuvieron el mayor nimero de menciones en la encuesta.
* Para el caso de Axtel, se presentara informacion de Internet fijo y Telefonia fija, debido a que en estos
servicios tuvo un mayor numero de menciones.

** La informacion de Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios:
Internet fijo: Cablemas, Izzi/ Cablevision, Telecable y Wizz/Cablecom.
Telefonia fija: Cablemas, |zzi/ Cablevision, Telecable y Wizz/Cablecom.

Television de paga: Cablemas, zzi/ Cablevision, Telecable, VeTV/Sky y Wizz/Cablecom. Cabe sefalar
que la informacion presentada para este servicio no hace distincion entre el servicio via cable y via
satélite.

*** La informacion de Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta.

**** Para el caso de Totalplay se presentara informacion de Internet fijo y Television de paga, debido a
que en estos servicios tuvo un mayor nimero de menciones.

NA: No Aplica.

C LIS indice General de Satisfaccién (IGS) por servicio de Telecomunicaciones méviles

Servicio AT&T* Movistar Telcel

Telefonfa movil 74.0 71.1 73.1

* La informacion de AT&T incluye las siguientes menciones de los usuarios: AT&T, lusacell, Nextel y
Unefon.

Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elementos
mas valorados por los usuarios que son parte del IGS y tienen incidencia en
éste, los elementos son: Calidad percibida, la Confianza o Lealtad con el pro-
veedor, Valor por el dinero y Experiencia en el uso (indices de satisfaccién), lo
anterior muestra el grado de satisfaccion.

Objetivos

Consideraciones De los cuatro elementos identificados, destaca que los usuarios de los cuatro
metodoldgicas servicios de telecomunicaciones dan una mayor importancia a la: Calidad per-
cibida del servicio y al Valor que le dan a su dinero, en conjunto estos elementos
impactan de manera significativa el 1GS.

Apartado 1.

Apartado 2. En este orden de ideas, la Confianza o Lealtad que le tienen a su proveedor y

la Experiencia con su servicio, son elementos considerados por el usuario, pero
Apartado 3. su impacto en el IGS es menor comparado con los dos mencionados anterior-

mente.

VR

.. Indice
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Apartado 1.

[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.
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Indices de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones fijas

Internet fijo

indice
Calidad percibida
Valor por el dinero

Confianza o Lealtad

Experiencia

Telefonia fija

Servicio
Calidad percibida
Valor por el dinero
Confianza o Lealtad

Experiencia

Television de paga

Servicio
Calidad percibida
Valor por el dinero
Confianza o Lealtad

Experiencia

Indices de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones maviles

Telefonia movil

Servicio
Calidad percibida
Valor por el dinero
Confianza o Lealtad

Experiencia

Axtel

62.7
64.4
62.1
75.8

Axtel

73.3
69.7
77.9
66.0

Dish
69.2
68.3
77.6
88.6

AT&T

72.8
72.5
80.6
84.5

TSII:V?;)a Megacable T%mz):/ Totalplay
71.2 70.0 69.1 74.9
69.2 68.2 68.3 788
78.0 78.8 77.8 65.1
85.4 84.8 84.0 91.1
Grupo Televisa Megacable Telmex/Telnor

741 71.5 73.5
70.3 66.8 71.0
80.1 75.6 80.9
71.2 72.6 72.4
Grupo Televisa Megacable Totalplay
70.3 70.8 73.6
69.7 68.8 69.6
79.1 7.7 66.4
89.7 89.7 80.0

Movistar Telcel
68.8 71.4
68.9 71.0
75.0 80.3
90.8 90.1

48
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4.1 indice General de Satisfaccion (IGS) y la
importancia que dan los usuarios dentro del IGS?’

El indice General de Satisfaccién (IGS) se construye a través de la pregunta
directa: “;Qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo,
Telefonia fija, Television de paga o Telefonia maovil), que ha recibido en los ulti-
mos 12 meses?”

La Primera Encuesta 2018, arrojé que los usuarios se encuentran mas satisfe-
chos con los servicios de Telefonia fija (74.6) y Telefonia moévil (72.6), mientras
que los servicios con menores puntuaciones fueron Television de paga (71.7) e
Internet fijo (70.0).

i i indice General de Satisfaccién (IGS) por servicio
| |

indice General de Satisfaccion
de Telefonia fija

indice General de Satisfaccion
de Telefonia mavil

indice General de Satisfaccion

indice General de Satisfaccion
de Televison de paga j

de Internet fijo

@ Segunda Encuesta 2017 @ Tercera Encuesta2017 @ Cuarta Encuesta 2017 ¢ Primera Encuesta 2018

Nota: La informacién que a continuacion se presenta, muestra las tendencias de la Segunda Fuente: IFT (2018)
Encuesta 2017 a la Primera Encuesta 2018, sin embargo, es necesario aclarar que las variaciones
que presentan estos resultados pueden ser explicados por el error tedrico de cada encuesta.

[ Objetivos
[ CO”fidde[a,C‘.O”es Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elementos
metodologicas . . . 7z

que son parte del IGS y su incidencia en éste.

[ Apartado 1.

[ Apartado 2.

[ Apartado 3.

9 La técnica para el célculo de las incidencias (importancias) es a través de un modelo de regresion lineal
multiple por el método de Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO). Para mayor informacion véase el docu-
mento “Metodologfa de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017.

/\ http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

© Para mayor informacién puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales

.. Indice
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4.2 indices de Satisfaccion y la importancia que
dan los usuarios a las diferentes caracteristicas
de cada uno de éstos

Importancias (incidencia) de los [ndices de satisfaccion en el [ndice General de Satisfaccién (IGS)!

indice de satisfaccién Internet fijo  Telefonia fija Tg;e\é;s;c;n Terfé?/ri: 2
indice de Calidad percibida 33.2% 43.4% 41.0% 28.5%
indice de Valor por el dinero 36.4% 33.7% 38.0% 48.2%
indice de Confianza o Lealtad 24.4% 10.4% 13.9% 16.5%
indice de Experiencia 6.0% 12.5% 7.1% 6.7%

Nota: Los porcentajes representan la importancia que le dan los usuarios al servicio y en su conjunto
suman 100% (el equivalente a la satisfaccion general de los usuarios).
La informacidn refiere al periodo del 19 de febrero al 6 de marzo de 2018.

Fuente: IFT (2018)

De igual manera los indices de satisfaccién se conforman por caracteristicas
(variables)relativas a cada elemento de los diferentes servicios como se mues-
tra a continuacion:

indice de Calidad percibida

Esta conformado por caracteristicas propias de cada servicio y a su funciona-
miento, asi como cuestiones administrativas; como seria el tema de facturacion.

El indice de Calidad percibida, generalmente es de los que tienen una menor
calificacion entre los usuarios de Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga
y Telefonia mévil. Sin embargo, para todos los servicios este Indice tiene un
mayor impacto en el IGS.

Internet fijo

dhietives Dentro del Indice de Calidad percibida en Internet fijo, se identifica que los

usuarios consideran prioritario la velocidad para cargar archivos o datos, al re-

Consideraciones

[ metodolégicas presentar una mayor importancia (peso) dentro del indice de Calidad percibida
con un 15%. Por lo tanto, dada la importancia dentro del indice (15%) un incre-

[ Apartado 1. mento o decremento en su calificacion impacta mas que las otras variables que
son parte de este Indice.

[ Apartado 2.

[ Apartado 3.

! La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes indices de Calidad percibida,

Valor por el dinero y Confianza o Lealtad, son obtenidas a través de la técnica de Analisis de Componentes
Principales (ACP), que tiene por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada variable de manera no

( \ subjetiva bajo un criterio de optimalidad (maxima varianza). Para mayor informaciéon véase el documento
5, indice “Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017. http://

usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
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Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.
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Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios dan una
menor importancia a los temas de facturacién como la claridad o facilidad para enten-
der la factura o cobro, al representar la menor importancia dentro del Indice con 8%.

Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Calidad percibida de Internet fij

I

Velocidad La calidad en Velocidad de Contar con Elrendimiento  La informacion Servicio a La claridad o
para cargar la descarga de Internet fijo sin  del Internet fijo  de tarifas que clientes facilidad para
archivos o reproduccién  archivos o datos interrupciones  durante horas maneja su entender la

datos a de video pico proveedor factura o cobro
Internet fijo

Fuente: IFT (2018)

Para los usuarios, la relevancia de las caracteristicas sobre la velocidad para car-
gar archivos o datos, se explica también a través de las encuestas donde se ha
identificado que las principales quejas emitidas por los usuarios ante su proveedor
de Internet fijo, son principalmente porque el Wi-Fi / el Internet es lento (34.8%),
se quedo sin servicio / conexion (33.1%) y se descompuso el médem / cambio de
modem (14.1%).

Por el contrario, se observa que las quejas referentes al mal servicio en la atencion
/ tardan en solucionar problemas (2.6%) y cobros no reconocidos / equivocados
(10.2%) tienen un menor porcentaje de quejas.

Quejas presentadas ante el proveedor de Internet fij

KI:EC) EL Wi-Fi/el Internet es lento

@D

Se quedé sin servicio/conexién

Mal servicio en la atencion/
tardan en solucionar problemas

Fallas en el servicio de Television
de paga o Telefonia fija

) @D

Se descompuso el
moédem/cambio de médem

Lio2%)

Cobros no reconocidos/equivocados

Nota: Respuesta espontanea. Debido a que se incluyen las principales quejas, la suma de los Fuente: IFT (2018)
parciales no da 100%. De los usuarios que llegaron a presentar quejas relativas a fallas en el

servicio de Television de paga o Telefonia fija, son usuarios que tienen servicios empaquetados.

La pregunta aplica para los usuarios que senalaron haber presentado una queja ante su

proveedor. La informacidn refiere al periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.
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Telefonia fija

En Telefonia fija, se identifica que los usuarios consideran prioritario las llama-
das sin interrupciones, contar siempre con tono o linea en su teléfono, calidad
de las llamadas en cuanto a claridad y fuerza y lo Util de los asesores u ope-
radores, al representar una mayor importancia dentro del indice de Calidad
percibida con un 13% cada una. Por lo tanto, dada la importancia dentro del
indice (13%) un incremento o decremento en su calificacién impacta méas que
las otras variables que son parte de este indice.

Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios
dan una menor importancia a los temas de facturacion como la claridad o fa-
cilidad para entender la factura o cobro, al representar la menor importancia
dentro del indice con 11%.

i i Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Calidad percibida de Telefonia fija
[]

EA KA

12% 12% 12%
| 1 1%

Llamadas sin Contar Calidad en la Lo tilde los  La amabilidad de  Disponibilidad  Rapidez para La claridad o
interrumpciones  siempre con llamadas en asesores u los asesores u de servicios atender sus facilidad para
tono o linea cuanto a operadores operadores adicionales solicitudes entender la
ensu claridad y fuerza factura o cobro
teléfono
Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)
Objetivos
Consideraciones Para los usuarios, la relevancia de las caracteristicas de llamadas sin interrup-

metodolégicas

ciones, contar siempre con tono o linea en su teléfono, calidad de las llamadas
en cuanto a claridad y fuerza y lo Util de los asesores u operadores, se explica

TN N N N\

Apartado 1.
i también a través de las encuestas donde las principales quejas emitidas por
Apartado 2 los usuarios ante su proveedor de Telefonia fija, excluyendo a los usuarios que
tienen el servicio empaquetado con Internet fijo, fueron porgue no tenfa linea/
mala sefial (31.7%).
Apartado 3.
/\

.. Indice
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Por el contrario, se observa que las quejas referentes a problemas con la fac-
turacion (3.5%), mal servicio (4.2%) y cobros no reconocidos / equivocados
(7.3%) tienen un menor porcentaje.

Quejas presentadas ante el proveedor de Telefonia fija

793P Mal funcionamiento del Internet

»

Ns/Nc

»

No tenia linea/mala senal

Cobros no reconocidos/equivocados

Problemas con la facturacion

Mal servicio

Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Nota: Respuesta espontanea. Debido a que se incluyen las principales quejas, la suma de los parciales

no da 100%. De los usuarios que llegaron a presentar quejas relativas al mal funcionamiento del

Internet, son usuarios que tienen servicios empaquetados. La pregunta aplica para los usuarios que

senalaron haber presentado una queja ante su proveedor. La informacion refiere al periodo del 26 de

septiembre al 15 de octubre de 2017.

Television de paga

En Television de paga, se identifica que los usuarios consideran prioritario la ca-
lidad de la imagen y la continuidad de la sefial de television, al representar una
mayor importancia dentro del indice de Calidad percibida con un 18% cada
una. Por lo tanto, dada la importancia dentro del indice (18%) un incremento
0 decremento en su calificacion impacta mas que las otras variables que son
parte de este indice.
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Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios dan una
menor importancia a los temas de facturacion como la claridad o facilidad para entender
la factura o cobro y a la facilidad para usar los controles remotos, menus de la programa-
cién o guias, al representar la menor importancia dentro del indice con 15% cada una.

Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al [ndice de Calidad percibida de Television de paga

_lii

Calidad de la imagen Continuidad de la Disponibilidad de Servicio a clientes Facilidad para usar Facilidad para
senal de television (no muchos canales o los controles remotos, entender la factura
hay interrupciones) programacion variada menus de la 0 cobro

programacion o gufas

Fuente: IFT (2018)

Para los usuarios, la relevancia de las caracteristicas en calidad de la imagen y la conti-
nuidad de la sefial de television, se explica también a través de las encuestas donde las
principales quejas emitidas por los usuarios ante su proveedor de Television de paga, son
principalmente por fallas en el servicio: los canales no se ven / falla la sefial (48.9%), se
quedd sin servicio / conexion (25.7%) y se descompuso el decodificador / antena (6.7%).

Por el contrario, se observa que las quejas referentes a que le quitaron canales / no son
los canales solicitados (1.3%), mal servicio en la atencién / tardan en solucionar proble-
mas (2.1%) y cobros no reconocidos / equivocados (6.7 %) tienen un menor porcentaje.

Quejas presentadas ante el proveedor de Television de paga

AL Los canales no se ven/falla la senal

Ns/Nc o ) AW Se queds sin servicio/conexién

Objetivos

R L CCCCLCLCET iy

Me quitaron los canales/ Se descompuso el
no son los canales solicitados decodificador/antena

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.
Apartado 2. Mal servicio en la atencién/ Cobros no reconocidos/equivocados

tardan en solucionar problemas 3
:

Apartado 3. Fallas en el servicio de Internet fijo o Telefonia fija

Apartado 4. Ns/Nc: No sabe/No contesté. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea. Debido a que se incluyen las principales quejas, la suma de los
parciales no da 100%. De los usuarios que llegaron a presentar quejas relativas a fallas en el servicio
/\ de Internet fijo o Telefonia fija, son usuarios que tienen servicios empaquetados. La pregunta aplica
para los usuarios que senalaron haber presentado una queja ante su proveedor. La informacién
refiere al periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.

N0 N7 N N7

.. Indice
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Telefonia moavil

En Telefonia movil, se identifica que los usuarios consideran prioritario las ca-
racteristicas relacionadas con el Internet mévil como: el acceso a Internet, co-
bertura de Internet; poder navegar en cualquier lugar o ciudad y contar con
Internet sin interrupciones, asi como las llamadas sin interrupciones y la cober-
tura; para poder hacer y recibir llamadas en cualquier lugar, al representar una
mayor importancia dentro del indice de Calidad percibida con un 12% cada
una. Por lo tanto, dada la importancia dentro del indice (12%) un incremento
0 decremento en su calificacion impacta mas que las otras variables que son
parte de este indice.

Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios
dan una menor importancia a los temas de facturacion como la claridad o fa-
cilidad para entender la factura o cobro, al representar la menor importancia
dentro del indice con 8%.

i i Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Calidad percibida de Telefonfa mavil
[]

K
I

Elacceso a Llamadas sin Cobertura de Contar con Cobertura; poder La calidad de las Lavelocidad de  Facilidad para La claridad o
Internet interrupciones  Internet; poder Internet sin hacery recibir llamadas en navegacion enviary recibir facilidad para
navegar en interrupciones llamadas en  cuanto a claridad y mensajes de texto entender la factura
cualquier lugar o cualquier lugar fuerza o cobro

ciudad

Fuente: IFT (2018)

Para los usuarios, la relevancia del acceso a Internet, cobertura de Internet;
poder navegar en cualquier lugar o ciudad y contar con Internet sin interrup-

[ Objetivos ciones, las llamadas sin interrupciones y la cobertura; para poder hacer y reci-
bir llamadas en cualquier lugar, se explica también a través de las encuestas
[ Cizf;dd%ﬁ;‘igzs donde las principales quejas emitidas por los usuarios ante su proveedor de
Telefonia movil son:
[ Apartado 1.
Los usuarios de prepago se quejan principalmente por problemas con el saldo
[ Apartado 2 (37.5%), sin embargo, las principales quejas por fallas en el servicio corres-
ponden a: falta de servicio / sefial (26.5%), problemas con los datos moviles /
[ R Internet (10.6%) y problemas con las llamadas / linea (3.6%).
Por su parte, entre los usuarios de pospago se destaca que éstos se quejan
principalmente por fallas en el servicio que consisten en: falta de servicio / sefial
(28.9%), problemas con los datos moviles / Internet (13.8%) y problemas con
N las llamadas / linea (5.4%).

.. Indice
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Por el contrario, entre los usuarios de ambas modalidades de contratacion, las
quejas referentes a una mala atencion al cliente, tiene un menor porcentaje.

Quejas presentadas ante el proveedor de Telefonia movil

Prepago Pospago
Sy Problemas YA Por falta de
con el saldo 28.9%

servicio/sefial

@D

Cobros no
reconocidos/
equivocados

26.5%
h 1.6%
S Por falta de Ns/?
servicio/sefial

Ns/Nc

Problemas Problemas

El
servicio con !os patos atencigdnalaal SoricSlastos
es malo B m:}:;:\eest/ cliente P m:’::l:est/
Mala atencion Problemas Problemas Brallenes
ellaliEie con el equipo con las con el saldo
llamadas/ _—
Problemas con las Cobros no reconocidos/ Problemas con el equipo El servicio es malo
llamadas/linea equivocados
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)
Nota: Respuesta espontanea. Debido a que se incluyen las principales quejas, la suma de los parciales
no da 100%. La pregunta aplica para los usuarios que sefalaron haber presentado una queja ante su
proveedor. La informacion refiere al periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.
Indice de Valor por el dinero
Esta conformado por caracteristicas que el usuario esperaria obtener por el
precio que paga en su servicio.
El indice de Valor por el dinero, al igual que del indice de Calidad percibida,
generalmente es de los que tienen una menor calificacion entre los usuarios de
Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia moévil. Sin embargo,
Objetivos para todos los servicios este Indice tiene un mayor impacto en el IGS.

Consideraciones
metodoldgicas

Internet fijo

N0 N7 N N7

Apartado 1.

Apartado 2 En el indice de Valor por el dinero en Internet fijo, se identifica que los usuarios
consideran prioritario la calidad del servicio, al representar una mayor impor-
tancia dentro del Indice de Valor por el dinero con un 28%. Por lo tanto, dada la

Apartado 3. . . / . & . o
importancia dentro del Indice (28%) un incremento o decremento en su califica-
cién impacta mas que las otras variables que son parte de este Indice.

Apartado 4.

VR

*.. Indice
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Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios
dan una menor importancia a la atencién al cliente y las expectativas post-com-
pra, al representar la menor importancia dentro del Indice con 24% cada una.

i i Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al [ndice de Valor por el dinero de Internet fij
| |
24% 24%
La calidad del Elprecio que  La atencién al Expectativas
servicio paga cliente post-compra
Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)
Para los usuarios, la relevancia de la calidad del servicio dentro del indice de
Valor por el dinero, se explica también a través de las encuestas donde los
usuarios que han comparado antes de contratar el servicio con su actual pro-
veedor; verifican en primer lugar los aspectos relativos a calidad siendo: la ve-
locidad de navegacion (41.2%) y buena sefial y cobertura (36.7%), en segundo
lugar, derivado de la suma de los dos previos, se encuentra la comparacion de
los precios (56.6%).
Cly: |] ¢ Qué fue lo que se compard antes de contratar el servicio de Internet fij
_[[|
Precios
[ Objetivos
Consideraciones
metodolégicas El i
SERATELD La velocidad
empaquetado de navegacion
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3. :
La calidad del servicio/buena
sefal/buena cobertura
Nota: Respuesta espontanea. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta aplica para los usuarios que Fuente: IFT (2018)
{ \ senalaron haber comparado entre proveedores antes de contratar su servicio. La informacion refiere al

-". ) indice periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.
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Telefonia fija

En Telefonia fija, se identifica que los usuarios consideran prioritario la cali-
dad del servicio, al representar una mayor importancia dentro del indice de
Valor por el dinero con un 27%. Por lo tanto, dada la importancia dentro del
indice (27%) un incremento o decremento en su calificacién impacta mas
que las otras variables que son parte de este indice.

Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usua-
rios dan una menor importancia al precio que paga y las expectativas
post-compra, al representar la menor importancia dentro del Indice con 24%

cada una.
m Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Valor por el dinero de Telefonfa fij

all

La calidad del La atencién El precio Expectativas

[ Objetivos servicio al cliente que paga post-compra

[ Consideraciones
metodologicas Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)

[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.
Apartado 4.

VR

.. Indice
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Para los usuarios, la relevancia de la calidad del servicio y los precios que
paga dentro del indice de Valor por el dinero, se explica también a través de
las encuestas donde los usuarios que han comparado antes de contratar el
servicio con su actual proveedor, verifican en primer lugar los precios (565.4%),
en segundo lugar, la calidad del servicio en cuanto a buena sefial y cobertura
(49.2%) y en tercero, que la Telefonia fija se encuentre empaquetada con otro
servicio (17.1%). Asimismo, se observa que comparan el servicio al cliente que
ofrecen los proveedores (4.2%).

m i Qué fue lo que se compard antes de contratar el servicio de Telefonia fija?
| ]

WA Precios

D

La calidad del servicio/buena
senal/buena cobertura

@D g

La cantidad de llamadas de
larga distancia internacional

La cantidad de llamadas/
minutos a celulares

El servicio empaquetado

Servicio a cliente La cantidad de llamadas/

minutos a teléfonos fijos

Nota: Respuesta espontanea. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta aplica para los Fuente: IFT (2018)
usuarios que senalaron haber comparado entre proveedores antes de contratar su servicio. La
informacion refiere al periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.

Objetivos Television de paga

Consideraciones
metodolégicas

En Television de paga, se identifica que los usuarios consideran prioritario la
calidad del servicio, al representar una mayor importancia dentro del Indice

Apartado 1. de Valor por el dinero con un 28%. Por lo tanto, dada la importancia dentro del
Indice (28%) un incremento o decremento en su calificacion impacta mas que

Apartado 2. las otras variables que son parte de este Indice.

Apartado 3.

N0 N7 N N7

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Por su parte, aun y sea una caracteristica valorada dentro del IGS, los usuarios
dan una menor importancia al precio que paga, al representar la menor impor-
tancia dentro del Indice con 23%.

m Importancias (pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Valor por el dinero de Televisién de paga
|

I

La calidad del La atencién Expectativas El precio
servicio al cliente post-compra que paga

Fuente: IFT (2018)

Para los usuarios, la relevancia de la calidad del servicio y el precio que paga
dentro del indice de Valor por el dinero, se explica también a través de las en-
cuestas donde los usuarios que han comparado antes de contratar el servicio
con su actual proveedor, verifican los aspectos relativos a la calidad siendo és-
tos: cantidad de canales (35.2%) y buena sefial y cobertura (29.9%), en segun-
do lugar, derivado de la suma de los dos previos, se encuentra la comparacion
de los precios (61.2%).

Clyr: i ¢ Qué fue lo que se compard antes de contratar el servicio de Television de paga?

(A WA’Y Precios

[ Objetivos
0, 0,
Consideraciones 0% 3528
metodolégicas El servicio La cantidad
empaquetado (e EEEles
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
Apartado 3. . L
[ 7L La calidad del servicio/buena
sefal/buena cobertura
Apartado 4.
Nota: Respuesta espontanea. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta aplica para los usuarios que Fuente: IFT (2018)
( \ senalaron haber comparado entre proveedores antes de contratar su servicio. La informacion refiere al

: s periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.
%.. Indice
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Telefonia moavil

En Telefonia movil, se identifica que los usuarios consideran prioritario la cali-
dad del servicio, al representar una mayor importancia dentro del indice de Va-
lor por el dinero con un 27%. Por lo tanto, dada la importancia dentro del indice
(27%) un incremento o decremento en su calificacion impacta mas que las otras
variables que son parte de este indice.

Por su parte, aun y sean caracteristicas valoradas dentro del IGS, los usuarios
dan una menor importancia a la atenciéon al cliente y al precio que paga, al re-
presentar la menor importancia dentro del Indice con 24%.

m Importancias [pesos) de las caracteristicas que conforman al Indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil
[]

l
La calidad del Expectativas La atencién El precio
servicio post-compra al cliente que paga
Fuente: IFT (2018)
Objetivos Para los usuarios, la relevancia de la calidad del servicio y el precio que pa-
gan dentro del Indice de Valor por el dinero, se explica también a través de
Consideraciones las encuestas a los usuarios bajo las modalidades pospago y prepago, donde

metodolégicas

los usuarios que han comparado antes de contratar el servicio con su actual
proveedor; verifican los aspectos relativos a la calidad que en conjunto repre-

TN N N N\

Apartado 1.
sentan el 92.6% en prepago y el 99.2% en pospago, éstos son: buena sefial y
R cobertura, cantidad de MB incluidos, cantidad de llamadas / minutos incluidos
partado 2. . . . .
y cantidad de mensajes cortos (SMS) incluidos.
Apartado 3.

VR

.. Indice
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En segundo lugar, tanto usuarios de prepago como pospago, comparan los
precios con un 31.4% y 49.8%, respectivamente.

Gra |] ¢ Qué fue lo que se comparé antes de contratar el servicio de Telefonfa mdvil?
_[
Prepago Pospago
Calidad del servicio/ Calidad del servicio/
59.5% e SRl aEne GasruE 65.1% SN senal/buena cobertura

La cantidad Precios . Precios
de SMS b canteed

incluidos incluidos

La cantidad de La cantidad La cantidad de La cantidad
llamadas/minutos incluidos de MB incluidos llamadas/minutos incluidos de MB incluidos
Nota: Respuesta espontanea. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta aplica para los Fuente: IFT (2018)

usuarios que senalaron haber comparado entre proveedores antes de contratar su servicio.
La informacion refiere al periodo del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.

indice de Confianza o Lealtad

Para todos los servicios, el indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por
las caracteristicas de volver a contratar con el mismo proveedor y si los usua-
rios lo recomendarian, cada caracteristica tiene una importancia de 50% dentro
de este Indice.

Objetivos El indice de Confianza o Lealtad generalmente es de los que tienen una mayor
calificacion entre los usuarios de Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga
Consideraciones y Telefonia moévil. Sin embargo, para todos los servicios este Indice tiene un

metodoldgicas

menor impacto en el IGS.

N0 N7 N N7

Apartado 1.
i Ahora bien, para los usuarios, la atencién que brinda el proveedor cuando los
Apartado 2. usuarios lo contactan por cualquier motivo, asi como los bajos porcentajes de
usuarios que sefialan haber cambiado de proveedor en los Ultimos 12 meses se
P explica también a través de las respuestas brindadas por los usuarios a través
de las encuestas.
Apartado 4.

VR

*.. Indice
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La calificacion en la atencion que brinda el usuario cuando contactan a su
proveedor por cualquier motivo relacionado con el servicio, se identifica que
el mayor porcentaje de usuarios califican la atencion recibida como muy
buena/buena.

] . i Como calificaria el servicio que le brind¢ el proveedor cuando lo contact6?

Internet fijo Telefonia fija

I

8.9%

Television de paga Telefonia mévil

[
7.3"/
°
Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

@ Muy buen servicio / Buen servicio ® Nimal ni buen servicio @ Muy mal servicio / Mal servicio
Apartado 1.
Nota: Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%. Fuente: IFT (2018)
Apartado 2 La pregunta aplica para los usuarios que senalaron haber contactado a su proveedor de servicio.
Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Cabe resaltar que los usuarios identifican areas de oportunidad en la aten-
cion que brinda el proveedor cuando lo contactan, siendo en primer lugar
para todos los servicios, los tiempos de espera largos para hablar con un
asesor/operador.

En segundo lugar, para los servicios de Internet fijo y Telefonia fija los tiem-
pos de espera largos para recibir la visita del técnico, para el servicio de
Television de paga son los horarios de atencién cortos o limitados y para
los usuarios de Telefonia mévil mencionaron que cuando contacta al pro-
veedor le brindan informacién incompleta.

¢ Cuales considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da

su proveedor?

| | | | | | | |
6 5% | | | | | I | |
45.2% | | | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| [42.6%] | | | | | | |
142.4%] A% l i i i i | |
2 10/11 I I I I I I I
\ | | | | | | |
oma - 38.79 | | | | | |
‘ X 138.0%] ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
| | 36.1%| \ | | | | |
1 (33.6% | l l l 1 1 1
I \ I 31 4% \ I I I I
| - B = 25,6 | | |
| | ‘ A | | | |
: : iy : : : 25.1%] :
0“/
| | l - B 120.1%| 0 20.6% 170, [ |
| | | | 97A, | 77/0 192% | 9% 1[]A, | 5.7% -
I I I I I i I I A EENEA
| | | | | 5% 6% | ! A \
| | 1 | I|||I|| R mm
Tiempos de | Tiempos de | Horarios de | Tiempos de | Brindan | Explican mal | Dejan sin | La actitud | Piden muchos
espera largos para | espera i atencion cortos | espera largos : informacion i i resolver los i del personal i requisitos
hablar con un I largos para I o limitados para arrelgar el incompleta I I problemas I es desatenta I
asesor / operador | recibir la | | problema una : i i | [songroseros, |
I visita del ! |vez que recibié La‘ ! ! I impacientes, etc.) !
| técnico ! ! visita del técnico | i i i i
@ Internet fijo @ Telefonia fija @ Television de paga € Telefonia mévil
Nota: Respuestas multiples no suman 100%. La pregunta aplica para los usuarios que sehalaron Fuente: IFT (2018)
haber contactado a su proveedor de servicio.
[ Objetivos
TR Por su parte, cuando se les pregunté a los usuarios de los diferentes
[ metodolégicas servicios, si en los Ultimos 12 meses habian cambiado de proveedor,
éstos sefialaron en su mayoria, que no han cambiado de proveedor de
[ Apartado 1. servicio.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.

{\

. indice
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A estos usuarios que sefialaron no haber cambiado de proveedor en los Ultimos
12 meses, se les pregunté si han considerado cambiar de proveedor, a lo que
la mayoria sefialé que no ha pensado en cambiar.

Cambio de proveedor en los Ultimos 12 meses

Objetivos

Consideraciones
metodoldgicas

Apartado 1.

Apartado 2.

En los uUltimos 12 meses ¢ ha cambiado de proveedor de Internet fijo?

En los Ultimos 12 meses ;ha cambiado de proveedor de Telefonia fija?

-

Ns/Nc

[ 94.5% |
I
Si No

;Ha pensado en cambiar de
proveedor?

En los Ultimos 12 meses ;ha cambiado de proveedor de Television de paga?

I
Si No

-

Ns/Nc

;Ha pensado en cambiar de
proveedor?

I

@® No

@ Si

I

No

Si

oo Il
-

Ns/Nc

;Ha pensado en cambiar de
proveedor?

En los uUltimos 12 meses ¢ ha cambiado de proveedor de Telefonia mévil?

12.4%

Si No

® Ns/Nc

oz I
-

Ns/Nc

iHa pensado en cambiar de
proveedor?

Ns/Nc: No sabe/No contesto.
Nota: La pregunta “;Ha pensado en cambiar de proveedor?” aplica para los usuarios que no han
cambiado de proveedor en los Ultimos 12 meses.

Fuente: IFT (2018)

Apartado 3.

N0 N7 N N7

Apartado 4.

VEY

*.. Indice

Entre los usuarios que mencionaron no haber cambiado de proveedor en los
Ultimos 12 meses, el principal motivo sefialado por éstos es que se encuentran
satisfechos con el servicio.
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En segundo lugar, para los servicios de Internet fijo, Television de paga y Tele-
fonfa movil, sefialaron que no han tenido tiempo, mientras que para el servicio
de Telefonia fija mencionaron que no hay otros proveedores que ofrezcan el
servicio.

u 'ﬂ i Cuadl es la principal razén por la que no ha cambiado de proveedor?

0 3%

3.9% [ 3.1%
 3.9% Nl 3.1% |

2.9%

1.8%

1 1 1 1
87% | | |
R ) ) )
1 1 1 1
) ) ) )
‘71% | | | |
30/,, | | | |
| | | |
‘ ‘ ‘ ‘
l l l l
j 13.0% B j j
11.0% 22“/
110.8% - A o 870/ B }
-
1 1 1 8.2% [ 4.9% |
i o i i - 1.6% N 2.2%
! ! ; l 5‘”° 4.2% W 2.9%
‘ : i l l id B8esc
‘ ‘
‘ ‘
) )
‘ ‘
‘ ‘
‘ ‘
‘ ‘

e = s o s 8§ 8 O
Esté satisfecho | No ha tenido No le interesa No hay otros ‘Tlene contratado| Lo han convencido] Eltrdmite es | Porque tiene un Sus amigos/ Ns/Nc
con el servicio 1 tiempo proveedores que | un paquete con | cuandointenta | complicado 1 plazo forzoso familiares/
: ofrezcan el | otro servicio | cambiarse : : vecinos estan
| servicio | | | | con el mismo
0 proveedor
@ |Internet fijo @ Telefonia fija @ Television de paga @ Telefonia movil
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Debido a que se incluyen las principales razones por las que no han cambiado de proveedor,
la suma no da 100%. La pregunta aplica para los usuarios que senalaron no haber cambiado de
proveedor de servicio en los ultimos 12 meses. La Informacion refiere al periodo del 26 de
septiembre al 15 de octubre de 2017.

indice de Experiencia

Esta relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por los usuarios ante su
Objetivos proveedor de servicio. A un mayor nimero de quejas, este Indice tiende a ser
mayor y viceversa.

Consideraciones
metodoldgicas

El indice de Experiencia, al igual que del indice de Confianza o Lealtad, ge-
neralmente es de los que tienen una mayor calificaciéon entre los usuarios de

Apartado 1.
i Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil, lo anterior se
Apartado 2. explica a que los usuarios regularmente no presentan quejas ante su proveedor
de servicio. Sin embargo, para todos los servicios este Indice tiene un menor
impacto en el IGS.
Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.
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El principal motivo para no presentar alguna queja ante su proveedor, en todos
los servicios, es porque los usuarios mencionan que no han experimentado
problemas o fallas relacionadas con el servicio, en segundo lugar, mencionaron
que el servicio es bueno / funciona bien.

m i Por qué no ha presentado alguna queja ante su proveedor?
[ ]

/o"/

529%) | | | |
(52,1%} : : : :
3 [15.0% I | |
: 187% : : :
: 4% : : :
1 (16.3% I 1 1
| | 150% - |
! 1 [9.0% I W.5:8% IR 6.4% b 1% 3%
| | == I = l |
| | | | [ ] ™ -] -

No he tenido problemas/ El servicio es bueno/ Son probtemas menores Falta de hempo Es una pérdida de tiempo/ Ns/Nc
No ha tenido fallas funciona bien Tardan en atender
@ Internet fijo @ Telefonia fija @ Television de paga @ Telefonia movil
Ns/Nc: No sabe/No contesto. Fuente: IFT (2018)

Nota: Respuesta espontanea. Debido a que se incluyen los principales motivos para no presentar
alguna queja, la suma de los parciales no da 100%. La pregunta aplica para los usuarios que
sefalaron no haber presentado alguna queja ante su proveedor. La Informacion refiere al periodo
del 26 de septiembre al 15 de octubre de 2017.

4.3 Calificacion que dan los usuarios al IGS y a
los Indicadores de satisfaccion por Concesionario

Objetivos , . .
Derivado de las respuestas de los usuarios que contrataron sus servicios con

PRI los diferentes Concesionarios de telecomunicaciones fijas y moéviles; a conti-
metodolégicas nuacion, se presentan los resultados de las calificaciones que dan éstos para
cada Indice de satisfaccion por Concesionario™.

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

{\

. indice
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2| os Concesionarios corresponden a los que tuvieron el mayor nimero de menciones en la encuesta.
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Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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4.3.1 Servicios de telecomunicaciones fijas"
4.3.1.1 Axtel™
indice General de Satisfaccion (IGS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia fija (73.7) de los usuarios de Axtel se
encuentra por arriba del IGS del servicio de Internet fijo (66.0), en una escala de 100.

indice General de Satisfaccién (IGS) de los usuarios de Axtel por servicio

73.7
indice General de indice General de
Satisfaccion de Internet Satisfaccion de
fijo Telefonia fija

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Axtel para el servicio de Internet
fijo fue de 62.7 y para el servicio de Telefonia fija de 73.3, en una escala de 100.

indice de Calidad percibida de los usuarios de Axtel por servicio

indice de Calidad indice de Calidad
percibida Internet fijo percibida Telefonfa fija

Fuente: IFT (2018)

'8 Por servicio de telecomunicaciones fijas nos referimos a los servicios de Internet fijo, Telefonia fija y Television
de paga. La informacion se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacién de los servicios (single,
doble y/o triple play).

4 Para el caso de Axtel, se presentara informacion de Internet fijo y Telefonia fija, debido a que en estos servicios
tuvo un mayor nimero de menciones.
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a) indice de Calidad percibida de Internet fijo

La caracteristica de la reproduccion de video (68.1) y la velocidad para cargar
archivos o datos a Internet fijo (68.0), tuvieron las mayores calificaciones entre
los usuarios de Axtel.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del rendi-
miento del Internet fijo en horas pico (56.2), la informacion de tarifas que maneja
(58.0) y el servicio a clientes (59.9), cuyas calificaciones fueron las menores
entre los usuarios de Axtel.

Calificacién por parte de los usuarios de Axtel de las caracteristicas que conforman el indice de

Calidad percibida de Internet fij

69

. - eaED
o : : : : : : ‘ 15%, 68.0
" | ]
(X 14%, 65.7
65
ko) 64
<t
2 63
g ¢ &
Ly 62
)
T 6l
S
@
= & X 14%, 60.9
59 [ X 10%, 59.9
58 [ X 11%, 58.0
57
- ¢ ‘
55 i i
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13% 14% 15% 16%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ Lacalidad en la reproduccién @ Velocidad de descarga de archivos @ Contar con Internet fijo sin @ Lainformacion de tarifas que maneja
de video o datos interrupciones su proveedor
@ Velocidad para cargar archivos @ Laclaridad o facilidad para @ Servicio a clientes @ Elrendimiento del Internet fijo
o datos a Internet fijo entender la factura o cobro durante horas pico

Objetivos

Fuente: IFT (2018)

Consideraciones
metodolégicas

TN N N N\

Apartado 1. o i ) . , .
b) Indice de Calidad percibida de Telefonia fija
Apartado 2. L. - 208
La caracteristica de la amabilidad de los asesores u operadores (77.3), lo util de
los asesores u operadores (75.5) y la claridad o facilidad para entender la factu-
Apartado 3. . o . .
ra o cobro (75.4), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Axtel.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibida
en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la calidad
en las llamadas en cuanto a claridad y fuerza (70.3), la rapidez para atender sus
solicitudes (70.3) y contar siempre con tono o linea en su teléfono (70.5), cuyas
calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Axtel.

Calificacién por parte de los usuarios de Axtel de las caracteristicas que conforman el indice de

Calidad percibida de Telefonia fija

Graf
ok

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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78
[ X 12%, 77.3
77
76
( X 11%, 75.4 ( X 13%, 75.5
75
K}
<t
@
§ 74 .
@ 12%, 73.6
s (X 137
© 73
S
=
72
71
( X 13%, 70.5
70 € (X 13%,70.3
69
1% 12% 13% 14%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
La amabilidad de los @ Claridad o facilidad para entender @ Disponibilidad de servicios @ Calidad en las llamadas en cuanto a
asesores u operadores la factura o cobro adicionales claridad y fuerza
Lo util de los asesores u @ Llamadas sin interrupciones @ Contar siempre con tono o @ Rapidez para atender sus solicitudes
operadores linea en su teléfono
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Axtel para el servicio de Internet
fijo fue de 64.4 y para el servicio de Telefonia fija de 69.7, en una escala de 100.

indice de Valor por el dinero de los usuarios de Axtel por servicio

indice de Valor por el indice de Valor por el
dinero Internet fijo dinero Telefonia fija

Fuente: IFT (2018)
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a) indice de Valor por el dinero de Internet fijo

La caracteristica del precio que paga (68.4) y la calidad del servicio (66.9),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Axtel.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (59.3) y la atencion al cliente (62.5), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Axtel.

Calificacién por parte de los usuarios de Axtel de las caracteristicas que conforman el indice de

Valor por el dinero de Internet fij

69 : .
o CXD
68 | | | | | | |
w LY oo 669
66
5 65
E 64
s o @xH
>
62
61
60
L 2%
59 : :
22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29% 30%
Peso de la variable sobre el [ndice de Valor por el dinero (%)
@ Elprecio que paga @ Laatencion al cliente
@ Lacalidad del servicio @ Expectativas post-compra
[ Objetivos
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
Consideraciones
metodolégicas
[ Apartado 1. b) Indice de Valor por el dinero de Telefonia fija
[ Apartado 2. La caracteristica de la atencion al cliente (74.3) y la calidad del servicio (72.5),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Axtel.
[ Apartado 3.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el dinero
en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del precio que
paga (68.8) y la expectativa post-compra (62.4), cuyas calificaciones fueron las
menores entre los usuarios de Axtel.

Calificacién por parte de los usuarios de Axtel de las caracteristicas que conforman el Indice de

Valor por el dinero de Telefonia fija

76 i i i
74 1 1 (X 26%, 74.3
72 [ X 27%, 72.5
2 70
@
£
o 68 [ X 24%, 68.8
]
5
;u 66
64
62 ¢ 249
60
23% 246% 25% 26% 27% 28%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ Laatencion al cliente @ Elprecio que paga
@ Lacalidad del servicio @ Expectativas post-compra
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Axtel para el servicio de
Internet fijo fue de 62.1 y para el servicio de Telefonia fija de 77.9, en una escala

de 100.
€ i indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Axtel por servicio
albi
[ Objetivos -
Consideraciones
metodolégicas
[ Apartado 1. -
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.
Apartado 4.
indice de Confianza o indice de Confianza o
/\ Lealtad Internet fijo Lealtad Telefonia fija
.. Indice

Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios del servicio de Internet fijo y el servicio de Telefonia fija de Axtel
dieron una mayor calificacion a la recontratacién con el mismo proveedor.

Calificacién por parte de los usuarios de Axtel de las caracteristicas que conforman el Indice de
Confianza o Lealtad

Internet fijo Telefonia fija

@ Recontratacién @ Recomendacién

Fuente: IFT (2018)

Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Axtel para el servicio de Internet fijo
fue de 75.8 y para el servicio de Telefonia fija de 66.0, en una escala de 100.

Lo anterior significa que, los usuarios de Telefonia fija de Axtel han presentado
un mayor porcentaje de quejas con respecto a los usuarios de Internet fijo.

- i indice de Experiencia de los usuarios de Axtel por servicio

758
Objetivos
Consideraciones m
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

Apartado 4. indice de Experiencia indice de Experiencia
Internet fijo Telefonia fija

¢ . Fuente: IFT (2018)

.. Indice
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4.3.1.2 Dish
indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Television de paga de los usuarios de
Dish fue de 70.4, en una escala de 100.

m indice General de Satisfaccién (IGS) de los usuarios de Dish
[ |

70.4

indice General de Satisfaccién
Television de paga

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Dish fue de 69.2, en una es-
cala de 100.

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

a) indice de Calidad percibida de Television de paga

TN N N N\

Apartado 1. ) ) ) »
La caracteristica de la calidad de la imagen (72.4) y la facilidad para usar con-
Apartado 2 troles remotos, menus de la programacion o guias (71.3), tuvieron las mayores
calificaciones entre los usuarios de Dish.
Apartado 3.

.. Indice



©ift INSTITUTG PRIMERA ENCUESTA 2018

TELECOMUNICACIONES

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio
a clientes (67.0) y la disponibilidad de muchos canales o programacion variada
(67.5), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Dish.

Calificacién por parte de los usuarios de Dish de las caracteristicas que conforman el indice de

Calidad percibida de Television de paga

73
[ X 18%, 72.4
72 ‘
X 15%, 71.3

71
9
<t
2 70
2
Ly
L)
Te9
;ﬂ . 15%, 68.6 ' @

68

[ X 17%, 67.5
67 (X 17%, 67.0
66
13% 16% 15% 16% 17% 18% 19%
Peso de la variable sobre el ndice de Calidad percibida (%)
@ Calidad de laimagen @ Facilidad para entender la factura @ Disponibilidad de muchos
o cobro canales o programacion variada
@ Facilidad para usar los ¢ Continuidad de la senal de @ Servicio a clientes

controles remotos, menus television (no hay interrupciones)
de la programacion o guias

Fuente: IFT (2018)

Indice de Valor por el dinero
Objetivos

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Dish fue de 68.3, en una
Consideraciones escala de 100.

metodolégicas

Apartado 1.
Apartado 2 a) Indice de Valor por el dinero de Television de paga
R La caracteristica de la calidad del servicio (70.2) y el precio que paga (69.6),

TN N N N\

tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Dish.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el dinero
en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la expectativa
post-compra (65.4) y la atencion al cliente (67.9), cuyas calificaciones fueron las
menores entre los usuarios de Dish.

Calificacion por parte de los usuarios de Dish de las caracteristicas que conforman el indice de

Valor por el dinero de Televisién de paga

71
o § j [ X 28%, 70.2
X 23%, 69.6
69
4
e}
o
g
T & CX 25%, 67.9
o
5
<
67
66
¢ €&
65 :
22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29% 30%

Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)

@ La calidad del servicio @ Laatencién al cliente

@ Elprecio que paga @ Expectativas post-compra

Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad

Elindice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Dish fue de 77.6, en una escala de 100.
Estos usuarios dieron una mayor calificacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

Calificacion por parte de los usuarios de Dish de las caracteristicas

Ili ﬁ que conforman el indice de Confianza o Lealtad

Objetivos

Consideraciones

metodolégicas
Apartado 1.
75.6
Apartado 2.
Apartado 3.
Apartado 4.

TN N N N\

Recontratacion Recomendacion

VR

*.._ indice Fuente: IFT (2018)
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Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Dish fue de 88.6, en una escala de 100.

m indice de Experiencia de los usuarios de Dish
|

88.6

indice de Experiencia

Fuente: IFT (2018)

4.3.1.3 Grupo Televisa™

indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia fija (73.3) de los usuarios de
Grupo Televisa se encuentra por arriba del IGS del servicio de Television de
paga (72.0) y de Internet fijo (71.1), en una escala de 100.

ﬁ indice General de Satisfaccion (IGS) de los usuarios de Grupo Televisa por servicio

73.3
72.0
71.1
[ Objetivos
Consideraciones
metodolégicas
[ Apartado 1.
[ Apartado 2. . . 7
Indice General Indice General Indice General
de Satisfaccion de Satisfaccion de Satisfaccion
de Internet fijo de Telefonia fija de Television de paga
Apartado 3.

Fuente: IFT (2018)

Apartado 4.
% La informacién de Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios:

/\ Internet fijo: Cablemas, Izzi/ Cablevision, Telecable y Wizz/Cablecom.
s, indice Telefonia fija: Cablemas, 1zzi/ Cablevision, Telecable y Wizz/Cablecom.

Television de paga: Cablemas, 1zzi/ Cablevision, Telecable, VeTV/Sky y Wizz/Cablecom. Cabe sefialar que
la informacién presentada para este servicio no hace distincion entre el servicio via cable y via satélite.
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indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Grupo Televisa para el servi-
cio de Internet fijo fue de 71.2, para el servicio de Telefonia fija de 74.1 y para el
servicio de Television de paga de 70.3, en una escala de 100.

m indice de Calidad percibida de los usuarios de Grupo Televisa por servicio
[]

74,1
712
I 70.3

indice de Calidad {ndice de Calidad indice de Calidad
percibida Internet fijo percibida Telefonia fija percibida Television
de paga

Fuente: IFT (2018)

a) indice de Calidad percibida de Internet fijo

Objetivos La caracteristica de la velocidad para cargar archivos o datos a Internet fijo
(73.1) y la calidad en la reproduccion de video (72.4), tuvieron las mayores ca-
Consideraciones lificaciones entre los usuarios de Grupo Televisa.

metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

'

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio
a clientes (69.0), el rendimiento del Internet fijo en horas pico (70.1) y la informa-
cién de tarifas que maneja (70.6), cuyas calificaciones fueron las menores entre
los usuarios de Grupo Televisa.

Calificacién por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Internet fij

74
73 [ X 15%, 73.1
2 L& 1% 724
® 72 i i
c i i
: | |
e 1 1
5 (X 8% (X 14%, 713
S 7 1 . 3
) X 14%, 71.2
- (Y 1%, 70.6 LY 6, 70.1)
; ¢ L
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13% 14% 15% 16%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
@ Velocidad para cargar archivos @ Velocidad de descarga de archivos @ Contar con Internet fijo sin @ Elrendimiento del Internet fijo
o datos a Internet fijo o datos interrupciones durante horas pico
@ Lacalidad en la reproduccion @ Laclaridad o facilidad para @ Lainformacion de tarifas @ Servicio a clientes
de video entender la factura o cobro que maneja su proveedor

Fuente: IFT (2018)

Objetivos

b) indice de Calidad percibida de Telefonia fija

Consideraciones
metodolégicas

La caracteristica de la amabilidad de los asesores u operadores (75.4), la cla-
ridad o facilidad para entender la factura o cobro (75.2) y las llamadas sin in-

Apartado 1. ‘ ‘ ol . |
terrupciones (75.0), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de

Apartado 2. Grupo Televisa.

Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.
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Sin embargo, se observa que hay

caracteristicas del indice de Calidad per-

cibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
rapidez para atender sus solicitudes (72.7) y contar siempre con tono o linea
en su teléfono (72.9), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios

de Grupo Televisa.

Calificacion por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Telefonia fij

76
§ [ X 12%, 75.4
(X 11%, 75.2 © (B
75
9
e}
@
15}
>
o 7% o &
@
©
5
@ 0,
- L4 12%.73.7 (X 13%,73.5
7 (X 13%, 72.9
«
72
10% 11% 12% 13% 14%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
@ Laamabilidad de los asesores @ Llamadas sin interrupciones @ Disponibilidad de servicios @ Contar siempre con tono o linea en su
u operadores adicionales teléfono
@ Claridad o facilidad para ¢ Calidad en las llamadas en @ Lo util de los asesores u €@ Rapidez para atender sus solicitudes
entender la factura o cobro cuanto a claridad y fuerza operadores
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
Objetivos
Consideraciones c) Indice de Calidad percibida de Television de paga

metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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La caracteristica de la calidad de la imagen (73.7), tuvo la mayor calificacion
entre los usuarios de Grupo Televisa.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibida en
las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio a clientes
(68.2) y la disponibilidad de muchos canales o programacion variada (68.8), cuyas
calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Grupo Televisa.

Calificacién por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Televisién de paga

74
[ X 8%, 73.7

73 |

72

71

[ X 15%, 70.6
| ( X 18%, 70.4
70 (X 15%, 70.0

Valor de la variable

69

'@
. o @xXDH

14% 15% 16% 17% 18% 19%

Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)

@ Calidad de laimagen @ Continuidad de la sefial de € Disponibilidad de muchos
television (no hay interrupciones) canales o programacion variada
@ Facilidad para usar los @ Facilidad para entender la @ Servicio a clientes
controles remotos, menus factura o cobro

de la programacion o guias

Fuente: IFT (2018)

indice de Valor por el dinero
El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Grupo Televisa para el servicio de

Internet fijo fue de 69.2, para el servicio de Telefonia fija de 70.3 y para el servicio
de Television de paga de 69.7, en una escala de 100.

'.ﬁﬂico 4.3 indice de Valor por el dinero de los usuarios de Grupo Televisa por servicio

Objetivos -
69.2
Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

Apartado 4. indice de Valor por el dinero indice de Valor por el dinero indice de Valor por el dinero
Internet fijo Telefonia fija Television de paga

'

*... Indice Fuente: IFT (2018)
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a) indice de Valor por el dinero de Internet fijo

La caracteristica de la calidad del servicio (71.9) y la atencién al cliente (69.9),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Grupo Televisa.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (65.1) y el precio que paga (69.5), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Grupo Televisa.

Calificacién por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Internet fij

73 : :
72 '
[ X 28%,71.9 |
7
70
= ( X 24%, 69.9
@ 25%, 69.5
5 69
>
Ly
S 68
S
=
67
66
6 L& 26
64 :
22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ La calidad del servicio @ Elprecio que paga
[ Objetivos .
@ Laatencion al cliente @ Expectativas post-compra
Consideraciones
metodolégicas
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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b) indice de Valor por el dinero de Telefonia fija

La caracteristica de la atencion al cliente (72.9) y la calidad del servicio (72.4),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Grupo Televisa.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (66.0) y el precio que paga (69.5), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Grupo Televisa.

Calificacién por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Telefonia fij

& Y7259

71
70
(X 24%, 69.5

69

68

Valor de la variable

67

s ¢ &

65

23% 2% 25% 26% 27% 28% 29%

Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)

@ Laatencion al cliente @ Elprecio que paga
[ Objetivos . - ;
@ Lacalidad del servicio @ Expectativas post-compra
Consideraciones
metodolégicas
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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c) indice de Valor por el dinero de Television de paga

La caracteristica de la calidad del servicio (71.6) y el precio que paga (70.3),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Grupo Televisa.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (66.5) y la atencion al cliente (70.0), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Grupo Televisa.

Calificacién por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Televisién de paga

72 : 1
[ X 28%,71.6 }
71
( X 23%,70.3 )
[ X 25%, 70.0
70
K}
]
©
g
© 69
(3
el
S
=
68
67
L& 26%
66 -
22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ La calidad del servicio @ Laatencién al cliente
Objetivos
@ Elprecio que paga @ Expectativas post-compra
[ Consideraciones
metodoldgicas Fuente: IFT (2018)
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.
Apartado 4.

VR

.. Indice
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indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Grupo Televisa para el ser-
vicio de Internet fijo fue de 78.0, para el servicio de Telefonia fija de 80.1 y para
el servicio de Television de paga de 79.1, en una escala de 100.

ﬂco 4.3. indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Grupo Televisa por servicio

78.0 I I
indice de Confianza o Lealtad indice de Confianza o Lealtad indice de Confianza o Lealtad
Internet fijo Telefonfa fija Television de paga

Fuente: IFT (2018)

Los usuarios del servicio de Internet fijo, el servicio de Telefonia fija y el servicio
de Television de paga de Grupo Televisa dieron una mayor calificacion a la re-
contratacién con el mismo proveedor.

] Calificacion por parte de los usuarios de Grupo Televisa de las caracteristicas que conforman
I II el Indice de Confianza o Lealtad
81.1
79.9

[ Objetivos - - -

Consideraciones

metodolégicas
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3. Internet fijo Telefonia fija Television de paga

Apartado 4. @ Recontratacion @ Recomendacién

(\ Fuente: IFT (2018)

.. Indice
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indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Grupo Televisa para el servicio de Internet fijo
fue de 85.4, para el servicio de Telefonia fija de 71.2 y para el servicio de Television de
paga de 89.7, en una escala de 100.

Lo anterior significa que, los usuarios de Telefonia fija de Grupo Televisa han presentado un
mayor porcentaje de quejas con respecto a los usuarios de Internet fijo y Television de paga.

‘ﬁ%ﬂco 4.3. indice de Experiencia de los usuarios de Grupo Televisa por servicio

I 71.2

indice de Experiencia indice de Experiencia {ndice de Experiencia
Internet fijo Telefonia fija Television de paga

Fuente: IFT (2018)

4.3.1.4 Megacable
indice General de Satisfaccion (IGS)
Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia fija (72.9) de los usuarios de Megacable

se encuentra por arriba del IGS del servicio de Television de paga (71.0) y de Internet fijo
(69.1), en una escala de 100.

:ﬁﬂico 4.3 Indice General de Satisfaccién (IGS) de los usuarios de Megacable por servicio

72.9

Objetivos

Consideraciones m

metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4. indice General indice General indice General
de Satisfaccion de Satisfaccion de Satisfaccion

Internet fijo Telefonia fija Television de paga

.. Indice
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indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Megacable para el servicio
de Internet fijo fue de 70.0, para el servicio de Telefonia fija de 71.5 y para el
servicio de Television de paga de 70.8, en una escala de 100.

ﬁ‘ﬂico 4.3.1 indice de Calidad percibida de los usuarios de Megacable por servicio

{ndice de Calidad percibida {ndice de Calidad percibida indice de Calidad percibida
Internet fijo Telefonia fija Television de paga

Fuente: IFT (2018)

a) indice de Calidad percibida de Internet fijo
Objetivos

La caracteristica de la claridad o facilidad para entender la factura o cobro
Cﬁﬁ;ﬁ@ggis (70.9), la informacion de tarifas que maneja su proveedor (70.7) y la calidad en

la reproduccion de video (70.5), tuvieron las mayores calificaciones entre los
usuarios de Megacable.

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

'

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio
a clientes (68.5), la velocidad para cargar archivos o datos a Internet fijo (69.6),
la velocidad de descarga de archivos o datos (69.8) y el rendimiento del Inter-
net fijo en horas pico (69.8), cuyas calificaciones fueron las menores entre los
usuarios de Megacable.

Calificacion por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Internet fij

71 b b i i i i i i
{ X' 8%,70.9 | : : | : :
! ! | ( X 11%, 70.7 | ( X 14%, 70.5
L, ™ ( X 14%, 69.8
K [ X 14%, 69.8
= "
¢
3
S
@
)
¢ €2
68
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13% 14% 15% 16%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ Laclaridad o facilidad para @ La calidad en la reproduccién de @ Elrendimiento del Internet fijo @ Velocidad para cargar archivos o
entender la factura o cobro video durante horas pico datos a Internet fijo
@ Lainformacion de tarifas que @ Contar con Internet fijo sin @ Velocidad de descarga de @ Servicio a clientes
maneja su proveedor interrupciones archivos o datos
Fuente: IFT (2018)
Objetivos
Consideraciones b) Indice de Calidad percibida de Telefonia fija
metodolégicas
Apartado 1. La caracteristica de la calidad en las llamadas en cuanto a claridad y fuerza

(73.9), la claridad o facilidad para entender la factura o cobro (73.7) y las lla-
madas sin interrupciones (73.4), tuvieron las mayores calificaciones entre los
usuarios de Megacable.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad per-
cibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de
la rapidez para atender sus solicitudes (64.3) y la disponibilidad de servicios
adicionales (70.5), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios
de Megacable.

Calificacion por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Telefonfa fij

75 | | ;
| | Y 13%, 73.9
74 : i 1
( X 11%, 73.7 ‘ Y 13%, 734
73 i
72 ' @
ce@n L X 13%, 71.7
71 . ——
@ [ X 12%, 705
2 70
2
Ly 69
)
o
5 68
@
=7
66
= ¢
64 |
63 :
10% 1% 12% 13% 14%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ Calidad en las llamadas en @ Llamadas sin interrupciones @ Lo util de los asesores u @ Disponibilidad de servicios
cuanto a claridad y fuerza operadores adicionales
@ Claridad o facilidad para @ Contar siempre con tono o linea @ Laamabilidad de los @ Rapidez para atender sus solicitudes
entender la factura o cobro en su teléfono asesores u operadores
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

c) indice de Calidad percibida de Television de paga

Apartado 1. ) ) o .
La caracteristica de la disponibilidad de muchos canales o programacion va-
Apartado 2 riada (71.8) y la calidad de la imagen (71.7), tuvieron las mayores calificaciones
entre los usuarios de Megacable.
Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibida en
las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio a clientes
(68.2) y facilidad para usar controles remotos, menus de la programacion o guias
(70.8), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Megacable.

Calificacion por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Televisién de paga

j{ﬁﬁico A

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Valor de la variable

72

@D ogmm

T @ Y 5%.71.3]

o XD

70
69
[ X 17%, 68.2
68 ‘
14% 15% 16% 17% 18% 19%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
@ Disponibilidad de muchos @ Continuidad de la seial de @ Facilidad para usar los controles remotos,
canales o programacion variada television (no hay interrupciones) menus de la programacion o guias
@ Calidad de laimagen @ Facilidad para entender la @ Servicio aclientes

factura o cobro

Fuente: IFT (2018)

indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Megacable para el servicio de
Internet fijo fue de 68.2, para el servicio de Telefonia fija de 66.8 y para el servicio
de Television de paga de 68.8, en una escala de 100.

indice de Valor por el dinero de los usuarios de Megacable por servicio

I 66.8 I

indice de Valor por el dinero  [ndice de Valor por el dinero indice de Valor por el dinero
Internet fijo Telefonia fija Television de paga

Fuente: IFT (2018)
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a) indice de Valor por el dinero de Internet fijo

La caracteristica de la calidad del servicio (71.5) y el precio que paga (68.2),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Megacable.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (65.5) y la atencion al cliente (67.0), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Megacable.

Calificacién por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Internet fij

72 |
(X 28%, 71.5 §

7

70
@
=
@
5 69
>
Ly
@ 0,
T [ X 25%, 68.2
<

67 (X 24%, 67.0}

66

L 24
65 :
23% 24% 25% 26% 27% 28% 29% 30%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ La calidad del servicio @ Laatencion al cliente
@ Elprecio que paga @ Expectativas post-compra
Objetivos Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

Consideraciones
metodolégicas

b) indice de Valor por el dinero de Telefonia fija

TN N N N\

Apartado 1.

Apartado 2 La caracteristica de la calidad del servicio (69.9) y la atencion al cliente (69.6),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Megacable.

Apartado 3.

VR

.. Indice



©ift INSTITUTG PRIMERA ENCUESTA 2018

TELECOMUNICACIONES

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el dine-
ro en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del precio
que paga (63.4) y la expectativa post-compra (63.9), cuyas calificaciones fue-
ron las menores entre los usuarios de Megacable.

Calificacion por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Telefonia fij

n | | | |
z | % ° XD
LY 24%.69.6)
69
) 68
& e7
3
2
65
y ° @xD
‘
"  26%
62
23% 24% 25% 26% 27% 28% 29% 30%
Peso de la variable sobre el [ndice de Valor por el dinero (%)
@ Lacalidad del servicio @ Expectativas post-compra
@ Laatencion al cliente @ Elprecio que paga
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
[ Objetivos
[ Consideraciones c) Indice de Valor por el dinero de Television de paga
metodolégicas
[ Apartado 1. La caracteristica de la calidad del servicio (70.8), tuvo la mayor calificacion
entre los usuarios de Megacable.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
atencion al cliente (67.9) y el precio que paga (68.1), cuyas calificaciones fue-
ron las menores entre los usuarios de Megacable.

Calificacién por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Televisién de paga

o

Objetivos

ﬂco 4.3.

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice

TN N N N\

Valor de la variable

7

70

69

68

67

(X 28%, 70.8
[ X 24%, 68.3
y j I
L X 23 :
(X 25%, 67.9
21% 22% 23% 26% 25% 26% 27% 28% 29%

Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)

@ La calidad del servicio € Elprecio que paga

@ Expectativas post-compra @ Laatencion al cliente

30%

indice de Conf

ianza o Lealtad

Fuente: IFT (2018)

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Megacable para el servicio
de Internet fijo fue de 78.8, para el servicio de Telefonia fija de 75.6 y para el
servicio de Television de paga de 77.7, en una escala de 100.

[ndice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Megacable por servicio

75.6 I

indice de Confianza o indice de Confianza o indice de Confianza o

Lealtad

Internet fijo

| ealtad Lealtad
Telefonia fija Television de paga

Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios del servicio de Internet fijo, el servicio de Telefonia fija y el servicio
de Television de paga de Megacable dieron una mayor calificacién a la recon-
tratacion con el mismo proveedor.

Calificacion por parte de los usuarios de Megacable de las caracteristicas que conforman el
Indice de Confianza o Lealtad

Internet fijo Telefonia fija Television de paga

@ Recontratacién @ Recomendacién

Fuente: IFT (2018)

Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Megacable para el servicio de In-
ternet fijo fue de 84.8, para el servicio de Telefonia fija de 72.6 y para el servicio
de Television de paga de 89.7, en una escala de 100.

Lo anterior significa que, los usuarios de Telefonia fija de Megacable han pre-
sentado un mayor porcentaje de quejas con respecto a los usuarios de Internet
fijo y Television de paga.

ofs

ﬂco 4.3. indice de Experiencia de los usuarios de Megacable por servicio

Objetivos

[ 89.7
848
Consideraciones
metodolégicas -
Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

Apartado 4. indice de Experiencia indice de Experiencia indice de Experiencia
Internet fijo Telefonia fija Television de paga

'

.. Indice Fuente: IFT (2018)
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4.3.1.5 Telmex/Telnor'

indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia fija (74.7) de los usuarios de
Telmex/Telnor se encuentra por arriba del IGS del servicio de Internet fijo (69.7),
en una escala de 100.

ﬁﬂico 4.3.1 indice General de Satisfaccién (IGS) de los usuarios de Telmex/Telnor por servicio

indice General de Satisfaccién  Indice General de Satisfaccion
de Internet fijo de Telefonia fija

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Telmex/Telnor para el servicio
de Internet fijo fue de 69.1 y para el servicio de Telefonia fija de 73.5, en una
escala de 100.

ﬁﬂico 4.3.1 indice de Calidad percibida de los usuarios de Telmex/Telnor por servicio

[ 735 |
Objetivos m
Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.

TN N N N\

Apartado 3.
{ndice de Calidad percibida indice de Calidad percibida
Internet fijo Telefonia fija
Apartado 4.
/\ Fuente: IFT (2018)
.. Indice

'6 La informacion de Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta.
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a) indice de Calidad percibida de Internet fijo

La caracteristica de la calidad en la reproduccion de video (72.0) y la claridad
o facilidad para entender la factura o cobro (70.9), tuvieron las mayores califica-

ciones entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad per-
cibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del
rendimiento del Internet fijo en horas pico (66.8) y contar con Internet fijo sin
interrupciones (67.6), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios

de Telmex/Telnor.

Calificacion por parte de los usuarios de Telmex/Telnor de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Internet fij

73

Y
9
]
L [ X 14%, 70.0
© [ X 15%, 68.9
)
o
s 69
s [ X 11%, 68.9
° |

48 [ X 10%, 68.1

(X 14%, 67.6
87 : :
€
66 i i
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13% 14% 15% 16%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
@ La calidad en la reproduccion @ Velocidad de descarga @ Lainformacidn de tarifas @ Contar con Internet fijo
de video de archivos o datos que maneja su proveedor sin interrupciones
@ Laclaridad o facilidad para @ Velocidad para cargar archivos @ Servicio a clientes @ Elrendimiento del Internet
entender la factura o cobro o datos a Internet fijo fijo durante horas pico

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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b) indice de Calidad percibida de Telefonia fija

Fuente: IFT (2018)

La caracteristica de la amabilidad de los asesores u operadores (75.3), las lla-
madas sin interrupciones (74.7) y contar siempre con tono o linea en su teléfono
(74.7), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telmex/Telnor.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibida
en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la rapidez para
atender sus solicitudes (69.1), la disponibilidad de servicios adicionales (72.8) y lo
util de los asesores u operadores (72.9), cuyas calificaciones fueron las menores
entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Calificacion por parte de los usuarios de Telmex/Telnor de las caracteristicas

que conforman el indice de Calidad percibida de Telefonia fija

76
| (X 12%, 75.3 |
75 1 1
¢ m [ X13%, 74.70 X 13%, 74.7
7% 3
[ X 13%,73.9
p
=
= 73
B L X 12%, 72.8 (Y 13%, 72.9
3
pus 72
2]
L
71
70
¢
69 -
10% 11% 12% 13% 14%
Peso de la variable sobre el indice de Calidad percibida (%)
@ Laamabilidad de los @ Llamadas sin interrupciones @ Calidad en las llamadas en @ Disponibilidad de servicios
asesores u operadores cuanto a claridad y fuerza adicionales
@ Contar siempre con tonoo linea @ Claridad o facilidad para @ Lo dtil de los asesores u @ Rapidez para atender sus solicitudes
en su teléfono entender la factura o cobro operadores
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Telmex/Telnor para el servicio de In-
ternet fijo fue de 68.3 y para el servicio de Telefonia fija de 71.0, en una escala de 100.

;ﬁﬂico 4.3. indice de Valor por el dinero de los usuarios de Telmex/Telnor por servicio

Objetivos

[ 71.0 ]
Consideraciones -
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

Apartado 4.
indice de Valor por el dinero  indice de Valor por el dinero

Internet fijo Telefonia fija

*.._ indice Fuente: IFT (2018)
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a) indice de Valor por el dinero de Internet fijo

La caracteristica de la calidad del servicio (69.8) y el precio que paga (69.8),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (65.1) y la atencion al cliente (68.0), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Calificacion por parte de los usuarios de Telmex/Telnor de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Internet fij

70 | | | | 1 |
| CY 25%, 69.8 Y0 § (X 28%,69.8 JN
69
o 8 Y 24%, 68.0
@
£
=2 67
)
o
S
=
66
65 L& 24
64
23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ La calidad del servicio @ Laatencion al cliente
@ Elprecio que paga @ Expectativas post-compra
Objetivos Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

Consideraciones
metodolégicas

b) indice de Valor por el dinero de Telefonia fija

TN N N N\

Apartado 1.

Apartado 2 La caracteristica de la atencion al cliente (73.9) y la calidad del servicio (73.7),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Apartado 3.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (65.0) y el precio que paga (71.0), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Telmex/Telnor.

Calificacion por parte de los usuarios de Telmex/Telnor de las caracteristicas que conforman el

indice de Valor por el dinero de Telefonfa fij

76
74 . . §
26%, 73.9 27%, 73.7

o 72
el
@
5 ( X 24%,71.0
>
= 70
@
o
5
L

68

66

64 3 1

22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%
Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)
@ Laatencién al cliente @ Elprecio que paga
@ Lacalidad del servicio @ Expectativas post-compra
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad
El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Telmex/Telnor para el ser-

vicio de Internet fijo fue de 77.8 y para el servicio de Telefonia fija de 80.9, en
una escala de 100.

;ﬁ‘ﬂico 4.3. indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Telmex/Telnor por servicio

Objetivos 80.9

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

TN N N N\

indice de Confianza o Lealtad indice de Confianza o
Internet fijo Lealtad Telefonfa fija

VR

*.._ indice Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios del servicio de Internet fijo y el servicio de Telefonia fija de Telmex/
Telnor dieron una mayor calificacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

Calificacién por parte de los usuarios de Telmex/Telnor de las caracteristicas que conforman el
Indice de Confianza o Lealtad

Internet fijo Telefonia fija

@ Recontratacién @ Recomendacién

Fuente: IFT (2018)

Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Telmex/Telnor para el servicio de Inter-
net fijo fue de 84.0 y para el servicio de Telefonia fija de 72.4, en una escala de 100.

Lo anterior significa que, los usuarios de Telefonia fija de Telmex/Telnor han presen-
tado un mayor porcentaje de quejas con respecto a los usuarios de Internet fijo.

indice de Experiencia de los usuarios de Telmex/Telnor por servicio

Objetivos
Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.

TN N N N\

Apartado 3. | |
Indice de Experiencia Indice de Experiencia
Internet fijo Telefonia fija
Apartado 4.

Fuente: IFT (2018)

VR

.. Indice
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4.3.1.6 Totalplay"’
indice General de Satisfaccion (IGS)
Los resultados mostraron que el IGS de Internet fijo (76.1) de los usuarios de

Totalplay se encuentra por arriba del IGS del servicio de Television de paga
(71.2), en una escala de 100.

:ﬁﬂico 4.3. indice General de Satisfaccién (IGS) de los usuarios de Totalplay por servicio

indice General indice General de

de Satisfaccion Satisfaccion de Television
de Internet fijo de paga

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Totalplay para el servicio de
Internet fijo fue de 74.9 y para el servicio de Television de paga de 73.6, en una
escala de 100.

:ﬁﬂico 4.3. indice de Calidad percibida de los usuarios de Totalplay por servicio

74,9
[ 73.6
Objetivos
Consideraciones
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

'

.. Indice

TN N N N\

indice de Calidad percibida indice de Calidad percibida
Internet fijo Television de paga

Fuente: IFT (2018)

7 Para el caso de Totalplay se presentard informacion de Internet fijo y Television de paga, debido a que en estos ser-
vicios tuvo un mayor nimero de menciones.
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a) indice de Calidad percibida de Internet fijo

La caracteristica de la calidad en la reproduccion de video (76.8), la claridad
o facilidad para entender la factura o cobro (75.7) y la velocidad para cargar
archivos o datos a Internet fijo (75.7), tuvieron las mayores calificaciones entre
los usuarios de Totalplay.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio
a clientes (71.5) y la informacion de tarifas que maneja su proveedor (73.1),
cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Totalplay.

Calificacién por parte de los usuarios de Totalplay de las caracteristicas que conforman el indice

de Calidad percibida de Internet fij

77 | b
[ X 14%,76.8
76 ? ? ? ?
(X 8%, 75.7 1 CX 15%, 75.7
75 ‘ 14%, 75.0
@ B
= [ X 14%, 74.9
£
Ly 74
)
o
3 L X 11%,73.1]
< 11%, 73.1
- on
72
«
71 i |
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13% 14% 15% 16%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ | calidad en la reproduccién @ Velocidad para cargar archivos o @ Contar con Internet fijo sin @ Lainformacién de tarifas que
de video datos a Internet fijo interrupciones maneja su proveedor
@ Laclaridad o facilidad para @ Elrendimiento del Internet fijo @ Velocidad de descarga de @ Servicio a clientes
entender la factura o cobro durante horas pico archivos o datos

Objetivos

Fuente: IFT (2018)

Consideraciones
metodolégicas

TN N N N\

Apartado 1. . R R oL Lo
b) Indice de Calidad percibida de Television de paga
Apartado 2. oo . . -
La caracteristica de la calidad de la imagen (76.9) y la facilidad para usar los
Moo s controles remotos, menus de la programacion o guias (74.1), tuvieron las mayo-
artaao o. om0 - -
' res calificaciones entre los usuarios de Totalplay.

VR

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibida en
las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del servicio a clientes
(71.4) y facilidad para entender la factura o cobro (71.7), cuyas calificaciones fueron
las menores entre los usuarios de Totalplay.

Calificacion por parte de los usuarios de Totalplay de las caracteristicas que conforman el Indice

de Calidad percibida de Televisién de paga

” o @D

LY %, 741
74
[ X 17%, 73.9

Valor de la variable

5 o XD
| ° @D

14% 15% 16% 17% 18% 19%

Peso de la variable sobre el ndice de Calidad percibida (%)

@ Calidad de laimagen @ Disponibilidad de muchos canales @ Facilidad para entender
o programacion variada la factura o cobro
@ Facilidad para usar los ¢ Continuidad de la senal de @ Servicio a clientes
controles remotos, menus television (no hay interrupciones)

de la programacién o guias

Fuente: IFT (2018)

indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Totalplay para el servicio de Internet
fijo fue de 73.3 y para el servicio de Television de paga de 69.6, en una escala de 100.

:ﬁﬂico 4.3. indice de Valor por el dinero de los usuarios de Totalplay por servicio

[ Objetivos -

Consideraciones

metodolégicas m
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.
indice de Valor por el dinero indice de Valor por el dinero

(\ Internet fijo Television de paga

.. Indice

Fuente: IFT (2018)
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a) indice de Valor por el dinero de Internet fijo

La caracteristica de la calidad del servicio (74.3) y la expectativa post-compra
(74.0), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Totalplay.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el dine-
ro en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del precio
que paga (72.3) y la atencioén al cliente (72.2), cuyas calificaciones fueron las
menores entre los usuarios de Totalplay.

Calificacién por parte de los usuarios de Totalplay de las caracteristicas que conforman el indice

de Valor por el dinero de Internet fij

75
o
.o ° &
<
73
)
L L 26
72 ‘
23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%
Peso de la variable sobre el [ndice de Valor por el dinero (%)
@ Lacalidad del servicio @ El precio que paga
@ Expectativas post-compra @ Laatencion al cliente
[ Objetivos
Nota: Debido al redondeo de porcentajes, la suma de los parciales puede no dar 100%. Fuente: IFT (2018)
Consideraciones
metodolégicas
[ Apartado 1. b) Indice de Valor por el dinero de Television de paga
[ Apartado 2. La caracteristica de la calidad de la expectativa post-compra (70.4) y la calidad
del servicio (70.4), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de
[ Apartado 3. Totalplay.

.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el dine-
ro en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso del precio
que pagan (68.8) y la atencion al cliente (68.8), cuyas calificaciones fueron las
menores entre los usuarios de Totalplay.

Calificacion por parte de los usuarios de Totalplay de las caracteristicas que conforman el indice

de Valor por el dinero de Television de paga

71
CY 24%, 70.4 | Y 28%, 70.4 |

o 70
el
@
g
D)
j4)
hel
S
°

69

¢ & [ X 25%, 68.8
68
22% 23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%

Peso de la variable sobre el [ndice de Valor por el dinero (%)

@ Expectativas post-compra @ Laatencion al cliente

@ Lacalidad del servicio @ Elprecio que paga

Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Totalplay para el servicio
de Internet fijo fue de 65.1 y para el servicio de Television de paga de 66.4, en
una escala de 100.

:ﬁﬂico 4.3. indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Totalplay por servicio

[ Objetivos -

Consideraciones

metodolégicas
[ Apartado 1.
[ Apartado 2.
[ Apartado 3.

Apartado 4.
indice de Confianza o indice de Confianza o

(\ Lealtad Internet fijo Lealtad Television de paga
*... Indice

Fuente: IFT (2018)
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Los usuarios del servicio de Internet fijo y el servicio de Televisién de paga de To-
talplay dieron una mayor calificacion a la recontrataciéon con el mismo proveedor.

Calificacién por parte de los usuarios de Totalplay de las caracteristicas que conforman el Indice
de Confianza o Lealtad

Internet fijo Television de paga

@ Recontratacién @ Recomendacién

Fuente: IFT (2018)

Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Totalplay para el servicio de Internet fijo
fue de 91.1 y para el servicio de Television de paga de 80.0, en una escala de 100.

Lo anterior significa que, los usuarios de Television de paga de Totalplay han pre-
sentado un mayor porcentaje de quejas con respecto a los usuarios de Internet fijo.

Al i indice de Experiencia de los usuarios de Totalplay por servicio

911 ]
Objetivos
Consideraciones 80.0
metodolégicas
Apartado 1.
Apartado 2.
Apartado 3.

Apartado 4. indice de Experiencia indice de Experiencia
Internet fijo Television de paga

¢ Fuente: IFT (2018)

.. Indice
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Objetivos

Consideraciones
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Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.
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4.3.2 Servicios de telecomunicaciones moviles'®
4.3.2.1 AT&T"Y
indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia mévil de los usuarios de AT&T
fue de 74.0, en una escala de 100.

74.0

indice General de Satisfaccion de
Telefonfa maovil

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de AT&T fue de 72.8, en una
escala de 100.

La caracteristica de la facilidad para enviar y recibir mensajes de texto (76.2),
las llamadas sin interrupciones (74.6) y la velocidad de navegacion (74.1), tu-
vieron las mayores calificaciones entre los usuarios de AT&T.

'8 Por servicio de telecomunicaciones moviles nos referimos al servicio de Telefonia movil. La informacion
se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacion: prepago y/o pospago.

@ La informacion de AT&T incluye las siguientes menciones de los usuarios: AT&T, lusacell, Nextel y
Unefén.



©ift INSTITUTG PRIMERA ENCUESTA 2018 108

TELECOMUNICACIONES

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad percibi-
da en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la co-
bertura; poder hacer y recibir lamadas en cualquier lugar (68.9) y la cobertura
de Internet; poder navegar en cualquier lugar o ciudad (71.1), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de AT&T.

Calificacién por parte de los usuarios de AT&T de las caracteristicas que conforman el Indice de

Calidad percibida de Telefonia movil

77 ; | 1

L& 10%. 762

76 : : |
7 o D
74

o @D @

8 [ X 11%, 73.2

LY o720
2 ° CEID

g LY iz

Valor de la variable

70
69
(X 12%, 68.9
68 :
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13%

Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)

@ Facilidad para enviar y recibir @ La velocidad de navegacion @ La calidad de las llamadasen @ Contar con Internet sin interrupciones @ Cobertura; poder hacer
mensajes de texto cuanto a claridad y fuerza y recibir llamadas en

cualquier lugar
@ Llamadas sininterrupciones @ Elacceso a Internet @ Laclaridad o facilidad para @ Cobertura de Internet; poder navegar

entender la factura o cobro en cualquier lugar o ciudad

Fuente: IFT (2018)

Objetivos

indice de Valor por el dinero

Consideraciones
metodolégicas

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de AT&T fue de 72.5, en una
escala de 100.

Apartado 1.

Apartado 2 La caracteristica de la calidad del servicio (75.4) y el precio que paga (74.0),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de AT&T.

Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.
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.. Indice
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Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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Valor de la variable

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (68.4) y la atencion al cliente (71.8), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de AT&T.
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Calificacién por parte de los usuarios de AT&T de las caracteristicas que conforman el Indice de

Valor por el dinero de Telefonia mévil

76

75

74

73

72

71

70

69

68

67

CY 27%, 75.4
(X 24%, 74.0
([ X 24%,71.8
[
23% 24% 25% 26% 27% 28%

Peso de la variable sobre el Indice de Valor por el dinero (%)

@ La calidad del servicio @ Laatencion al cliente

@ Elprecio que paga @ Expectativas post-compra

Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de AT&T fue de 80.6, en una
escala de 100.
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Los usuarios del servicio de Telefonia movil de AT&T dieron una mayor califica-
cién a la recontratacion con el mismo proveedor.

el indice de Confianza o Lealtad

i Calificacion por parte de los usuarios de AT&T de las caracteristicas que conforman

85.9

Recontratacién Recomendacion

Fuente: IFT (2018)

Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de AT&T para el servicio de Telefonia
movil fue de 84.5, en una escala de 100.

€ lli indice de Experiencia de los usuarios de AT&T

84.5

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice

N N N N7

indice de Experiencia

Fuente: IFT (2018)
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4.3.2.2 Movistar
indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia mévil de los usuarios de Mo-
vistar fue de 71.1, en una escala de 100.

indice General de Satisfaccion (IGS) de los usuarios de Movistar

indice General de Satisfaccion de Telefonfa mévil

Fuente: IFT (2018)

indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida de los usuarios de Movistar fue de 68.8, en una
escala de 100.

La caracteristica de la calidad de las llamadas en cuanto a claridad y fuerza
(70.8), la facilidad para enviar y recibir mensajes de texto (70.6), las llamadas
sin interrupciones (70.4) y la claridad para entender la factura o cobro (70.1),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Movistar.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad per-
cibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
cobertura de Internet; poder navegar en cualquier lugar o ciudad (65.1) y la
cobertura; poder hacer y recibir lamadas en cualquier lugar (65.5), cuyas cali-
ficaciones fueron las menores entre los usuarios de Movistar.

Calificacion por parte de los usuarios de Movistar de las caracteristicas que conforman el indice

de Calidad percibida de Telefonia mavil

| ; 11%, 70.8
- [ X 10%, 70.6 e : CY 12
(X 5%, 70.1
70
(X 12%, 69.3
L e o
<t
Ly
c
g [ X 11%, 68.6
Ly 68
)
o
S
@
= e
s ¢
C X 12%, 65.1
65 ‘
7% 8% 9% 10% 11% 12% 13%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ Lacalidad de las llamadas en € Llamadas sin interrupciones @ Elacceso alnternet @ Lavelocidad de navegacién @ Cobertura de Internet;
cuanto a claridad y fuerza poder navegar en
cualquier lugar o ciudad
@ Facilidad para enviar y recibir @ Laclaridad o facilidad para ¢ Contar con Internet sin @ Cobertura; poder hacer y recibir
mensajes de texto entender la factura o cobro interrupciones llamadas en cualquier lugar

Fuente: IFT (2018)

Objetivos

indice de Valor por el dinero

Consideraciones
metodolégicas

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Movistar fue de 68.9, en una
escala de 100.

Apartado 1.

Apartado 2 La caracteristica de la atencion al cliente (71.4) y la calidad del servicio (70.6),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Movistar.

Apartado 3.

TN N N N\

Apartado 4.
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.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (64.7) y el precio que paga (68.9), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Movistar.

Calificacion por parte de los usuarios de Movistar de las caracteristicas

que conforman el indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil

72

71

70

69

68

67

Valor de la variable

66

65

b4

22%

: 240/,71.4 : 5
cam o €
(X 24%, 68.9
[ X 25"
23% 24% 25% 26% 27% 28% 29%

Peso de la variable sobre el indice de Valor por el dinero (%)

@ La atencién al cliente

@ La calidad del servicio

@ Elprecio que paga

€ Expectativas post-compra

30%

113

indice de Confianza o Lealtad

Fuente: IFT (2018)

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Movistar fue de 75.0, en
una escala de 100.

Los usuarios del servicio de Telefonia mévil de Movistar dieron una mayor califi-
cacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

Calificacion por parte de los usuarios de Movistar de las caracteristicas
que conforman el Indice de Confianza o Lealtad

I

Recontratacion

Recomendacion

Fuente: IFT (2018)
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Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Movistar para el servicio de Telefo-
nia movil fue de 90.8, en una escala de 100.

m Indice de Experiencia de los usuarios de Movistar
]

90.8

Indice de Experiencia

Fuente: IFT (2018)

4.3.2.3 Telcel
indice General de Satisfaccion (1GS)

Los resultados mostraron que el IGS de Telefonia maévil de los usuarios de Telcel
fue de 73.1, en una escala de 100.

m indice General de Satisfaccion (IGS) de los usuarios de Telcel
[ ]

73.1

Objetivos

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

Apartado 2.

Apartado 3.

Apartado 4.

VR

.. Indice
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indice General de Satisfaccion de Telefonfa mévil

Fuente: IFT (2018)
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El indice de Calidad percibida de los usuarios de Telcel fue de 71.4, en una

escala de 100.

La caracteristica de la facilidad para enviar y recibir mensajes de texto (74.4),
la calidad de las llamadas en cuanto a claridad y fuerza (73.5), las llamadas sin
interrupciones (73.3) y la cobertura; poder hacer y recibir llamadas en cualquier
lugar (72.7), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telcel.

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Calidad per-
cibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
velocidad de navegacion (68.7), la cobertura de Internet; poder navegar en
cualquier lugar o ciudad (68.8) y contar con Internet sin interrupciones (68.9),
cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Telcel.

Calificacién por parte de los usuarios de Telcel de las caracteristicas que conforman el Indice de

Calidad percibida de Telefonia movil

74 | ; [ X 10%, 74.4 2 ;
12%, 73.3
73 .
L X 12

s 7 ( X 8%,71.9
=]
B
g
T 7 [ X 12%,71.3
3
s
@
-7

o ’

C X 11%, 68.7 L XK 12%, 68.8
48 ! !
7% 8% 9% 10% 1% 12% 13%
Peso de la variable sobre el Indice de Calidad percibida (%)
@ Facilidad para enviar y recibir @ Llamadas sin interrupciones @ La claridad o facilidad para @ Contar con Internet sin ® La velocidad de navegacién

mensajes de texto entender la factura o cobro
v @ Lacalidad de lasl llamadas @ Cobertura; poder hacer y recibir @EL acceso a Internet
Objetivos en cuanto a claridad y fuerza llamadas en cualquier lugar

interrupciones

@ Cobertura de Internet; poder
navegar en cualquier lugar o ciudad

Consideraciones
metodolégicas

Apartado 1.

. Indice de Valor por el dinero
partado 2.

Apartado 3.
peree escala de 100.

TN N N N\

Fuente: IFT (2018)

El indice de Valor por el dinero de los usuarios de Telcel fue de 71.0, en una

La caracteristica de la atencion al cliente (73.9) y la calidad del servicio (73.8),

tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telcel.
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.. Indice
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso de la
expectativa post-compra (66.6) y el precio que paga (69.4), cuyas calificacio-
nes fueron las menores entre los usuarios de Telcel.

Calificacién por parte de los usuarios de Telcel de las caracteristicas que

conforman el Indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil

74

. LY 20% 7393 [ X 27 738 ]
72
g N |
§
2 e [ X 20%.69.4)
§ 68
67
66 ‘@
65 3

22% 23% 246% 25% 26% 27% 28% 29% 30%

Peso de la variable sobre el indice de Valor por el dinero (%)

@ La atencion al cliente @ El precio que paga

@ La calidad del servicio @ Expectativas post-compra

Fuente: IFT (2018)

indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Telcel fue de 80.3, en una
escala de 100.

Los usuarios del servicio de Telefonia movil de Telcel dieron una mayor califica-
cién a la recontratacion con el mismo proveedor.

Calificacion por parte de los usuarios de Telcel de las caracteristicas

que conforman el indice de Confianza o Lealtad
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Indice de Experiencia

El indice de Experiencia de los usuarios de Telcel para el servicio de Telefonia
movil fue de 90.1, en una escala de 100.

m indice de Experiencia de los usuarios de Telcel
[ ]

indice de Experiencia

Fuente: IFT (2018)
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