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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el 6rgano encargado
de regular los servicios de telecomunicaciones y de proteger los dere-
chos de los usuarios en este sector. Es por ello que se ha dado a la tarea
de disefiar métricas que le permitan dar seguimiento a los servicios que
reciben los usuarios, y asi identificar mejores opciones de servicios a pre-
cios asequibles con un nivel adecuado de calidad acorde a los parame-
tros internacionales.

En seguimiento a las mejores practicas internacionales, el IFT a través
de los resultados obtenidos de las Encuestas a Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones, pone a disposicion de éstos informacion, con la fi-
nalidad de reducir las asimetrias de informacién y empoderar al usuario
en la toma de sus decisiones antes, durante y después de contratar un
servicio o paquete de telecomunicaciones.

La “Segunda Encuesta 2019. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”
(Reporte), aplicada en el periodo de levantamiento del 22 de mayo al 10
de junio de 2019, presenta los resultados sobre los patrones de consu-
mo, niveles de satisfaccion y experiencia de los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones de Internet fijo', Telefonia fija, Television de paga,
Telefonfa movil e Internet movil.

' Para fines del presente documento, Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir, “...
conjunto descentralizado de redes de telecomunicaciones..., que proporciona diversos servicios de co-
municacion...” (LFTR, artfculo 3, fraccion XXXII).
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Se publican los resultados obtenidos a través del procesamiento de las
respuestas de los usuarios de telecomunicaciones sobre los siguientes
temas:

Apartado 1. ;Qué significan los servicios de telecomu-

nicaciones para los usuarios?

Profundizar en los comportamientos y habitos de los usuarios de servi-
cios de telecomunicaciones con la finalidad de entender como ven su dia
a dia con el uso de Telefonia movil/ Internet mavil, Internet fijo, Television
de pagay Telefonfa fija.

Asimismo, en este apartado se identifican los patrones de consumo y la ma-
nera en la cual los usuarios contratan sus servicios de telecomunicaciones.

Apartado 2. Perfil de los usuarios de telecomunicacio-

nes a través de conductas y motivaciones

El estudio de la economia del comportamiento? es una practica internacio-
nal reciente que busca explorar desde un punto de vista psicologico como
las personas toman decisiones a través de conductas y motivaciones, lo
cual puede derivar en sesgos que influyen en la toma de decisiones.

De acuerdo con Richard Thaler en una sociedad donde los individuos
toman decisiones con sesgos de conducta e informacion, debe conside-
rarse un paternalismo libertario: “Los paternalistas libertarios queremos
facilitar a las personas que sigan su propio camino, no queremos poner
obstdculos a aquellos que desean ejercer su libertad...

..., estamos a favor de que las instituciones tanto del sector privado como
del gobierno, se esfuercen de forma consciente por orientar las decisio-
nes en direcciones que mejoren sus vidas. Nos parece que una politica
es ‘paternalista’ siintenta influir en las decisiones de manera que quienes
deciden salgan beneficiados a juicio de ellos mismos”, (Thaler, 2008F.

2 El campo de la economia del comportamiento se dedica a estudiar cémo eligen realmente los consu-
midores. Utiliza algunas de las ideas de la psicologfa para hacer predicciones sobre las decisiones de la
gente y muchas de estas predicciones estan en contradiccion con el modelo econémico convencional
de los consumidores “racionales”. Hal R. Varian, “Microeconomia intermedia, un enfoque actual’, octava
edicién, Antoni Bosch editor, 2010, capftulo 30.

3 Richard H. Thaler, Cass R., “Un pequefio empujén”, primera edicién en México, 2017, introduccion.
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Asimismo, Ofcom organo regulador de telecomunicaciones en Reino
Unido, ha realizado experimentos* y estudios cualitativos® en los cuales
define perfiles de los usuarios de acuerdo a caracteristicas especificas
para entender de una manera mas clara su comportamiento, esto con la
finalidad de identificar areas de oportunidad en la formulacion de politi-
cas publicas para una mejor toma de decisiones.

En este sentido y en apego a las mejores practicas internacionales, el IFT
a través de estudios cualitativos y cuantitativos llevo a cabo la tarea de
identificar y definir perfiles conductuales y motivacionales en los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones® para conocer con mayor preci-
sion las necesidades, sesgos de informacion y de conducta de los usua-
rios. Lo anterior, permite generar acciones puntuales por parte del IFT en
favor del usuario para que esté en condiciones de informarse, comparar
y tomar decisiones sobre |os servicios de telecomunicaciones.

Para la definicion de los perfiles, en un primer momento se llevd a cabo
una investigacion cualitativa denominada panel de usuarios en linea’ con
un enfoque de economia del comportamiento en la cual se profundizd
en las razones cognitivas sobre el uso de los servicios de telecomunica-
ciones con el propdsito de definir de una manera tedrica los tipos de
perfiles conductuales y motivacionales de los usuarios.

Una vez definidos los perfiles, para confirmar el hallazgo se integraron
preguntas en la encuesta que permiten, a nivel nacional, clasificar a los
usuarios de acuerdo a los perfiles identificados y definidos.

Apartado 3. Indicadores de satisfaccidén de los usua-

rios de telecomunicaciones

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomu-
nicaciones, a través de la percepcion de los usuarios, es un analisis que
permite dar un sentido profundo a los datos recolectados mediante en-
cuestas en cuanto a: la calidad con la que reciben los usuarios sus servi-
cios, la experiencia en el uso de éstos (quejas), identificar si consideran
que el precio que pagan por los servicios es acorde a sus expectativas
de calidad (valor por el dinero) y la lealtad que puede generar el usuario
hacia su proveedor de servicio.

4 Ofcom, “Using experiments in consumer research”, publicacion del 1 de marzo de 2010. https://www.

ofcom.org.uk/_ data/assets/pdf file/0023/31865/experiments.pdf

> Ofcom, “Switching mobile network provider. The Consumer Experience”, publicaciéon de febrero de

2016. https://www.ofcom.org.uk/_ data/assets/pdf_file/0029/82649/mobile_switching_qualitative
research_feb16.pdf

® Para mayor informacién puede consultar las consideraciones metodoldgicas del perfilado de los usua-

rios de telecomunicaciones a través de conductas y motivaciones del Reporte. a

7 Para mayor informacién puede consultar las consideraciones metodoldgicas del estudio cualitativo de
panel de usuarios en linea del Reporte.


https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/31865/experiments.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/31865/experiments.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0029/82649/mobile_switching_qualitative_research_feb16.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0029/82649/mobile_switching_qualitative_research_feb16.pdf
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Porlo anterior, los resultados que a continuacion se presentan obedecen
a las respuestas de los usuarios en cuanto a su percepcion de los servi-
cios de telecomunicaciones que reciben, en ello recae la importancia de
conocer y dar seguimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios
de telecomunicaciones.

Consideraciones metodoldgicas

@ Consideraciones metodolégicas de la muestra
Publico Objetivo: El publico objetivo son usuarios de |os servicios de te-
lecomunicaciones de 18 afios en adelante. La muestra considera al me-

nos 5% de usuarios con alguna discapacidad y la siguiente distribucion
de género por servicio:

. Porcentaje de la muestra por género

Internet fijo y Television de paga 51.0% 49.0%
Telefonia movil 50.0% 50.0%
Telefonfa fija 50.3% 49.7%

Representatividad: Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Fede-
rativas)

Consideraciones metodoldgicas para el servicio de

Internet fijo y Televisién de paga:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Tele-
vision de paga consistio en un levantamiento presencial con un disefio
muestral probabilistico- aleatorio con base en el Censo de Poblacion y
Vivienda 2010 de INEGI. La muestra de los usuarios de estos servicios se
conformo por 5,120 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio
de Internet fijo fue de 1.82% y el error absoluto tedrico del servicio de
Television de paga fue de 1.71%.
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Consideraciones metodoldgicas para el servicio de
Telefonia mavil®:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia maévil con-
sistié en un levantamiento via telefénica con un disefio muestral pro-
babilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de Numeracion. La
muestra de los usuarios de este servicio se conformo por 3,627 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio
de Telefonia movil fue de 1.62%.

Consideraciones metodoldgicas para el servicio de

Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistio
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 conformo por 2,026 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio
de Telefonia fija fue de 2.17%.

Consideraciones metodolégicas del estudio cualitati-

vo de panel de usuarios en linea®

A través de los estudios cualitativos se busca obtener un perfil de los
usuarios, segmentaciones o clasificaciones, estudios de uso y actitud; ge-
neracion de puntos clave del comportamiento para conocer la percep-
cion o entendimiento de un hallazgo (insights); entre otros.

Los resultados del estudio cualitativo se obtienen mediante una meto-
dologia que consiste en implementar una herramienta interactiva online
(panel de usuarios en linea), la cual establece una forma dinamica al mo-
mento de establecer una conversacion'®.

Los participantes interactuaron durante 5 dias (del 27 de febrero al 5
de marzo de 2019) con diversas actividades predisefiadas en una gufa
tematica por un moderador experto.

& En el servicio de Telefonfa mévil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS) y datos moviles.

° Para fines del presente documento, el estudio de panel de usuarios en linea consisti6 en realizar medi-
ciones sucesivas en un grupo de usuarios de telecomunicaciones en distintos momentos en el tiempo,
con la finalidad de conocer los cambios que experimentan en relacion a distintas variables o fenémenos
de interés y observar su evolucién. En el panel de usuarios participan comunidades en linea orientados

hacfa un mismo tema. 7
19 Es importante sefialar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en el estudio cualitativo no
son extrapolables al total de la poblacidn, es decir, no son representativos a nivel nacional.
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Ventajas:

® e Alcance: permite entrevistar virtualmente a cualquier usuario de
telecomunicaciones.

® e Los usuarios pueden expresarse con mayor libertad, al responder
a través de una computadora de escritorio, computadora portatil
(Laptop), teléfono mévil, entre otros dispositivos.

® e Esposible asignar tareas y seguimientos puntuales.
@+ El moderador es el lider del foro y encamina la conversacion.

®e |a plataforma permite generar aprendizaje de los usuarios de te-
lecomunicaciones y con este aprendizaje tomar elementos para
realizar estudios cuantitativos.

El estudio comprendi¢ a usuarios de los servicios de telecomunicaciones:
Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil que conta-
ran con un teléfono con acceso a Internet y/o redes sociales (Smartphone).

La muestra se dividio en hombres y mujeres de entre 25y 45 afios, ha-
bitantes de la Ciudad de México, Guadalajara y Monterrey con un Nivel
Socioeconomico (NSE) C tipico.

Consideraciones metodoldgicas del perfilado de los

usuarios de telecomunicaciones a través de conduc-
tas y motivaciones

En atencidn a las mejores practicas internacionales el IFT definié perfiles
conductuales y motivacionales en el uso de los servicios de telecomuni-
caciones para identificar las necesidades, sesgos de informacion y con-
ducta que enfrentan los propios usuarios.

Para la definicion de los perfiles, en un primer momento se llevo a cabo
una investigacion cualitativa denominada panel de usuarios en linea'?
con un enfoque de economia del comportamiento en la cual se profun-
diz6 en las razones cognitivas en el uso e interaccion de los usuarios con
los servicios de telecomunicaciones.

" Licitacién Publica Internacional bajo la Cobertura de Tratados y Electrénica NUmero LA-
043D00001-E98-2018 del “Servicio consistente en el apoyo para el disefio, aplicacion de encuestas en
campo y generacion de insumos estadisticos, para que el Instituto lleve a cabo el andlisis para identificar
patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia del usuario de servicios de telecomunicacio-
nes (telefonia maovil y banda ancha mavil, telefonia fija, Internet fijo y television de paga)’; en la que con
fecha 23 de noviembre de 2018 se dictamind el fallo a favor de IPSOS, S.A DE C.V. n

12 Para mayor informacion puede consultar las consideraciones metodoldgicas del estudio cualitativo de
panel de usuarios en linea del Reporte.
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A partir de esta informacion, y con base en modelos tedricos relaciona-
dos con el comportamiento de las personas, fue posible elaborar perfiles
de los usuarios con base en las motivaciones que se identificaron. Los
modelos tedricos que permitieron definir los perfiles de usuarios provie-
nen de dos escuelas principalmente y se dividen en dimensiones sobre
como reaccionan las personas:

Dimension personal- expresa que un sujeto puede intentar con-
trolarse ante la incertidumbre o puede sentirse seguro y liberarse
de ella en situaciones en las que él se siente comodo. “Teorias so-
bre la mente inconsciente y los mecanismos de liberacion y repre-
sion por Sigmund Freud '*".

Este modelo plantea que las personas pueden situarse dentro de
un espectro de comportamientos y motivaciones que van desde
el mayor control o restringir sus emociones o reacciones (repre-
sién / principio de realidad /instancias psiquicas del Yo + Super Yo)
hasta el extremo opuesto en el que las personas solo se interesan
por la satisfaccion y dan rienda suelta a sus emociones (pulsion /
principio del placer /instancia psiquica del Ello). En el caso de las
telecomunicaciones, el andlisis parte de identificar si la persona se
comporta mas hacia un perfil de control o de libertad segin sus
posturas.

Dimensién social- considerando que un sujeto oscila entre per-
tenecer e integrarse a un grupo o destacarse y expresar su indi-
vidualidad, ser diferente. “El doble mecanismo de satisfaccion: la
lucha por el poder y la superioridad; y por la pertenencia y la co-
munidad por Carl Jung'*”.

A partir de ello se buscd clasificar a las personas dentro del espectro
que va entre la busqueda del podery la busqueda por pertenecer a
las telecomunicaciones, lo anterior con base en las posturas recaba-
das en el panel. En otras palabras, se buscé catalogar a las personas
con base en su posicién dentro de este espectro para identificar
cual seria el perfil mas acorde hacia las telecomunicaciones.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

12 Sigmund Freud, “Libro de obras completas-Tomo XIX, el yo y el ello y otras obras (1923-1925)",
Amorrortu editores, 1992.

4 C. G. Jung, “Collected Works of C.G. Jung (21 Volume Set)”, Princeton University Press, 2000.
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Una vez que se identificé en qué lugar se ubicaban las posturas de cada
participante dentro de la dimension del control/libertad y la dimension
del individuo/sociedad, se generd un cruce entre ambas posturas para
que, a partir de ello, se pudiera determinar el perfil de cada participante
en funcién a sus conductas y motivaciones hacia las telecomunicaciones.

En este sentido, se definieron cinco tipos de perfiles conductuales y mo-
tivacionales en el uso de los servicios de telecomunicaciones:

. Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones

Caracteristicas descriptivas

Busca nuevos retos, las telecomunicaciones le ayudan a llenar su dfa de actividades. Es dinamico y audaz, busca mantener-

Emprendedor !
P se estimulado.
Tradicional Su motivacion es fortalecer la comunicacién con sus diversas esferas sociales, y aprovechar todos los medios posibles para
estar mas cerca. Es arraigado, comprometido y comprensivo.
Versati Busca tener un mundo de posibilidades a su eleccién, las telecomunicaciones le aportan variedad a su vida para no abu-
rrirse y no caer en rutinas. Es abierto, divertido y espontaneo.
Victorioso Busca sobresalir; las telecomunicaciones le ayudan a tener una presencia impactante. Busca verse distinguido y respetable.
Ingenioso Busca ser diferente y auténtico, las telecomunicaciones le ayudan a establecer su propio estilo, forma de trabajar y de

comunicarse. Es analitico, conocedor y creativo.

Nota. Los nombres de los perfiles se definen en funcién de las caracteristicas descriptivas identificadas entre los participantes de la investigacion cualitativa.

Una vez definidos los perfiles y para confirmar el hallazgo, la encuesta
permitio clasificar a nivel nacional a los usuarios de acuerdo a los referi-
dos perfiles.
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Consideraciones metodoldgicas de los Indicadores de
satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones'

La definicion de la metodologia y elaboracion de los Indicadores se com-
pone de tres momentos:

® e+ E| primero consiste en evaluar por servicio el indice General de
Satisfaccion.

® .+ Elsegundo evalla los elementos que inciden en el indice General
de Satisfaccion.

@+ Eltercero mide la incidencia (importancia) de estos elementos en
el indice General de Satisfaccién.

Para llevar a cabo el primer momento se construyé un indice General
de Satisfaccion definido a través de la pregunta expresa: “vQué tan sa-
tisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Te-
levision de paga o Telefonia movil), que ha recibido en los dltimos 12
meses?”.

Para el segundo momento, de acuerdo a las mejores practicas interna-
cionales para la evaluacién de los elementos que inciden en el indice
General de Satisfaccién, se construyeron Indices de satisfaccion: Calidad
percibida, Valor por el dinero, Confianza o Lealtad y Experiencia.

La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes
Indices de Calidad percibida, Valor por el dinero y Confianza o Lealtad,
se obtiene 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).

Finalmente, para el tercer momento, se construyé un modelo tedrico que
mide la incidencia (importancia) de los diferentes indices de satisfaccion
(variables independientes) sobre el indice General de Satisfaccién (varia-
ble dependiente). La técnica para el calculo de la incidencia (importancia)
es a través de un modelo de regresion lineal multiple por el método de
Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO).

1> Para mayor informacion véase el documento “Metodologfa de Indicadores de Satisfaccién de los Usua- n
rios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
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En el apartado de los Indicadores de satisfaccion, ademas de publicar
informacion relativa a la Segunda Encuesta 2019, en dicho apartado se
integran algunos graficos comparativos con los resultados de encuestas
previamente aplicadas.

Por lo anterior, se agrega el siguiente cuadro que muestra los principales
aspectos metodoldgicos de las encuestas previamente aplicadas’®.

Primera Encuesta 2015 Segunda Encuesta 2015 Tercera Encuesta 2015 | Cuarta Encuesta 2015

. ) 20 de diciembre de 2014 - 5 al 21 de septiembre 5 al 22 de noviembre

Perfodo de levantamiento 2122 de enero de 2015 1 al 14 de julio de 2015 de 2015 de 2015
Total de usuarios encuestados 4,017 4,652 4,662 4,779

Nivel de confianza 95% 95% 95% 95%

Internet fijo 2.30% 2.82% 2.43% 2.52%
Television de paga 2.30% 2.15% 2.15% 2.18%
Telefonfa movil 2.84% 3.14% 3.14% 2.99%
Telefonfa fija 3.05% 3.14% 3.13% 3.09%

Primera Encuesta 2016 Segunda Encuesta 2016 Tercera Encuesta 2016 Cuarta Encuesta 2016

Periodo de levantamiento 29 de diciembre de 2015 22 dejulio al 19 de agosto 22 de septiembre al 28 6 de diciembre de 2016

al 15 de enero de 2016 de 2016 de octubre de 2016 al 11 de enero de 2017
Total de usuarios encuestados 4,664 10,600 10,600 10,600
Nivel de confianza 95% 95% 95% 95%
Internet fijo 2.54% 3.70% 3.70% 3.70%
Television de paga 2.28% 3.30% 3.30% 3.20%
Telefonfa movil 3.13% 1.90% 1.90% 1.90%
Telefonfa fija 3.12% 1.90% 1.90% 1.90%

'® Para mayor informacién puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encues- a

tas-trimestrales


http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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Segunda Encuesta 2017 Tercera Encuesta 2017 Cuarta Encuesta 2017

Periodo de levantamiento 21 dejulio al 18 de agosto 26 de septiembre al 15 de octubre 5 al 20 de diciembre
del 2017 del 2017 del 2017
Total de usuarios encuestados 10,655 10,644 10,635
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Internet fijo 2.19% 1.81% 1.81%
Television de paga 1.52% 1.67% 1.66%
Telefonfa movil 1.84% 1.84% 1.85%
Telefonfa fija 1.84% 1.84% 1.84%

Nota. Es importante sefialar que no se muestra informacién relativa a la Primera Encuesta 2017, debido a que en esa publicacion se incluyeron los resultados acumulados del

afo 2016.

Primera Encuesta 2018 Cuarta Encuesta 2018 Primera Encuesta 2019
Perfodo de levantamiento 19.de feb:jeerlozg\fgde fnarzo 15al 3SS§§1ic8\'embre 1 al 26 de marzo de 2019
Total de usuarios encuestados 10,633 10,721 10,753
Nivel de confianza 95% 95% 95%

Internet fijo 1.87% 1.87% 1.90%
Television de paga 1.64% 1.65% 1.69%
Telefonia mavil 1.84% 1.62% 1.62%
Telefonfa fija 1.84% 2.15% 2.13%

Nota. Es importante sefialar que no se muestra informacion relativa a la Segunda Encuesta 2018, debido a que el estudio comprendi6é a empresas micro, pequefias
y medianas; asimismo, no muestra los resultados de la Tercera Encuesta 2018 dado que la publicacién comprendié los resultados acumulados de los levantamien-
tos de 2017.

El cuadro finaliza con el levantamiento de la Primera Encuesta 2019, el cual antecede al levantamiento del presente Reporte.
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Definicion del Nivel Socioeconémico (NSE)"”

“Creado por la Asociacion Mexicana de agencias de Inteligencia de Mer-
cado y Opinion (AMAI), el indice de Niveles Socioecondmicos (NSE) es la
regla, basada en un modelo estadistico, que permite agrupar y clasificar
a los hogares mexicanos en siete niveles, de acuerdo a su capacidad para
satisfacer las necesidades de sus integrantes”.

“Para el desarrollo del modelo de estimacion del NSE la AMAI se ha basa-
do en un marco conceptual que considera seis dimensiones del bienes-
tar dentro del hogar:

®e Capital Humano

® e Infraestructura Préctica

® e Conectividad y entretenimiento
® e Infraestructura Sanitaria

® e Planeacién y futuro

® e Infraestructura basica y espacio”

“La satistaccion de estas dimensiones determina la calidad de vida y bien-
estar de los integrantes de los hogares”.

. Nivel Socioeconémico

NSE Definicién

Distribucién en localidades mayores a

100 mil habitantes

Esta conformado mayoritariamente, por hogares en los que el jefe de familia tiene
estudios profesionales. La mayor parte de los hogares cuenta con el servicio de
Internet fijo y uno o mas vehiculos. Es el nivel que mas invierte en educacion y el que
en menos proporcién gasta en alimentos.

ABC+ 25%

Esta conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, un porcen-
CC- taje importante de estos hogares cuenta con conexion a Internet fijo y principalmen- 35%
te el gasto es destinado a alimentacion.

Esta conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, la minoria

+ .. o ; ) ., 9
o cuenta con Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a alimentacion. 15%
Esta conformado por un jefe de hogar con estudios hasta primaria o menor, solo
DE unos cuantos hogares tienen Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a 26%

alimentacion, asimismo, es el nivel en el que se observa menor proporcion dedicada
a la educacion.

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: AMAI.

7 http://nse.amai.org/nse/
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¢Qué significan los servicios de telecomunicaciones para los usuarios?

OBJETIVO

—

©

PRINCIPALES
HALLAZGOS
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Profundizar en los comportamientos y habitos de los usuarios de servi-
cios de telecomunicaciones con la finalidad de entender cémo ven su dia
a dia con el uso de Telefonfa movil/ Internet maovil, Internet fijo, Television
de pagay Telefonfa fija.

Asimismo, en este apartado se identifican los patrones de consumo y la
manera en la cual los usuarios contratan sus servicios de telecomunica-
ciones.

Los resultados se acompafan de la investigacion cualitativa llevada a
cabo por el IFT a través de la herramienta denominada panel de usua-
rios en linea'®, cuya ejecucion se llevd a cabo del 27 de febrero al 5 de
marzo de 2019.

NOTA: Es importante sefialar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en
el estudio cualitativo no son extrapolables al total de la poblacién, es decir, no son
representativos a nivel nacional.

Para identificar los resultados cualitativos, los hallazgos y menciones de los usuarios
que participaron en el estudio cualitativo se identifican con formato de texto negri-
lla, cursiva y entre comillas; de igual manera se agrega una imagen para distinguir los
hallazgos de los estudios cualitativos.

El significado de los servicios de telecomunicaciones se puede interpre-
tar como...

“La llave maestra que abre las puertas de un mundo
de posibilidades donde cada persona decide como,
cuando y en qué puertas usarla”

En este sentido, los servicios de telecomunicaciones hacen que la vida
sea mas dinamica, productiva, entretenida, social y creativa.

'8 Para fines del presente documento, el estudio de panel de usuarios en linea consistié en realizar me-
diciones sucesivas en un grupo de usuarios de telecomunicaciones en distintos momentos en el tiempo,
con la finalidad de conocer los cambios que experimentan en relacién a distintas variables o fenédmenos
de interés y observar su evolucion. En el panel de usuarios participan comunidades en linea orientados
hacfa un mismo tema. Para mayor informacién puede consultar las consideraciones metodolégicas del
estudio cualitativo de panel de usuarios en linea.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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Dentro del uso de los servicios de telecomunicaciones podemos identifi-
car las siguientes tendencias entre los usuarios:

Los usuarios asignan una mayor importancia a los servicios de Telefonfa
movil e Internet movil con un 45% vy, en segundo lugar, se encuentra el
servicio de Internet fijo con un 28%.

c. 1 Diagrama 1.1.
' Percepcién de los usuarios sobre la importancia de los servicios de telecomunicaciones

Telefonia mévil/ Internet mévil

Permite estar 24/7. Controlar mejor la productividad.
Produc.tividjd, Poder responder ante cualquier situacién en cualquier lugar.
ComUNICECIoNE Se acopla al estilo de vida aspiracional: “el mundo en mis manos".

45%

MAS VERSATIL

entretenimiento,
informacion

Internet fijo

28% Esta asociado a la productividad
y entretenimiento sin limites de
conexion.
Television d
El servicio
14%

entretenida a
Tiene varieda

S
-0 =118

Nota. Los porcentajes corresponden a los usuarios que sefialaron la importancia de los servicios, asimismo, la pregunta aplicé solo para los usuarios con dos o mas
servicios contratados.

Debido a que se excluyen las respuestas “Ninguno” y “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2019)

MAS OPCIONES Y LIBERTAD DE ELECCION

17



.. Apartado 1

—e indice

—a ‘ Apartado 2
@

¢Qué significan los servicios de telecomunicaciones para los usuarios?

S
—e s Apartado 3

Con respecto a los grupos de edad existen diferencias en las respuestas
de los usuarios:

Diagrama 1.2.

Los servicios de Telefonia movil/ Internet mévil, asi como el servi-
cio de Internet fijo tienen una mayor relevancia entre los usuarios
de 18 a 24 afios y los de 25 a 34 afios.

Los servicios de Televisién de paga y Telefonia fija tienen una ma-
yor relevancia entre los usuarios de 35 a 49 afios y los de 50 y mas

afos.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

e Percepcion de los usuarios sobre la importancia de los servicios de telecomunicaciones, por grupos de edad

Telefonia mavil/Internet movil
18 a 24 afios: 50%
25 a 34 afios: 52%
35 a 49 afos: 47%

50 y mas afios: 35%

Televisién de paga
18 a 24 afios: 10%
25 a 34 afios: 12%
35 a 49 afios: 14%
50 y mas afios: 18%

Internet fijo
18 a 24 afios: 33%

@
25 a 34 afios: 30%
35 a 49 afios: 29%

50 y mas afios: 21%

Telefonia fija
18 a 24 afios: 5%
ﬁ 25 a 34 afios: 3%

Mayor
5 importancia

Nota. Los porcentajes corresponden a los usuarios que sefialaron la importancia de los servicios, asimismo, la pregunta aplicé solo para los usuarios con dos o méas

servicios contratados.

Debido a que se excluyen las respuestas “Ninguno” y “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2019)
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¢Cémo perciben los usuarios el servicio de Telefonia
movil/ Internet movil?

’ Telefonia movil/
Internet movil

“El servicio de Telefonia mdvil ha cambiado, ya no son
solo llamadas y mensajes de texto SMS, ahora el ser-
vicio se vuelve multifuncional”

El 50% de los usuarios de Telefonia movil/ Internet moévil perciben que
este servicio es el mas importante porque les permite estar comunicados
en cualquier momento o lugar, le siguen los usuarios que sefialaron es-
pecificamente que el Internet movil les permite conectarse en cualquier
momento o lugar con un 21%.

Grafico 1.1.1.

¢Por qué es el servicio mas importante la Telefonia mévil/Internet mévil?

“Es muy indispensable ya que con él te puedes comunicar e informar
fdcilmente, estd al alcance de cualquier presupuesto, facil de adquirir
¥ muy necesario”

“Me permite estar conectado a las personas que quiero y no veo

frecuentemente, asi como acceder a cualquier informacién en el
momento que yo quiero”

m “Me hace sentir segura ante la busqueda de informacién o alguna
direccién”
I l N O =

Me permite estar ~ Puedo conectar- Sirve para Lo utilizo para Es mas practico/  Es el servicio que  Por elaccesoala Elservicio no falla
comunicado en me a Internet emergencias trabajar/tareas  es facil usarlo/ es mas utilizo informacion / / funciona bien
cualquier moévil en cualquier /investigar mas rapido mantenerme
momento o lugar momento o lugar informado

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

19



i

.. Apa I’tadO 1 —e 2 Apartado 2

INSTITUTO FEDERAL DE
¢Qué significan los servicios de telecomunicaciones para los usuarios? TELECOMUNICACIONES

S
-0 F Apartado 3

Asimismo, los usuarios asocian el uso del servicio de Telefonia maovil/ In-
ternet movil con la comunicacion, la productividad, el entretenimiento y
la socializacion.

“Brinda dinamismo, agilidad y estar actualizado”

“Se convierte en un servicio que ayuda en todas las
labores y entretenimiento”

, Diagrama 1.1.1.
= ;Cudl de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa? El servicio de Telefonia mévil me permite...

Socializar, compartir
experiencias con los
demas

Estar comunicado e Conectarme a Acceder a una gran
informado en todo Internet mévil para variedad de contenidos
momento trabajar / estudiar para entretenerme

45% 32% 11% 5%

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad se identificaron diferencias en las respuestas de los
usuarios:

Los usuarios de 18 a 24 afos con un 43%, sefialan que el servicio
les permite conectarse a Internet movil para estudiar y/o trabajar.

Por su parte, los usuarios de 25 a 34 afios con un 44%, los de 35 a
49 afios con un 43%, asi como los de 50 y mas afios con un 55%,
refieren principalmente que el servicio les permite estar comuni-

cados e informados en todo momento.
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Cuadro 1.1.1.
' ¢Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa?, por grupos de edad. El servicio de

Telefonia mévil me permite...

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 ainos 50 y mas afos
Estar comunicado e informado en todo momento 33% 44% 43% 55%
Conectarme a Internet movil para trabajar / estudiar 43% 37% 35% 17%
Acceder a una gran variedad de contenidos para entretenerme 15% 11% 11% 9%
Socializar, compartir experiencias con los demas 6% 5% 5% 5%
3% 3% 6% 14%

No sabe/No contestd

Fuente: IFT (2019)

“Permite ser mds eficiente en casi todas las activida-
des diarias”

“Brinda la oportunidad de acceder a muchas posibili-
dades en cualquier lugar”

Finalmente, los resultados mostraron que el 82% de los usuarios conside-
ran que el uso del servicio de Telefonia movil/ Internet moévil les permite
ser productivos, al considerar que pueden hacer varias actividades a la vez.

Grafico 1.1.2.

82% 13% 5%

Si No No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios, asi como los de 25 a 34
afios con un 88% cada grupo, mencionan principalmente que el servicio
de Telefonia movil/ Internet movil les permite ser mas productivos; esta
mencion representd entre los usuarios de 35 a 49 afios y en los de 50 y
mas afios, el 84% vy 72% respectivamente.

L :Considera que contar con la posibilidad de hacer varias actividades de forma simultanea lo hace mas productivo?
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&) Cuadro 1.1.2.
- ;Considera que contar con la posibilidad de hacer varias actividades de forma simultanea lo hace mas
productivo?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afos 35 a 49 afos 50 y mas afios
Si 88% 88% 84% 72%
No 9% 9% 13% 19%
No sabe/No contesto 3% 3% 3% 9%

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

¢Como utilizan el servicio de Telefonia moévil (llamadas,
Internet fijo y/o moévil'® o SMS)?

En cuanto al uso del servicio de Telefonia movil, la encuesta muestra que los
usuarios lo utilizan principalmente para hacer llamadas con un 40%, le sigue
el uso de redes sociales y el trabajo/ escuela, con 16% y 15% respectivamente.

= = Diagrama 1.1.2.
Y para qué utiliza su teléfono mévil en mayor proporcion?
Para hacer llamadas 40%

(nimeros méviles y fijos)
] a
| Redes sociales 16%

(Facebook, Twitter, etc.)

. Para trabajar/escuela 15%
. Solo recibir llamadas 9%
Mensajes de texto via Internet 9%
(WhatsApp) 0
. Para navegar en Internet 7%
.

. Para enviar y recibir mensajes cortos SMS 1%

Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen otras menciones no significativas y respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

9 La informacién hace referencia a los usuarios encuestados del cuestionario de Telefonia movil, que

cuenten con un teléfono con acceso a Internet y/o redes sociales (sin importar el tipo de conexién que %)
utilicen para acceder a Internet: fijo o mavil), por lo anterior, en la seccién de Telefonia mévil se hablara
indistintamente de Internet fijo y/o movil.
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 30% mencionan
que utilizan el servicio para redes sociales; esta mencion represento en-
tre los usuarios de 25 a 34 afios un 21%, en los de 35 a 49 affos un 13%
y en los de 50 y mas afios un 4%.

Por su parte, los usuarios de 50 y mas afios mencionaron que utilizan el

servicio para solo recibir llamadas, lo que representa el 18%.

Cuadro 1.1.3.
ZY para qué utiliza su teléfono mévil en mayor proporcién?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 aios 35 a 49 afios 50 y mas afios
Para hacer llamadas (nUmeros maviles y fijos) 28% 33% 42% 50%
Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) 30% 21% 13% 4%
Para trabajar/escuela 15% 17% 16% 11%
Solo recibir llamadas 3% 4% 8% 18%
Mensajes de texto via Internet (WhatsApp) 8% 11% 10% 6%
Para navegar en Internet 9% 8% 7% 4%
Para enviar y recibir mensajes cortos SMS 0% 1% 0% 1%
No sabe/No contesto 1% 1% 1% 2%

Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

¢Cuales son las principales actividades que realizan
en su teléfono movil cuando utilizan el Internet movil
(datos moéviles)?

Con respecto a los usuarios que tienen un teléfono maévil con acceso a
Internet y/o redes sociales, se les pregunto lo siguiente: ¢ Qué actividades
realiza en su teléfono movil cuando utiliza los datos maoviles?
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Los resultados muestran que los usuarios utilizan principalmente sus
datos moviles en el teléfono movil para enviar mensajes via WhatsApp/
Messenger con un 63%, le sigue el uso de redes sociales y la busqueda
de informacion, con 54% y 24% respectivamente.

=0 Grafico 1.1.3.
‘ Principales actividades que realizan en su teléfono mévil mediante los datos méviles

[ 6% |
23
200
(20
Imm
H H B

Envio de Navegar en Busqueda de YouTube / Uso de e-mail o Buscar Llamadas / Trabajo Escuchar
mensajes via redes sociales informacion/ ver videos correo direcciones/  video llamadas musica
WhatsApp / navegar por electrénico navegadores
Messenger Internet (mapas)

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 64% vy los de
25 a 34 anos con un 61%, mencionan que utilizan el Internet maévil para
navegar en redes sociales; esta mencion representd entre los usuarios
de35a49 afiosyenlosde 50y mas afios, el 49% y 32% respectivamente.
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Cuadro 1.1.4.
Principales actividades que realizan en su teléfono mévil mediante los datos méviles, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afos 50 y mas afios
Envio de mensajes via WhatsApp / Messenger 61% 65% 63% 58%
Navegar en redes sociales 64% 61% 49% 32%
BuUsqueda de informacién/ navegar por Internet 24% 20% 27% 23%
YouTube / ver videos 21% 19% 21% 19%
Uso de e-mail o correo electrénico 10% 14% 12% 10%
Buscar direcciones / navegadores (mapas) 7% 9% 12% 7%
Llamadas / video llamadas 6% 8% 8% 15%
Trabajo 2% 2% 3% 2%
Escuchar musica 2% 3% 1% 3%

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron que uti-
lizan principalmente el servicio de Internet mévil 2 horas o menos al dfa,
lo que representa el 32%.

= Diagrama 1.1.3.
~  Horas de uso del servicio de Internet mévil

' . 2 horas o menos al dia 32%
l. De 3 a 5 horas al dia 25%
' . Mas de 5 horas al dia 27%
l . Todo el dia 7%
l . No sabe/No contestd 9%

Nota. Respuesta espontéanea.
Fuente: IFT (2019)
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 33% y los de 25
a 34 aflos con un 29% sefialaron que utilizan el servicio de Internet movil
de 3 a 5 horas al dia; esta mencion represento entre los usuarios de 35 a
49 afios y en los de 50 y mas afios, el 22% y 13% respectivamente.

Cuadro 1.1.5.
Horas de uso del servicio de Internet mévil, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 aios 35 a 49 aios 50 y mas afnos
2 horas o menos al dia 24% 21% 40% 45%
De 3 a5 horas al dia 33% 29% 22% 13%
Mas de 5 horas al dia 31% 32% 23% 20%
Todo el dia 7% 9% 7% 6%
No sabe/No contestd 5% 8% 9% 16%

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Pago mensual de los usuarios pospago

Los usuarios que contrataron su servicio en la modalidad pospago, tie-
nen principalmente un plan que oscila entre los $200 y $400, lo que re-
presenta el 48%, le siguen los usuarios que optan por un plan de $401 a
$700 con un 20%.

Grafico 1.1.4.
1 Pago mensual por la contratacion del servicio en la modalidad pospago

&
I I
B e

Hasta $199 De $200 a $400 De $401 a $700 $701 o mas No sabe/No contesto

Nota. Respuesta esponténea.
Fuente: IFT (2019) 26
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Frecuencia y montos de recarga de los usuarios prepago

Para el caso de los usuarios que contrataron su servicio en la modalidad
prepago, se observa que a medida que es menor el monto de recarga, los
usuarios lo hacen en una mayor frecuencia, por ejemplo, los usuarios que
recargan de $10 a $30 principalmente lo hacen por una frecuenciade 1a 3
dfas, lo que representa un 49%.

Por el contrario, los usuarios que recargan de $31 a $100 prefieren hacerlo
en una frecuencia semanal (7-8 dias) con un 87%, cada 15 dfas con un 83%
0 de 20 a 28 dias con un 72%.

Finalmente, los usuarios que recargan $101 o mas, optan por una frecuen-
cia mensual (30 dias) con un 32%.

—oo)  Grafico 1.1.5.
- Frecuencia y montos de recarga de los usuarios en la modalidad prepago

g

Za
A
3
- - ml
T L o g T

De $10 a $30 De $31 a $100 $101 o mas No sabe/ No contestd

. De 1 a3 dias . Cada semana (7-8 dias) . Cada 15 dias . De 20 a 28 dias Mensualmente (30 dias)

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)
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¢Cémo perciben los usuarios el servicio de Internet fijo?
Internet fijo

“El Internet fijo se convierte en una necesidad en la
vida de los usuarios para sentirse con posibilidades
ilimitadas”

El 42% de los usuarios de Internet fijo perciben que este servicio es el
mas importante porque les permite trabajar, hacer tareas y/o investigar,
le siguen los usuarios que sefialaron que les permite estar comunicados
con un 18%.

= Grafico 1.2.1.
L ¢Por qué es el servicio mas importante el Internet fijo?

“Es un triunfo, llegar a casa y tenerlo todo al alcance y es privado”

“Puedes ir a toda velocidad y hacer las cosas rdpido creativo y fdcil,
puedes alcanzar lo que te propongas”
“En casa muchos de nosotros estamos conectados al mismo tiempo
haciendo diferentes actividades a la vez”

I I

Lo utilizo para Porque me  Es el servicio Puedo Por el acceso Acceso a Lo utilizo para  El servicio no No sabe/No
trabajar/ tareas  permite estar que mas conectarme  a lainformacién Internet acceder a falla / contest6
/ investigar comunicado utilizo con cualquier /mantenerme ilimitado redes sociales  funciona bien
dispositivo / informado

varios dispositivos

Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, los usuarios asocian el uso del servicio de Internet fijo con la
productividad, acceso a la informacion y conocimiento, al entretenimien-
toy la socializacion.

“Posibilidad de trabajar en casa y tareas para los hijos”

“Brinda espacios y momentos unicos de entreteni-
miento y convivencia en el hogar”

= ) Diagrama 1.2.1.
" ¢Cudl de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa? El servicio de Internet fijo me permite...

Tener acceso a la
Conectarme para informacién que Aprender mas
trabajar / estudiar quiero y necesito sobre el mundo

Acceder a una gran Socializar, compartir
variedad de contenidos experiencias con los
para entretenerme demas

37% 24% 16% 13% 9%

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad se identificaron diferencias en las respuestas de los
usuarios:

Los usuarios de 18 a 24 afos, asi como los de 25 a 34 con un 24%
cada grupo, y los de 35 a 49 afios con un 25%, sefialan que el ser-
vicio les permite tener acceso a la informacién que quieren y ne-
cesitan.

Por su parte, los usuarios de 50 y mas afios con un 25%, refieren prin-
cipalmente que el servicio les permite aprender mas sobre el mundo.
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‘ Cuadro 1.2.1.
‘1 ;Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa?, por grupos de edad. El servicio de

Internet fijo me permite...

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 aios 35 a 49 anos 50 y mas ainos
Conectarme para trabajar / estudiar 42% 38% 40% 30%
Tener acceso a la informacioén que quiero y necesito 24% 24% 25% 22%
Aprender mas sobre el mundo 13% 14% 12% 25%
Acceder a una gran variedad de contenidos para entretenerme 12% 12% 15% 12%
Socializar, compartir experiencias con los demas 9% 12% 6% 7%
No sabe/No contestd 0% 0% 2% 4%

Fuente: IFT (2019)

“Es el servicio donde se presentan todas las tendencias:
ayuda a los usuarios a ser multi-task y a sentirse glo-
balizado y fortalecer la pertenencia a su circulo social”

¢Cémo utilizan el servicio de Internet fijo?

En cuanto al uso del servicio de Internet fijo, la encuesta muestra que los
usuarios lo utilizan principalmente para cuestiones personales con un 51%,
le sigue el uso para el trabajoy la escuela, con 24% y 22% respectivamente.

Grafico 1.2.2.
il Cuando utiliza o navega por Internet desde su hogar, ;lo usa para...?

B il 3 A e

Para cuestiones personales Para el trabajo Para la escuela No sabe/No contestd

Nota. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 41%, mencionan que uti-
lizan el servicio para la escuela; esta mencion represent6 entre los usuarios de 25
a34afosun 15%, enlosde35a49afiosun 19%yenlos de 50y mas afios un 19%.

— ) Cuadro 1.2.2.
* ' Cuando utiliza o navega por Internet desde su hogar, ¢lo usa para...?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afos 50 y mas afios
Para cuestiones personales 42% 56% 51% 55%
Para el trabajo 16% 27% 28% 20%
Para la escuela 41% 15% 19% 19%
No sabe/No contesto 0% 0% 1% 3%

Nota. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron que utilizan el
Internet fijo (sin importar el dispositivo de acceso) principalmente para el envio de
mensajes instantaneos via WhatsApp, Skype, etc. con un 81%, le sigue el uso de
redes sociales y ver videos cortos en YouTube, con 79% y 74% respectivamente.

Diagrama 1.2.2.
Principales actividades que realizan los usuarios cuando acceden a Internet fijo

Enviar mensajes instantaneos 81%
(WhatsApp, Skype, etc.)

. Redes sociales 79%

(Facebook, Twitter, etc.)

Ver videos cortos 0
(YouTube) 74 /0
Entretenimiento 0
(ver peliculas, series, deportes) 72 /0
. Ver noticias 63%

. Uso de e-mail o correo electrénico 60%

Hacer llamadas o video llamadas 58%
(WhatsApp, Skype, Facetime, etc.) o

Accede a contenidos de audio 520/
(Spotify, Google Music, etc.) o

I Compras por Internet 20%

I Transacciones bancarias 18%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 85% vy los de
25 a 34 afios con un 84%, mencionan que utilizan el Internet fijo para ver
videos cortos en YouTube; esta mencion representd entre los usuarios
de 35a49 afiosyenlos de 50y mas afios, el 75% y 52% respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 50 y mas afios mencionaron que utilizan el
servicio para compras por Internet y transacciones bancarias, con 11y
13% respectivamente.

Cuadro 1.2.3.

Principales actividades que realizan los usuarios cuando acceden a Internet fijo, por grupos de edad

Concepto

Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)
Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

Ver videos cortos (YouTube)

Entretenimiento (ver peliculas, series, deportes)

Ver noticias

Uso de e-mail o correo electrénico

Hacer llamadas o video llamadas (WhatsApp, Skype, Facetime,
etc.)

Accede a contenidos de audio (Spotify, Google Music, etc.)
Compras por Internet

Transacciones bancarias

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

18 a 24 anos

92%

95%

85%

81%

58%

74%

67%

70%

25%

16%

25 a 34 ainos

86%

91%

84%

75%

65%

69%

66%

59%

28%

24%

35 a 49 anos

82%

80%

75%

68%

69%

59%

58%

49%

18%

20%

50 y mas afos

64%

50%

52%

64%

59%

38%

43%

30%

11%

13%
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¢Cuales son los dispositivos que utilizan para conec-
tarse a Internet fijo?

La encuesta muestra que los usuarios prefieren llevar a cabo sus activi-
dades en Internet fijo a través del teléfono mavil con un 86%, de Laptop
con un 45% y Smart TV con un 40%.

= =) Diagrama 1.2.3.
¢Normalmente a través de qué dispositivos o equipos navega o utiliza Internet en su hogar?

S g S—

—— -

Teleféno Laptop o computadora  Smart Tableta Computadora Consola de
movil portatil TV de escritorio videojuegos

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 36% y los de 25
a 34 afios con un 37%, mencionan que utilizan Internet fijo en la tableta;
esta mencion represento entre los usuarios de 35 a 49 afios, asi como los
de 50 y mas afios, el 29% y 24% respectivamente.

=) Cuadro 1.2.4. ;Normalmente a través de qué dispositivos o equipos navega o utiliza Internet en su
[ hogar?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afos 35 a 49 afos 50 y mas afios
Teléfono mavil 92% 93% 89% 68%
Laptop o computadora portatil 52% 50% 44% 33%
Smart TV 37% 44% 37% 41%
Tableta 36% 37% 29% 24%
Computadora de escritorio 30% 27% 31% 31%
Consola de videojuegos 21% 15% 11% 8%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Modalidad de contratacion del servicio de Internet fijo

Con respecto a la modalidad de contratacion del servicio, la encuesta
muestra que predomina entre los usuarios la contratacion de Internet
fijo y Telefonia fija (doble play) con un 39%, seguida de la modalidad de
Internet fijo en single play con un 38%.

=) Diagrama 1.2.4.
' Modalidad de contratacion del servicio de Internet fijo

10%

L]

Solo Internet Internet fijoy Internet fijo y Televisién Internet fijo, Telefonia fija
fijo Telefonia fija de paga y Television de paga

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio de “Internet fijo y Televisién de paga” e “Internet fijo,
Telefonia fija y Television de paga”, asi como respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

El pago mensual del servicio en sus diferentes modalidades de contrata-
cion fueron las siguientes:

« o) Grafico 1.2.3.

Pago mensual por la contratacion del servicio

7]
mm T g
(o ]
ic= =z=1 Hil3
[ e I =

$300 o0 menos De $301 a $500 De $501 a $700 $701 o mas No sabe/No contestd

£
EE f
B
E F
I £

. Solo Internet fijo . Internet fijo y Telefonia fija . Internet fijo y Television de paga . Internet fijo, Telefonia fija y Televisién de paga

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

34



i

.0 Apartado 1 D W

INSTITUTO FEDERAL DE
¢Qué significan los servicios de telecomunicaciones para los usuarios? TELECOMUNICACIONES

S
—e s Apartado 3

¢Cémo perciben los usuarios el servicio de Televisién
Television de paga?
de paga

“La Television de paga se percibe como un servicio esta-
ble y ameno. Asimismo, mantiene la tradicion familiar y
pertenencia al circulo social”

El 63% de los usuarios de Television de paga perciben que este servicio
es el mas importante por el entretenimiento, le siguen los usuarios que
sefialaron que es el servicio que mas utilizan con un 13%.

Grafico 1.3.1.
1 ¢Por qué es el servicio mas importante la Television de paga?

“Existen muchas opciones de programacion para cada miembro de la
familia”

“Ofrece la primicia de lo que sucede en el momento con solo encender-
la (deportes, noticias y eventos en vivo)”

“Tienes como beneficio el tener diferentes puntos de vista a lo que
sucede alrededor del mundo”

C
-
A I g =m=

Por el Es el servicio que  Por el accesoala Mayor Por los programas  El servicio no falla Lo utilizo para
entretenimiento mas utilizo informacion / disponibilidad de deportivos / funciona bien hacer tareas /
mantenerme contenido investigar
informado

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, los usuarios asocian el uso del servicio de la Television de paga
con el tiempo familiar, estar relajado, acceso a la informacién y entrete-
nimiento.

“Brinda momentos relajantes con solo prenderla, no
exige mas interaccién”

“Ofrece una forma tradicional y pasiva de entretenerse
e informarse”

5 Diagrama 1.3.1.
© ¢Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa? El servicio de Television de paga me permite...

Acceder a una gran
variedad de contenidos
para entretenerme

Pasar tiempo Estar relajado Mantenerme
(L NERETNIIE] informado

36% 24% 20% 20%

Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad se identificaron diferencias en las respuestas de los
usuarios:

Los usuarios de 18 a 24 afios con un 30% y los de 35 a 49 afios con
un 27%, sefialan que el servicio les permite estar relajados.

Por su parte, los usuarios de 25 a 34 afios con un 40%, asi como

los de 50 y mas afios con un 36%, refieren principalmente que el
servicio les permite pasar tiempo con la familia.
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Cuadro 1.3.1.
-~ ¢Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa?, por grupos de edad. El servicio de
Televisién de paga me permite...

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 aios 50 y mas afios
Pasar tiempo con la familia 30% 40% 35% 36%
Estar relajado 30% 19% 27% 20%
Mantenerme informado 17% 20% 20% 22%
Acceder a una gran variedad de contenidos para entretenerme 23% 20% 18% 20%
No sabe/No contesto 1% 1% 1% 1%

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

¢Cémo utilizan el servicio de Television de paga?

En cuanto al uso del servicio de Television de paga, la encuesta muestra
que los usuarios lo utilizan de manera diaria, lo que representa un 79%.

= Grafico 1.3.2.
L ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de Television de paga?

3%

. . . . .
Diario Al menos una vez Al menos una vez Al menos una vez
alasemana al mes cada quince dias

Fuente: IFT (2019)
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Con respecto a los grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un
20% mencionan que utilizan el servicio al menos una vez a la semana,
esta mencion represento entre los usuarios de 25 a 34 afios un 16%, en
los de 35 a 49 afios un 15% vy en los de 50 y mas afios un 13%.

Cuadro 1.3.2.
¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de Television de paga?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 y mas afos
Diario 72% 79% 78% 84%
Al menos una vez a la semana 20% 16% 15% 13%
Al menos una vez al mes 3% 3% 3% 1%
5% 2% 3% 1%

Al menos una vez cada quince dias

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios mencionan que uti-
lizan principalmente el servicio de Television de paga de 3 a 5 horas al

dfa, lo que representa el 40%.

Diagrama 1.3.2.
Horas de uso del servicio de Television de paga

' . 2 horas o menos al dia 34%
. . De 3 a 5 horas al dia 40%
' . Mas de 5 horas al dia 24%
' . No sabe/No contestoé 2%

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios sefialaron que utilizan
el servicio de Television de paga 2 horas o menos al dia con un 40%; esta
mencion represento entre los usuarios de 25 a 34 afios un 29%, en los de
35a49 afios un 32% y en los de 50 y mas afios un 36%.

Por su parte, los usuarios de 35 a 49 afios, asf como los de 50 y mas afios
mencionaron que utilizan el servicio mas de 5 horas al dia, lo que repre-
senta el 26% cada grupo.

Cuadro 1.3.3.
Horas de uso del servicio de Televisién de paga, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 aios 50 y mas afnos
2 horas o menos al dia 40% 29% 32% 36%
De 3 a5 horas al dia 40% 45% 40% 36%
Mas de 5 horas al dia 19% 24% 26% 26%
No sabe/No contesté 1% 2% 2% 2%

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

¢Cuales son las razones por las que utilizan el servicio
de Television de paga?

Con respecto a las razones por las que utilizan el servicio de Television
de paga, la encuesta muestra que la utilizan principalmente para pasar
tiempo con la familia 0 amigos con un 40%, le sigue el uso para estar re-
lajado/relajarse y para mantenerse al dia con las noticias, con 30% vy 22%
respectivamente.
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¢Cuales son las siguientes razones por las que utiliza su servicio de Televisién de paga?

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Cuadro 1.3.4.

. Tiempo familiar/tiempo con amigos 40%

l . Estar relajado/relajarse 30%
l . Para mantenerse al dia con las noticias 220/,

l Tiempo solo 0
(puedo ver lo que quiero) 21 Yo

- Para mantener a los nifios entretenidos 179%

. Para mantenerse al dia con los deportes 8%

Para mantenerse al dia con algun 79
programa o serie 0

Por grupos de edad, los usuarios de 35 a 49 afios con un 23%, asi como
los de 50 y mas afios con un 29%, mencionan que utilizan el servicio de
Television de paga para mantenerse al dia con las noticias; esta mencion
representd entre los usuarios de 18 a 24 afios y los de 25 a 34 afios, el
12% y 17% respectivamente.

‘' ¢Cudles son las siguientes razones por las que utiliza su servicio de Televisién de paga?, por grupos de edad

Concepto
Tiempo familiar / tiempo con amigos
Estar relajado / relajarse
Para mantenerse al dia con las noticias
Tiempo solo (puedo ver lo que quiero)
Para mantener a los nifios entretenidos
Para mantenerse al dfa con los deportes
Para mantenerse al dfa con algin programa o serie

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

INSTITUTO FEDERAL DE
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18 a 24 afios 25 a 34 aios 35 a 49 aios 50 y mas afos
42% 46% 39% 37%
28% 30% 31% 31%
12% 17% 23% 29%
23% 20% 22% 19%
15% 22% 21% 12%
7% 8% 9% 9%
10% 8% 7% 6%
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Modalidad de contratacion del servicio de Television de paga

Con respecto a la modalidad de contratacion del servicio, la encuesta muestra
que predomina entre los usuarios la contratacion de Television de paga en single
play con un 80%, seguida de la modalidad de Television de paga, Telefonia fija e
Internet fijo (triple play) con un 10%.

?ﬁ Diagrama 1.3.4.
~ Modalidad de contratacién del servicio de Television de paga

80% 7% 2%

L U Oe DJea

Solo Televisién  Television de paga Televisién de paga y Televisién de paga, Telefonia
de paga e Internet fijo Telefonia fija fija e Internet fijo

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio de “Televisién de paga e Internet fijo”, “Television de paga y
Telefonia fija” y “Television de paga, Telefonia fija e Internet fijo”, asi como respuestas “No sabe/No contesté”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

El pago mensual del servicio en sus diferentes modalidades de contratacion fue-
ron las siguientes:

== Grafico 1.3.3.
Pago mensual por la contratacion del servicio

A
R
A
18% I

$300 0 menos De $301 a $500 De $501 a $700 $701 0 mas No sabe/No contesto

. Solo Televisiéon de paga . Television de paga e Internet fijo . Television de paga y Telefonia fija . Television de paga, Telefonia fija e Internet fijo

Nota. Respuesta espontanea. 41
Fuente: IFT (2019)
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¢Cémo perciben los usuarios el servicio de Telefonia fija?
Telefonia

fija

“La Telefonia fija se percibe como una tradicion, se ve
para gente mayor que no ha logrado adaptarse a las
nuevas tecnologias”

El 57% de los usuarios de Telefonia fija perciben que este servicio es
el mas importante porque les permite estar comunicados, le siguen los
usuarios que sefialaron que sirve para emergencias con un 17%.

— ) Grafico 1.4.1.

¢Por qué es el servicio mas importante la Telefonia fija?

“Refleja seguridad en tu hogar y privacidad”

“Es necesario e indispensable para algunos miembros de la familia”

Cor
Cr
II?EEEE

Porque me Sirve para Es més practico/  Es el servicio que Ahi recibe las No necesita saldo  El servicio no falla Lo utilizo para
permite estar emergencias es facil usarlo / es mas utilizo llamadas / funciona bien trabajar
comunicado mas rapido

Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, los usuarios asocian el uso del servicio de Telefonfa fija con la
comunicacion con los seres queridos, la comunicacion para emergencias
y en algunos casos sefialaron que su uso se da para cuando falla el telé-
fono movil y para conservar la comunicacion tradicional.

“Es la forma de mantenerse comunicado con sus cerca-
nos de manera tradicional”

“Tener llamadas ilimitadas y gratis a EU y Canada (cuan-
do algunos planes / recargas no lo brindan)”

“Brinda una seguridad extra en el hogar, por si fallan
otros medios”

.~ Diagrama 1.4.1.
e - - . . o < o e  gee .
' ¢Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa? El servicio de Telefonia fija me permite...

Conservar la
comunicacion

Mantenerme Estar comunicado Estar comunicado
comunicado con mis en caso en caso que falle el

tradicional

6%

seres queridos de emergencias teléfono movil

41% 26% 25%

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por grupos de edad se identificaron diferencias en las respuestas de los
usuarios:

Los usuarios de 18 a 24 afios con un 36% sefialan que el servicio
de Telefonia fija les permite estar comunicados en caso de emer-

gencias.

Por su parte, los usuarios de 25 a 34 afios con un 35%, los de 35 a
49 afios con un 38% y los de 50 y mas afios con un 54%, refieren
que el servicio les permite mantenerse comunicados con sus seres

queridos.
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Cuadro 1.4.1.
‘1 ;Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a lo que usted piensa?, por grupos de edad. El servicio de

Telefonia fija me permite...

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afos 35 a 49 afios 50 y mas afos
Mantenerme comunicado con mis seres queridos 30% 35% 38% 54%
Estar comunicado en caso de emergencias 36% 33% 27% 14%
Estar comunicado en caso que falle el teléfono movil 28% 27% 27% 21%
Conservar la comunicacién tradicional 5% 4% 7% 6%
No sabe/No contestd 1% 1% 1% 5%

Fuente: IFT (2019)

¢Cémo utilizan el servicio de Telefonia fija?

En cuanto al uso del servicio de Telefonia fija, la encuesta muestra que
los usuarios la utilizan principalmente para hacer llamadas a nimeros
fijos y a nimeros moviles, con 88% y 87% respectivamente.

= Grafico 1.4.2.
il Uso del servicio para hacer llamadas a otros nimeros fijos, méviles o internacionales

30%

88%

Llamadas a Llamadas a Llamadas
ndmeros fijos ndmeros moviles internacionales

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios con un 93%, men-
cionan que utilizan el servicio de Telefonia fija para realizar llamadas a
ndmeros moviles; esta mencion represento entre los usuarios de 25 a 34
afios y los de 35 a 49 afios un 88% en cada grupo, asi como en los de 50
y mas afios un 80%.

Por su parte, los usuarios de 50 y mas afios mencionaron que utilizan el
servicio para hacer llamadas internacionales, lo que representa el 34%.

Cuadro 1.4.2.
Uso del servicio para hacer llamadas a otros nimeros fijos, moéviles o internacionales, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 aios 50 y mas afios
Llamadas a numeros fijos 95% 85% 90% 86%
Llamadas a nimeros méviles 93% 88% 88% 80%
Llamadas internacionales 30% 25% 29% 34%

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron que utili-
zan principalmente el servicio de Telefonia fija menos de una hora al dia,
lo que representa el 67%.

= Diagrama 1.4.2.
~ Horas de uso del servicio de Telefonia fija

' . Menos de una hora al dia 67%
|. Entre 1y 2 horas al dia 17%
' . Entre 2y 3 horas al dia 4%
' . Entre 3y 5 horas al dia 4%
' - Mas de 5 horas al dia 3%

' . No sabe/No contesté 5%
Nota. Respuesta espontanea.

Fuente: IFT (2019) 45
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Por grupos de edad, los usuarios de 18 a 24 afios y los de 25 a 34 afios
con un 19% cada grupo, sefialaron que utilizan el servicio de Telefonia fija
entre 1y 2 horas al dia; esta mencion represento entre los usuarios de
35a49 afios y en los de 50 y mas afios, el 17% y 14% respectivamente.

Cuadro 1.4.3.
Horas de uso del servicio de Telefonia fija, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afos 35 a 49 afos 50 y mas afios
Menos de una hora al dia 62% 66% 67% 72%
Entre 1y 2 horas al dia 19% 19% 17% 14%
Entre 2y 3 horas al dia 5% 5% 3% 3%
Entre 3y 5 horas al dia 7% 4% 3% 2%
Mas de 5 horas al dia 4% 4% 3% 2%
No sabe/No contesté 3% 3% 6% 7%

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Modalidad de contratacién del servicio de Telefonia fija

Con respecto a la modalidad de contratacion del servicio, la encuesta
muestra que predomina entre los usuarios la contratacion de Telefonia
fija e Internet fijo (doble play) con un 49%, seguida de la modalidad de
Telefonia fija, Internet fijo y Television de paga (triple play) con un 24%.

=) Diagrama 1.4.3.
"~ Modalidad de contratacion del servicio de Telefonia fija

Solo Telefonia Telefonia fija e Telefonia fija y Television Telefonia fija, Internet fijo
IE] Internet fijo de paga y Television de paga

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio de “Telefonia fija e Internet fijo”, “Telefonia fija y Television de paga”
y “Telefonia fija, Internet fijo y Televisién de paga”, asi como respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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El pago mensual del servicio en sus diferentes modalidades de contrata-
cion fueron las siguientes:

Grafico 1.4.3.

Pago mensual por la contratacion del servicio

10

[N
0

$300 0 menos De $301 a $500 De $501 a $700 $701 o mas No sabe/No contest6

. Solo Telefonia fija . Telefonia fija e Internet fijo . Telefonia fija y Television de paga . Telefonia fija, Internet fijo y Televisiéon de paga

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)
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e ' ¢Por qué los usuarios no contratan los servicios de
' telecomunicaciones?

=~ Diagrama 1.5.1.

o L . oA e ) -
' ¢Por qué no tiene contratado el servicio de Telefonia mévil/ Internet mévil?

{ ) . No le interesa / no lo necesita 51%
-
. No le alcanza para pagarlo 25%
=
. No lo conoce / no sabe usarlo 7%
. Considera que el servicio es malo 4%
. Se lo robaron/ lo perdié 4%
. No existe ese servicio donde vive 3%
. No sabe/ No contesté 4%

Nota. Debido a que se excluyen respuestas otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

= ) Diagrama 1.5.2.

¢Por qué no tiene contratado el servicio de Internet fijo?

l . No le interesa / no lo necesita 48%
l - No le alcanza para pagarlo 35%
v l . Considera que el servicio es malo 6%
l . No existe ese servicio donde vive 5%

l . No lo conoce / no sabe usarlo 4%
I . No sabe/ No contesté 1%

Nota. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Diagrama 1.5.3.
¢Por qué no tiene contratado el servicio de Telefonia fija?

. No le interesa / no lo necesita 59%

' . No le alcanza para pagarlo 26%
\\ ' . Considera que el servicio es malo 5%
' . No existe ese servicio donde vive 4%
l . No lo conoce 1%
l . No sabe/ No contesté 2%

Nota. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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El estudio de la economia del comportamiento® es una practica interna-
cional reciente que busca explorar desde un punto de vista psicoldgico
como las personas toman decisiones a través de conductas y motivacio-
nes, lo cual puede derivar en sesgos que influyen en la toma de decisiones.

De acuerdo con Richard Thaler en una sociedad donde los individuos
toman decisiones con sesgos de conducta e informacion, debe conside-
rarse un paternalismo libertario: “Los paternalistas libertarios queremos
facilitar a las personas que sigan su propio camino, no queremos poner
obstdculos a aquellos que desean ejercer su libertad...

..., estamos a favor de que las instituciones tanto del sector privado como
del gobierno, se esfuercen de forma consciente por orientar las decisio-
nes en direcciones que mejoren sus vidas. Nos parece que una politica
es ‘paternalista’ siintenta influir en las decisiones de manera que quienes
deciden salgan beneficiados a juicio de ellos mismos”, (Thaler, 2008)*".

Asimismo, Ofcom el drgano regulador de telecomunicaciones en Reino
Unido, ha realizado experimentos?? y estudios cualitativos? en los cuales
define perfiles de los usuarios de acuerdo a caracteristicas especificas
para entender de una manera mas clara su comportamiento, esto con la
finalidad de identificar areas de oportunidad en la formulacion de politi-
cas publicas para una mejor toma de decisiones.

En este sentido y en apego a las mejores practicas internacionales, el IFT
definio perfiles conductuales y motivacionales en el uso de los servicios
de telecomunicaciones? para conocer con mayor precision las necesi-
dades, sesgos de informacion y de conducta de los usuarios. Lo ante-
rior, permite generar acciones puntuales por parte del IFT en favor del
usuario para que esté en condiciones de informarse, comparar y tomar
decisiones sobre los servicios de telecomunicaciones.

20 El campo de la economia del comportamiento se dedica a estudiar como eligen realmente los consu-
midores. Utiliza algunas de las ideas de la psicologfa para hacer predicciones sobre las decisiones de la
gente y muchas de estas predicciones estan en contradiccion con el modelo econémico convencional
de los consumidores “racionales”. Hal R. Varian, “Microeconomia intermedia, un enfoque actual’, octava
ediciéon, Antoni Bosch editor, 2010, capftulo 30.

21 Richard H. Thaler, Cass R., “Un pequefio empujén”, primera edicién en México, 2017, introduccién.
22 Ofcom, “Using experiments in consumer research”, publicacion del 1 de marzo de 2010. https://www.
ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/31865/experiments.pdf

2 Ofcom, “Switching mobile network provider. The Consumer Experience”, publicacion de febrero de
2016. https://www.ofcom.org.uk/_ data/assets/pdf file/0029/82649/mobile_switching_qualitative

research_feb16.pdf

4 Para mayor informacion puede consultar las consideraciones metodolégicas del perfilado de los usua-
rios de telecomunicaciones a través de conductas y motivaciones del Reporte.
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TELECOMUNICACIONES



https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/31865/experiments.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/31865/experiments.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0029/82649/mobile_switching_qualitative_research_feb16.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0029/82649/mobile_switching_qualitative_research_feb16.pdf

—e indice @ o f t
Apa rtado p H\JET\TUTD!D[F’&L DE
TELECOMUNICACIONES

Perfil de los usuarios de telecomunicaciones a través de conductas

y motivaciones A
- F Apartado 3

PRINCIPALES

Para la definicion de los perfiles, en un primer momento se llevd a cabo
una investigacion cualitativa denominada panel de usuarios en linea®
con un enfoque de economia del comportamiento en la cual se profun-
diz6 en las razones cognitivas sobre el uso de los servicios de telecomu-
nicaciones con el proposito de definir de una manera tedrica los tipos de
perfiles conductuales y motivacionales de los usuarios.

Una vez definidos los perfiles y para confirmar el hallazgo, la encuesta
permitioé clasificar a nivel nacional a los usuarios de acuerdo a los referi-
dos perfiles.

NOTA: Es importante sefialar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en

el estudio cualitativo no son extrapolables al total de la poblacién, es decir, no son
representativos a nivel nacional.

Para identificar los resultados cualitativos, los hallazgos y menciones de los usuarios
que participaron en el estudio cualitativo se identifican con formato de texto negri-
lla, cursiva y entre comillas; de igual manera se agrega una imagen para distinguir los
hallazgos de los estudios cualitativos.

e Enapego alas mejores practicas internacionales, el IFT defini¢ cinco per-

HALLAZGOS ‘ files conductuales y motivacionales de los usuarios en el uso de los servi-

cios de telecomunicaciones, lo anterior para identificar las necesidades,
sesgos de informacion y de conducta de éstos.

Cuadro 2.1.
Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones?

Caracteristicas descriptivas

Emprendedor

Tradicional

Versatil

Victorioso

Ingenioso

Fuente: IFT (2019)

Busca nuevos retos, las telecomunicaciones le ayudan a llenar su dia de actividades. Es dinamico y audaz, busca
mantenerse estimulado.

Su motivacion es fortalecer la comunicacion con sus diversas esferas sociales, y aprovechar todos los medios posi-
bles para estar mas cerca. Es arraigado, comprometido y comprensivo.

Busca tener un mundo de posibilidades a su eleccidn, las telecomunicaciones le aportan variedad a su vida para no
aburrirse y no caer en rutinas. Es abierto, divertido y espontaneo.

Busca sobresalir; las telecomunicaciones le ayudan a tener una presencia impactante. Busca verse distinguido y
respetable.

Busca ser diferente y auténtico, las telecomunicaciones le ayudan a establecer su propio estilo, forma de trabajar y
de comunicarse. Es analitico, conocedor y creativo.

5 Para mayor informacion puede consultar las consideraciones metodolégicas del estudio cualitativo de

panel de usuarios en linea del Reporte.
6 Para mayor informacion puede consultar las consideraciones metodolégicas del perfilado de los usua-
rios de telecomunicaciones a través de conductas y motivaciones del Reporte.
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Los resultados de encuestas muestran que entre los usuarios predomina
el perfil emprendedor con un 30%, seguido de los usuarios con un perfil
tradicional y versatil, lo que representa el 29% y 20% respectivamente.
Los usuarios con un perfil victorioso e ingenioso, representan el 8% en

cada perfil.

. Grafico 2.1.
Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones

3
oo
Caov

Emprendedor Tradicional Versatil Victorioso Ingenioso No sabe/ No
contest6

Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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o o,
2.1 . H “Los servicios de telecomunicaciones los mantienen a o
Perfil la vanguardia, son armas para continuar desafiandose”.
“Para el caso de los servicios de Internet fijo y movil,
-+ emprendedor oy

para ellos velocidad no solo se refiere a navegar rapido

sino a poder realizarlo todo a la vez, lograr un estilo de
vida dinamico y multi-task (pueden hacer muchas acti-
vidades a la vez)”.

Diagrama 2.1.1.

Caracteristicas generales del perfil emprendedor

Las telecomunicaciones me hacen sentir: Qué busca en los servicios:

“Mds estimulado.

“Volar y no detenerse, aun cuando se estd en casa se abren

“Me permite perseg

tiempo que perder”

“Dindmico y a la vangua

opciones nuevas”

“Paquetes todo en uno para optimizar los tiempos y lograr
mds dinamismo”

es
emprendedor

g% Este perfil siente tensién al...

“No tener tiempo para hacer mds actividades”

“Situaciones que los frenen o que limiten su libertad de accion”

Fuente: IFT (2019)

Principales caracteristicas sociodemograficas

Grafico 2.1.1.

Principales caracteristicas sociodemograficas del perfil emprendedor

36%

35%

NSE ABC+ 18 a 24 afios

Nota. Debido a que se presentan distintas caracteristicas sociodemograficas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Los usuarios con un perfil emprendedor mencionaron que contratan
principalmente los servicios de Telefonfa movil e Internet moévil con 88%
y 73% respectivamente, en tercer lugar, sefialaron que contratan el servi-
cio de Internet fijo con 62%.

. Diagrama 2.1.2.
Contratacion de servicios de telecomunicaciones del perfil emprendedor

2
=
Telefonia mavil Internet mévil Internet fijo Television de paga Telefonia fija

88% 73% 62% 59% 46%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

LY
2.2 . O,
‘ \ \ o= “Los servicios de telecomunicaciones son imprescindi- e
K / Perfil bles para estar conectado con sus seres cercanos, pero
P también para establecer nuevas relaciones y crecer su
tradicional ! para 4
circulo social”.
. Diagrama 2.2.1.
Caracteristicas generales del perfil tradicional
@,
[ ]

‘ Las telecomunicaciones me hacen sentir: Qué busca en los servicios:

“Las llamadas por teléfono fijo o celular son valoradas para
mantenerse en contacto con los suyos”

“Mantener sus programas favoritos de antafio, mds apego a
una forma tradicional de entretenimiento, nostalgia”

“Mds cercano a todo

“Estar siempre cone
fortalecer sus vinculos ya

29%

“Paquetes en donde todos los servicios vengan integrados
para consolidar los pagos, tener mds claridad en los servicios

y contar con todos por un mejor precio”
es Este perfil siente tension al...
tradicional

“Que aun con todas las formas de comunicarse no este accesible”

“Que no logre la unificacién en la comunicacion con los suyos, por la complejidad de su manejo”

Fuente: IFT (2019) E
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Principales caracteristicas sociodemograficas

. Grafico 2.2.1.
Principales caracteristicas sociodemograficas del perfil tradicional

40%

50 y mas afos

Nota. Debido a que se presentan distintas caracteristicas sociodemograficas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Los usuarios con un perfil tradicional mencionaron que contratan princi-
palmente los servicios de Telefonia movil y Television de paga con 81% y
62% respectivamente, en tercer lugar, sefialaron que contratan el servi-
cio de Internet movil con 59%.

. Diagrama 2.2.2.
Contratacion de servicios de telecomunicaciones del perfil tradicional

| G

Telefonia mévil Television de paga Internet movil Internet fijo Telefonia fija

81% 62% 59% 57% 49%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Ay 23 o o
25 Perfil
N Perfl

versatil

“Las telecomunicaciones significan disfrutar cualquier
momento de la vida, la hacen mas deseable llenandola
de opciones para disfrutar cada momento”.

. Diagrama 2.3.1.
Caracteristicas generales del perfil versatil

[ )
‘ Las telecomunicaciones me hacen sentir: Qué busca en los servicios:

“Ser versdtil, flexible al utilizar toda la gama de he
tas que estdn a su disposicion con la finalidad de pasar

“Espontdneo al

opciones para di

- siempre buenos momentos”
'Son un extra para a

“Recibir planes ilimitados, en megas, llamadas, redes

sociales y canales para ampliar sus opciones”

es
versatil

g% Este perfil siente tensién al...

“Sentirse limitado, tener acceso restringido, plazos forzosos”

“Poca flexibilidad en la oferta”

Fuente: IFT (2019)

Principales caracteristicas sociodemograficas

. Grafico 2.3.1.
Principales caracteristicas sociodemograficas del perfil versatil

24% 23% 21%

18 a 24 aios NSE ABC+ Hombre

Nota. Debido a que se presentan distintas caracteristicas sociodemograficas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Los usuarios con un perfil versatil mencionaron que contratan principal-
mente los servicios de Telefonia mavil e Internet movil con 86% vy 71%

respectivamente, en tercer lugar, sefialaron que contratan el servicio de
Internet fijo con 64%.

. Diagrama 2.3.2.
Contratacion de servicios de telecomunicaciones del perfil versatil

&
Telefonia movil Internet mévil Internet fijo Television de paga Telefonia fija

86% 71% 64% 58% 44%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

®e
:\ ’ : 2 4 ° . [
Perfil “Los servicios de telecomunicaciones siempre les dan
victorioso la posibilidad de sobresalir”.

. Diagrama 2.4.1.
Caracteristicas generales del perfil victorioso

‘ Las telecomunicaciones me hacen sentir: Qué busca en los servicios:

“Estar disponible y visible; es una ventana donde otros
pueden ver su excelencia y sus logros”

“Poderoso porque

“Satisfecho, pues otro.

“Las compaiiias de mejor prestigio, mds que paquetes
prefiere contratar la compaiiia de mejor renombre en cada

8%

sobresalgo en todos los d

servicio”
“Los mejores servicios, aparatos y con las mejores
S 02 mpaiiit rinden un estil rde al éxii I
g Este perfil siente tensién al... compaiiias que brinden un estilo acorde al éxito que les
es gusta proyectar”

victorioso
‘ “No tener un trato diferenciado, sin servicios exclusivos”

“Compaiiias de bajo perfil”

Fuente: IFT (2019)
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Principales caracteristicas sociodemograficas

. Grafico 2.4.1.
Principales caracteristicas sociodemograficas del perfil victorioso

10% 9%

25 a 34 afos 35 a 49 afios

Nota. Debido a que se presentan distintas caracteristicas sociodemograficas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Los usuarios con un perfil victorioso mencionaron que contratan princi-
palmente los servicios de Telefonia maévil e Internet movil con 82% y 61%
respectivamente, en tercer lugar, sefialaron que contratan el servicio de
Television de paga con 57%.

. Diagrama 2.4.2.
Contratacion de servicios de telecomunicaciones del perfil victorioso

] ol

Telefonia mévil Internet movil Television de paga Internet fijo Telefonia fija

82% 61% 57% 56% 40%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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2.5. ’ .
Perfil

ingenioso

. Diagrama 2.5.1.
Caracteristicas generales del perfil ingenioso

“Los servicios de telecomunicaciones les dan la posibili-
dad de hacer un estilo de vida diferente y original”

o
‘ o ) Qué busca en los servicios:

Las telecomunicaciones me hacen sentir:
“Analiza cudles son los servicios que él necesita para su

“Diferente del resto estilo de vida; sabe sacarles provecho a los servicios de

telecomunicaciones”

8%

estilos de comunica

hace sentir creativo” “La compania que le ofrece el mejor costo/beneficio, de

vanguardia y con opciones originales”
es

. R “No le gusta que le impongan servicios en paquete que él no
Ingenioso

necesita ni planes dificiles de cancelar”
g% Este perfil siente tensién al...

“Escenarios de poca eficiencia en las respuestas y en los servicios”

“Que lo traten de engafiar cuando é| conoce previamente los alcances y limitaciones de servicios y productos”

Fuente: IFT (2019)

Principales caracteristicas sociodemograficas

. Grafico 2.5.1.
Principales caracteristicas sociodemograficas del perfil ingenioso

10% 9%

18 a 24 anos Hombre

Nota. Debido a que se presentan distintas caracteristicas sociodemograficas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Los usuarios con un perfil ingenioso mencionaron que contratan princi-
palmente los servicios de Telefonia movil e Internet movil con 84% vy 72%
respectivamente, en tercer lugar, sefialaron que contratan el servicio de
Television de paga con 62%.

. Diagrama 2.5.2.
Contratacion de servicios de telecomunicaciones del perfil ingenioso

gl ‘

Telefonia mévil Internet movil Television de paga Internet fijo Telefonia fija

84% 72% 62% 52% 48%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

@,
. Perfiles por grupos de edad

26 Los usuarios de 18 a 24y 25 a 34 afios, pertenecen principalmente a un
Caracteristicas sociode- perfil emprendedor con un 35% y 33%, respectivamente. En tanto que,
mograficas de los perfiles los usuarios de 35 a 49 afios pertenecen principalmente a un perfil em-
a través de conductas y prendedor y tradicional con 29% en cada perfil.

motivaciones
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Finalmente, se destaca que los usuarios de 50 y mas afios en su mayorfa
pertenecen a un perfil tradicional con un 40%.

Grafico 2.6.1.
Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones de uso de los servicios de telecomunicaciones,

por grupos de edad
o8
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=
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18-24 afios 25-34 afios 35-49 aflos 50 y mas afios

. Emprendedor .Tradicional .Versa’til

- Victorioso Ingenioso

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Perfiles por NSEZ

Por NSE, se observa que los usuarios de NSE ABC+ pertenecen princi-
palmente a un perfil emprendedor con un 36%. En tanto que los de NSE
CC- corresponden a un perfil emprendedor y tradicional con 29% y 28%
respectivamente.

27 Para mayor informacién puede consultar la definicion del Nivel Socioeconémico (NSE) del Reporte.
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Los usuarios con un NSE D+ se encuentran principalmente en un perfil
emprendedor y tradicional con 29% cada uno. Finalmente, los de NSE DE
pertenecen en su mayoria a un perfil tradicional con un 40%.

. Grafico 2.6.2.
Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones de uso de los servicios de telecomunicaciones, por NSE

=
-
" e e Em
o - =
||I ||‘" “”
5 7
i i -

ABC+ CcC-

. Emprendedor .Tradicional .Versa’til - Victorioso Ingenioso

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Perfiles por género

Por género se identifica que las mujeres pertenecen principalmente a un
perfil tradicional con un 32%, mientras que, los hombres en su mayoria
corresponden a un perfil emprendedor con un 30%.

. Grafico 2.6.3.
Tipos de perfiles a través de conductas y motivaciones de uso de los servicios de telecomunicaciones, por género
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Hombre Mujer

. Emprendedor .Tradicional .Versa’til . Victorioso Ingenioso

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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© La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomu-

. nicaciones, a través de la percepcion de los usuarios, es un analisis que
permite dar un sentido profundo a los datos recolectados mediante en-
cuestas en cuanto a: la calidad con la que reciben los usuarios sus servi-
cios, la experiencia en el uso de éstos (quejas), identificar si consideran
que el precio que pagan por los servicios 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 obede-
cen a las respuestas de los usuarios que permiten conocer su percep-
cion de los servicios de telecomunicaciones que reciben, en ello recae la
importancia de conocer y dar seguimiento a los niveles de satisfaccion de
los usuarios de telecomunicaciones.

PRINCIPALES
HALLAZGOS ¢

® | osresultados de la encuesta mostraron que los usuarios se encuentran
mas satisfechos con los servicios de Telefonia fija (76.3) y Telefonfa movil
(74.6); mientras que, los servicios con las menores puntuaciones por par-
te de los usuarios fueron Television de paga (71.6) e Internet fijo (70.8).

Grafico 3.1.
indice General de Satisfaccion (1GS) por servicio de telecomunicaciones

77.0 @

71.0 @

. indice General de Satisfaccién de Telefonia movil . indice General de Satisfaccién de Telefonia fija

. indice General de Satisfaccién de Internet fijo indice General de Satisfaccién de Televisién de paga

Indicadores medidos en una escalade 0 a 100.

Nota. La Informacion corresponde a la Segunda Encuesta 2019. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2019) E
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Calificacién de los indices de satisfaccién por servicio
de telecomunicaciones

Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elemen-
tos mas valorados por los usuarios que son parte del IGS y tienen inci-
dencia en éste, los elementos son: Calidad percibida, la Confianza o Leal-
tad con el proveedor, Valor por el dinero y Experiencia en el uso (indices
de satisfaccion®®), o anterior muestra que tan satisfechos se encuentran
los usuarios y también permite identificar los diferentes elementos que
conforman esa satisfaccion.

Cuadro 3.1.
indices de satisfaccién por servicio de telecomunicaciones

“ Telefonia fija Telefonia mévil Internet fijo Television de paga

Calidad percibida 74.8 72.1 69.5 71.2
Valor por el dinero 71.2 70.8 69.1 70.1
Confianza o Lealtad 80.8 80.7 77.2 78.6
Experiencia 64.1 86.7 79.9 86.7

Nota. La Informacion corresponde a la Segunda Encuesta 2019. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

Incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion

sobre el 1GS?

De los cuatro elementos identificados, destaca que los usuarios de los
cuatro servicios de telecomunicaciones dan una mayor importancia a la:
Calidad percibida del servicio y al Valor que le dan a su dinero, en conjun-
to estos elementos impactan de manera significativa el IGS.

% |a 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 Andlisis de Compo-

nentes 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 informacién véase el

documento “Metodologfa de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT)

2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

# |a técnica para el calculo de las incidencias (importancias) es a través de un modelo de regresion

lineal multiple por el método de Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO). Para mayor informacién véase el
documento “Metodologfa de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT)

2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
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En este orden de ideas, la Confianza o Lealtad que le tienen a su pro-
veedor y la Experiencia con su servicio, son elementos considerados por
el usuario, pero su impacto en el IGS es menor comparado con los dos
mencionados anteriormente.

= Diagrama 3.1.
0= Importancias (incidencia) de los indices de satisfaccién en el IGS

indice de Valor por el dinero
(Mayor importancia)

indice de Confianza o

Lealtad con el proveedor
(Menor importancia)

TR TR indice General de
Indice de Experiencia en satisfaccién
uso del servicio

(Menor importancia)

Fuente: IFT (2019)

® La informacién que a continuacion se presenta, corresponde a las res-
puestas de los usuarios y los resultados pueden presentar variaciones
' . con en el tiempo. Sin embargo, es necesario aclarar que estas variacio-

31 nes pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta®.

Calificacion que dan los
usuarios al indice General de
Satisfaccion (IGS) y a los indi-
ces de satisfaccion

% Para mayor informacién puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encues- E
tas-trimestrales
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3.1.1. Telefonia moévil

.'0 indice General de Satisfaccién (IGS)

EI'IGS de Telefonia movil pasd de 71.1 en la Primera Encuesta 2015 a 74.6
en la Segunda Encuesta 2019.

=== Grafico 3.1.1.1.
Hil

indice General de Satisfaccién de los usuarios de Telefonia mévil®
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

31 El grafico no presenta los resultados de la Primera Encuesta 2017 derivado de que la publicacion
comprendio los resultados acumulados de los levantamientos de 2016; tampoco presenta la Segunda
Encuesta 2018, lo anterior, debido a que el estudio comprendié a empresas micro, pequefias y media-
nas; asimismo, no muestra los resultados de la Tercera Encuesta 2018 dado que la publicacién com-
prendié los resultados acumulados de los levantamientos de 2017. Con la finalidad de robustecer los
calculos obtenidos en el levantamiento de encuestas, a partir de la Segunda Encuesta 2016 incrementé
el tamafio de la muestra, por lo cual los valores presentados pueden variar posterior a dicha encuesta.
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4@ indice de Calidad percibida
El indice de Calidad percibida de los usuarios del servicio de Telefonia

movil fue de 72.1.

Eoe1 Grafico 3.1.1.2.
indice de Calidad percibida de los usuarios de Telefonia mévil

indice de Calidad percibida Telefonia mévil

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la facilidad para enviar y recibir mensajes de texto
(76.0), llamadas sin interrupciones (74.7) y la calidad de las llamadas en
cuanto a la claridad y fuerza (74.1), tuvieron las mayores calificaciones
entre los usuarios de Telefonia movil.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del [ndice de Calidad
percibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el
caso de la cobertura de Internet; poder navegar en cualquier lugar o ciu-
dad (68.8), la velocidad de navegacion (69.7) y contar con Internet sin
interrupciones (70.2), cuyas calificaciones fueron las menores entre los
usuarios de Telefonia movil.

=== Grafico3.1.1.3.
Calificacién por parte de los usuarios de Telefonia mévil de las caracteristicas que conforman
el indice de Calidad percibida
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma puede no dar 100%.

Fuente: IFT (2019)
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.'0 indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero de los usuarios del servicio de Telefonia
movil fue de 70.8.

=== Grafico 3.1.1.4.

indice de Valor por el dinero de los usuarios de Telefonia mévil

indice de Valor por el dinero Telefonia mévil

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la calidad del servicio (73.2) y la atencion al cliente

(72.9), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telefonia
movil.
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Sin embargo, se observa que hay caracterfsticas del Indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso
de las expectativas post-compra (67.8) y el precio que paga (68.9), cuyas
calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Telefonia movil.

==K} Grafico3.1.1.5.
Calificacion por parte de los usuarios de Telefonia mavil de las caracteristicas que conforman el Indice de Valor
por el dinero
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma puede no dar 100%.

Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios del servicio de Telefonfa
movil fue de 80.7.

—oo Grafico 3.1.1.6.
indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Telefonia mévil

oo

indice de Confianza o Lealtad Telefonia mévil

oo

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, de los elementos que conforman el Indice de Confianza o
Lealtad, los usuarios del servicio de Telefonia movil dieron una mayor
calificacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

=00 Grafico 3.1.1.7.
B Calificacién por parte de los usuarios de Telefonia mévil de las caracteristicas que conforman
el Indice de Confianza o Lealtad

m|m O

Recontratacién Recomendaciéon

50% 50%

. Primera Encuesta 2019 | ] Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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J@® indice de Experiencia

Fl Indice de Experiencia de los usuarios del servicio de Telefonia movil
fue de 86.7.

=og Grafico 3.1.1.8.
indice de Experiencia de los usuarios de Telefonia mévil

'i -

indice de Experiencia Telefonia mévil

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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3.1.2. Internet fijo

.'0 indice General de Satisfaccién (IGS)

EI'IGS de Internet fijo paso de 64.9 en la Primera Encuesta 2015 a 70.8 en
la Segunda Encuesta 2019.

=og Grafico 3.1.2.1.
indice General de Satisfaccién de los usuarios de Internet fijo2
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

32 El grafico no presenta los resultados de la Primera Encuesta 2017 derivado de que la publicacién
comprendio los resultados acumulados de los levantamientos de 2016; tampoco presenta la Segunda
Encuesta 2018, lo anterior, debido a que el estudio comprendié a empresas micro, pequefias y media-
nas; asimismo, no muestra los resultados de la Tercera Encuesta 2018 dado que la publicacién com-
prendié los resultados acumulados de los levantamientos de 2017. Con la finalidad de robustecer los
calculos obtenidos en el levantamiento de encuestas, a partir de la Segunda Encuesta 2016 incrementé
el tamafio de la muestra, por lo cual los valores presentados pueden variar posterior a dicha encuesta.



—e indice & o f t
Apa rta dO 3 INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Indicadores de satisfaccién de los usuarios de telecomunicaciones

— ‘ Apartado 2
«»®

4@ indice de Calidad percibida
El indice de Calidad percibida de los usuarios del servicio de Internet fijo

fue de 69.5.

===} Grafico 3.1.2.2.
indice de Calidad percibida de los usuarios de Internet fijo

indice de Calidad percibida Internet fijo

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la calidad en la reproduccion de video (71.1), la cla-
ridad o facilidad para entender la factura o cobro (71.0), y la velocidad
para cargar archivos o datos a Internet fijo (70.2), tuvieron las mayores
calificaciones entre los usuarios de Internet fijo.



—e Indice ‘ q ° t

Apartado 3 1f
p AEERECEL INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Indicadores de satisfaccién de los usuarios de telecomunicaciones

—e ’ Apartado 2
-«

Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del [ndice de Calidad
percibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el
caso del rendimiento del Internet fijo durante horas pico (68.1), contar
con Internet fijo sin interrupciones (68.2) y el servicio al cliente (68.7), cu-
yas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Internet fijo.

==m) Grafico 3.1.2.3.
Calificacion por parte de los usuarios de Internet fijo de las caracteristicas que conforman
el indice de Calidad percibida
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero de los usuarios del servicio de Internet
fijo fue de 69.1.

==m=1 Grafico 3.1.2.4.
indice de Valor por el dinero de los usuarios de Internet fijo

indice de Valor por el dinero Internet fijo

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de calidad del servicio (70.1) y la atencion al cliente (69.6),
tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Internet fijo.
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Sin embargo, se observa que hay caracterfsticas del Indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso
de las expectativas post-compra (68.0) y el precio que paga (68.7), cuyas
calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Internet fijo.

e Grafico 3.1.2.5.
Calificacién por parte de los usuarios de Internet fijo de las caracteristicas que conforman
el Indice de Valor por el dinero
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma puede no dar 100%.

Fuente: IFT (2019)
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.'0 indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios del servicio de Internet
fijo fue de 77.2.

===} Grafico 3.1.2.6.
indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Internet fijo

indice de Confianza o Lealtad Internet fijo
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, de los elementos que conforman el Indice de Confianza o
Lealtad, los usuarios del servicio de Internet fijo dieron una mayor califi-
cacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

—=og Grafico 3.1.2.7.
b Calificacién por parte de los usuarios de Internet fijo de las caracteristicas que conforman
el Indice de Confianza o Lealtad
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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J@® indice de Experiencia

Fl Indice de Experiencia de los usuarios del servicio de Internet fijo fue
de 79.9.

==m=0 Grafico 3.1.2.8.
indice de Experiencia de los usuarios de Internet fijo

indice de Experiencia Internet fijo
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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3.1.3. Television de paga

.'0 Indice General de Satisfaccién (I1GS)

El'IGS de Television de paga pasé de 67.8 en la Primera Encuesta 2015 a
71.6 en la Segunda Encuesta 2019.

===} Grafico 3.1.3.1.
indice General de Satisfaccién de los usuarios de Televisién de paga®
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

3 El grafico no presenta los resultados de la Primera Encuesta 2017 derivado de que la publicacién
comprendio los resultados acumulados de los levantamientos de 2016; tampoco presenta la Segunda
Encuesta 2018, lo anterior, debido a que el estudio comprendié a empresas micro, pequefias y media-
nas; asimismo, no muestra los resultados de la Tercera Encuesta 2018 dado que la publicacién com-
prendié los resultados acumulados de los levantamientos de 2017. Con la finalidad de robustecer los

calculos obtenidos en el levantamiento de encuestas, a partir de la Segunda Encuesta 2016 incrementé

el tamafio de la muestra, por lo cual los valores presentados pueden variar posterior a dicha encuesta.
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4@ indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida de los usuarios del servicio de Television
de paga fue de 71.2.

===l Grafico 3.1.3.2.

indice de Calidad percibida de los usuarios de Televisién de paga

indice de Calidad percibida Televisién de paga

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la calidad de la imagen (73.2), la facilidad para usar
los controles remotos, menus de la programacion o guias (72.1) y la faci-
lidad para entender la factura o cobro (71.2), tuvieron las mayores califi-
caciones entre los usuarios de Television de paga.
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Sin embargo, se observa que hay caracteristicas del [ndice de Calidad
percibida en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el
caso de la continuidad de la sefial de television (69.5), servicio a clien-
tes (70.5) y la disponibilidad de muchos canales o programacion variada
(70.5), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Te-
levision de paga.

===} Grafico 3.1.3.3.
10 Calificacién por parte de los usuarios de Television de paga de las caracteristicas que conforman
el indice de Calidad percibida
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Valor por el dinero

Fl indice de Valor por el dinero de los usuarios del servicio de Television
de paga fue de 70.1.

=== Grafico 3.1.3.4.

indice de Valor por el dinero de los usuarios de Televisién de paga

oo | 7o
indice de Valor por el dinero Televisién de paga
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la calidad del servicio (71.4) y la atencion al cliente

(70.4), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Television
de paga.



—e indice & o f t
Apa rta do 3 INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Indicadores de satisfaccién de los usuarios de telecomunicaciones

— ’ Apartado 2
«»®

Sin embargo, se observa que hay caracterfsticas del Indice de Valor por
el dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el
caso de las expectativas post-compra (67.9) y el precio que paga (70.3),
cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Television
de paga.

=og Grafico 3.1.3.5.
Bl Calificacién por parte de los usuarios de Televisién de paga de las caracteristicas que conforman
el Indice de Valor por el dinero
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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.'0 indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios del servicio de Televisidon
de paga fue de 78.6.

===} Grafico 3.1.3.6.
indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Televisién de paga
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, de los elementos que conforman el Indice de Confianza o
Lealtad, los usuarios del servicio de Televisién de paga dieron una mayor
calificacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

=< Grafico 3.1.3.7.
DDD Calificacién por parte de los usuarios de Televisiéon de paga de las caracteristicas que
conforman el indice de Confianza o Lealtad
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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J@® indice de Experiencia

Fl Indice de Experiencia de los usuarios del servicio de Television de paga
fue de 86.7.

==m=0 Grafico 3.1.3.8.

(11

indice de Experiencia de los usuarios de Televisién de paga

indice de Experiencia Television de paga
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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3.1.4. Telefonia fija

EI'IGS de Telefonia fija paso de 68.7 en la Primera Encuesta 2015 a 76.3
en la Segunda Encuesta 2019.

=og Grafico 3.1.4.1.
indice General de Satisfaccién de los usuarios de Telefonia fija

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

34 El grafico no presenta los resultados de la Primera Encuesta 2017 derivado de que la publicacién
comprendio los resultados acumulados de los levantamientos de 2016; tampoco presenta la Segunda
Encuesta 2018, lo anterior, debido a que el estudio comprendié a empresas micro, pequefias y media-
nas; asimismo, no muestra los resultados de la Tercera Encuesta 2018 dado que la publicacién com-
prendié los resultados acumulados de los levantamientos de 2017. Con la finalidad de robustecer los
calculos obtenidos en el levantamiento de encuestas, a partir de la Segunda Encuesta 2016 incrementé
el tamafio de la muestra, por lo cual los valores presentados pueden variar posterior a dicha encuesta.
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4@ indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida de los usuarios del servicio de Telefonia fija
fue de 74.8.

== Grafico 3.1.4.2.

indice de Calidad percibida de los usuarios de Telefonia fija

indice de Calidad percibida Telefonia fija

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la amabilidad de los asesores u operadores (76.8),
las llamadas sin interrupciones (76.0) y la claridad o facilidad para enten-
der la factura o cobro (76.0), tuvieron las mayores calificaciones entre los
usuarios de Telefonfa fija.
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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 (70.6), la disponibilidad
de servicios adicionales (73.5) y lo util de los asesores u operadores
(74.7), cuyas calificaciones fueron las menores entre los usuarios de
Telefonia fija.

=) Grafico 3.1.4.3.
Il Ccaiificacion por parte de los usuarios de Telefonia fija de las caracteristicas que conforman
el indice de Calidad percibida
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma puede no dar 100%.

Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Valor por el dinero

Fl indice de Valor por el dinero de los usuarios del servicio de Telefonia
fija fue de 71.2.

=== Grafico 3.1.4.4.

indice de Valor por el dinero de los usuarios de Telefonia fija

indice de Valor por el dinero Telefonia fija

. Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2019)

La caracteristica de la calidad del servicio (74.4) y la atencion al cliente

(73.6), tuvieron las mayores calificaciones entre los usuarios de Telefo-
nia fija.
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Sin embargo, se observa que hay caracterfsticas del Indice de Valor por el
dinero en las que los usuarios dan una menor calificacion, tal es el caso
de las expectativas post-compra (67.2) y el precio que paga (69.1), cuyas
calificaciones fueron las menores entre los usuarios de Telefonfa fija.

===} Grafico 3.1.4.5.
Calificacién por parte de los usuarios de Telefonia fija de las caracteristicas que conforman
el Indice de Valor por el dinero
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma puede no dar 100%.

Fuente: IFT (2019)
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.'0 indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad de los usuarios del servicio de Telefonfa
fija fue de 80.8.

===} Grafico 3.1.4.6.
indice de Confianza o Lealtad de los usuarios de Telefonia fija

indice de Confianza o Lealtad Telefonia fija
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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Asimismo, de los elementos que conforman el Indice de Confianza o
Lealtad, los usuarios del servicio de Telefonia fija dieron una mayor califi-
cacion a la recontratacion con el mismo proveedor.

===} Grafico 3.1.4.7.
Calificacién por parte de los usuarios de Telefonia fija de las caracteristicas que conforman
el Indice de Confianza o Lealtad
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
El porcentaje debajo de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Experiencia

El Indice de Experiencia de los usuarios del servicio de Telefonia fija fue
de 64.1.

===} Grafico 3.1.4.8.
indice de Experiencia de los usuarios de Telefonia fija
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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A continuacion, se presentan los resultados de los Indicadores de Satis-
faccion de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones por canasta
incluida de cada servicio:

3.2. @ Telefonia movil: megabytes (MB) incluidos
Calificaciéon que dan los usua-
rios al indice General de Sa-
tisfacciéon (IGS) y a los indices ® e Television de paga: canales incluidos
de satisfaccion, por canasta
incluida

® * Internet fijo: velocidad incluida (Mbps)

® ¢« Telefonia fija: tipo de llamadas incluidas ilimitadas a nUmeros loca-

les, a teléfonos méviles y/o de larga distancia internacional

Cabe mencionar que para obtener esta informacion en las encuestas se
les pregunta a los usuarios si tienen conocimiento de las caracteristicas
incluidas en sus servicios (cantidad incluida de MB, Mbps, canales y si
cuentan con llamadas ilimitadas a numeros locales, a teléfonos moviles y
de larga distancia internacional), para los usuarios que responden que “Si
tienen conocimiento”, se les pregunta la cantidad incluida®>.

3.2.1. Telefonia moévil

indice General de Satisfaccién (IGS)

Los usuarios del servicio de Telefonia movil que tienen contratados mas
de 3,072 MB (mas de 3 GB), dieron una mayor calificacion al IGS en su
servicio, en segundo lugar, se encuentran los usuarios con hasta 1,024
MB (hasta 1 GB), y finalmente, los que tienen contratados de 1,025 a
3,072 MB (mas de 1 GBy hasta 3 GB).

=== Grafico3.2.1.1.
indice General de Satisfaccién de Telefonia mévil por cantidad de MB incluidos en el servicio
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)

% La respuesta dada por el usuario es de manera espontanea y Unica para los servicios de Telefonfa
movil, Internet fijo y Televisién de paga. Para el caso del servicio de Telefonfa fija la respuesta dada por
el usuario es espontanea y multiple, es decir, un usuario puede dar mas de una opcion de respuesta.
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J@® indice de Calidad percibida

Los usuarios que tienen contratados mas de 3,072 MB (mas de 3 GB),
dieron una mayor calificacién al Indice de Calidad percibida en su servicio
de Telefonfa movil, le siguen los usuarios de 1,025 a 3,072 MB (mas de
1 GBy hasta 3 GB), y finalmente, los que tienen contratados hasta 1,024
MB (hasta 1 GB).

== Grafico 3.2.1.2.

indice de Calidad percibida de Telefonia mévil por cantidad de MB incluidos en el servicio
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@ indice de Valor por el dinero

Los usuarios que tienen contratados mas de 3,072 MB (mas de 3 GB),
dieron una mayor calificacién al indice de Valor por el dinero en su servi-
cio de Telefonia movil, le siguen los usuarios con hasta 1,024 MB (hasta 1
GB), y finalmente, los que tienen contratados de 1,025 a 3,072 MB (mas
de 1 GBy hasta 3 GB).

===} Grafico 3.2.1.3.
indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil por cantidad de MB incluidos en el servicio
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@ indice de Confianza o Lealtad
Los usuarios que tienen contratados mas de 3,072 MB (mas de 3 GB),
dieron una mayor calificacién al indice de Confianza o Lealtad en su ser-
vicio de Telefonia mavil, le siguen los usuarios con hasta 1,024 MB (hasta

1 GB), y finalmente, los que tienen contratados de 1,025 a 3,072 MB (mas
de 1 GBy hasta 3 GB).

===} Grafico 3.2.1.4.
indice de Confianza o Lealtad de Telefonia mévil por cantidad de MB incluidos en el servicio
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Fuente: IFT (2019)
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Los usuarios que tienen contratados hasta 1,024 MB (hasta 1 GB), dieron
una mayor calificacién al ndice de Experiencia en su servicio de Telefo-
nia movil, le siguen los usuarios con mas de 3,072 MB (mas de 3 GB), y
finalmente, los que tienen contratados de 1,025 a 3,072 MB (mas de 1
GBy hasta 3 GB).

Lo anterior significa que, los usuarios que tienen contratados de 1,025
a 3,072 MB (mas de 1 GB y hasta 3 GB), presentan mas quejas con res-

pecto a los usuarios que tienen un menor numero de MB incluidos en
Su servicio.

==m) Grafico 3.2.1.5.
indice de Experiencia de Telefonia mévil por cantidad de MB incluidos en el servicio
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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3.2.2. Internet fijo

.'0 indice General de Satisfaccién (IGS)

Los usuarios del servicio de Internet fijo que tienen contratada una velo-
cidad mayor o igual a 20 Mbps, asi como, los de 10 a 19 Mbps, dieron una
mayor calificacion al IGS en su servicio, en comparacion con los usuarios
que tienen contratada una velocidad menor a 9 Mbps.

=og Grafico 3.2.2.1.
indice General de Satisfaccién de Internet fijo por rango de velocidad incluida (Mbps)

59.0
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Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2019)
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@ indice de Calidad percibida
Los usuarios que tienen contratada una velocidad mayor o igual a 20
Mbps, asi como, los de 10 a 19 Mbps, dieron una mayor calificacion al
indice de Calidad percibida en su servicio de Internet fijo, le siguen los

usuarios que tienen contratada una velocidad menor a 4 Mbps, y final-
mente, los que cuentan con una velocidad de 4 a 9 Mbps.

===} Grafico 3.2.2.2.
indice de Calidad percibida de Internet fijo por rango de velocidad incluida (Mbps)
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@ indice de Valor por el dinero

Los usuarios que tienen contratada una velocidad mayor o igual a 20
Mbps, asi como, los de 10 a 19 Mbps, dieron una mayor calificacion al
indice de Valor por el dinero en su servicio de Internet fijo, le siguen los
usuarios que tienen contratada una velocidad menor a 4 Mbps, y final-
mente, los que cuentan con una velocidad de 4 a 9 Mbps.

===} Grafico 3.2.2.3.
indice de Valor por el dinero de Internet fijo por rango de velocidad incluida (Mbps)
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TELECOMUNICACIONES

@ indice de Confianza o Lealtad
Los usuarios que tienen contratada una velocidad mayor o igual a 20
Mbps, asi como, los de 10 a 19 Mbps, dieron una mayor calificacion al
Indice de Confianza o Lealtad en su servicio de Internet fijo, le siguen los

usuarios que tienen contratada una velocidad menor a 4 Mbps, y final-
mente, los que cuentan con una velocidad de 4 a 9 Mbps.

===} Grafico 3.2.2.4.
indice de Confianza o Lealtad de Internet fijo por rango de velocidad incluida (Mbps)
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@ indice de Experiencia
Los usuarios que tienen contratada una velocidad mayor o igual a 20
Mbps, asi como, los de 10 a 19 Mbps, dieron una mayor calificacion al
Indice de Experiencia en su servicio de Internet fijo, en comparacién con
los usuarios que tienen contratada una velocidad menor a 9 Mbps.
Lo anterior significa que, los usuarios con una velocidad menor a 4 Mbps,

asf como los que tienen una velocidad de 4 a 9 Mbps presentan mas que-
jas con respecto a los usuarios que tienen una velocidad mayor.

===} Grafico 3.2.2.5.
indice de Experiencia de Internet fijo por rango de velocidad incluida (Mbps)
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3.2.3. Television de paga

.'0 indice General de Satisfaccién (IGS)

Los usuarios del servicio de Television de paga que tienen contratados
de 50 a 100 canales, dieron una mayor calificacion al IGS en su servicio,
en segundo lugar, se encuentran los usuarios de hasta 49 canales y final-
mente, los que tienen contratados mas de 100 canales.

===} Grafico 3.2.3.1.
indice General de Satisfaccién de Televisién de paga por rango de canales contratados
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@ indice de Calidad percibida

Los usuarios que tienen contratados de 50 a 100 canales, dieron una ma-
yor calificacion al Indice de Calidad percibida en su servicio de Television
de paga, le siguen los usuarios con mas de 100 canales, y finalmente, los
que tienen contratados hasta 49 canales.

=og Grafico 3.2.3.2.
indice de Calidad percibida de Televisién de paga por rango de canales contratados

74.0

71.0

68.0 m

66.0 68.0 69.0 70.0 71.0 72.0 73.0 74.0

. Hasta 49 canales . De 50 a 100 canales . Mas de 100 canales

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
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@ indice de Valor por el dinero

Los usuarios que tienen contratados de 50 a 100 canales, dieron una ma-
yor calificacién al indice de Valor por el dinero en su servicio de Televisién
de paga, le siguen los usuarios con mas de 100 canales, y finalmente, los
que tienen contratados hasta 49 canales.

=og Grafico 3.2.3.3.
indice de Valor por el dinero de Televisiéon de paga por rango de canales contratados

cao (7

67.0 67.5 68.0 68.5 69.0 69.5 70.0 70.5 71.0 71.5

. Hasta 49 canales . De 50 a 100 canales . Mas de 100 canales

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
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@ indice de Confianza o Lealtad

Los usuarios que tienen contratados de 50 a 100 canales, dieron una ma-
yor calificacién al Indice de Confianza o Lealtad en su servicio de Televi-
sion de paga, le siguen los usuarios con mas de 100 canales, y finalmente,
los que tienen contratados hasta 49 canales.

=== Grafico 3.2.3.4.
indice de Confianza o Lealtad de Televisién de paga por rango de canales contratados
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Los usuarios que tienen contratados hasta 49 canales, dieron una mayor
calificacion al Indice de Experiencia en su servicio de Televisién de paga,
le siguen los usuarios de 50 a 100 canales, y finalmente, los que cuentan
con mas de 100 canales.

Lo anterior significa que, los usuarios con mas de 100 canales contra-
tados, presentan mas quejas con respecto a los usuarios que tienen un
menor numero de canales.

=og Grafico 3.2.3.5.
indice de Experiencia de Televisién de paga por rango de canales contratados
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3.2.4. Telefonia fija

.'0 indice General de Satisfaccion (IGS)

Los usuarios del servicio de Telefonia fija que tienen llamadas de larga
distancia internacional ilimitadas, dieron una mayor calificacion al IGS en
su servicio, le siguen los usuarios que tienen llamadas a teléfonos mo-
viles ilimitadas, y finalmente, los que tienen llamadas locales ilimitadas.

===} Grafico 3.2.4.1.
indice General de Satisfaccién de Telefonia fija por tipo de llamadas incluidas en el servicio
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Los usuarios que tienen llamadas de larga distancia internacional ilimi-
tadas, dieron una mayor calificacién al indice de Calidad percibida en
su servicio de Telefonia fija, le siguen los usuarios que tienen llamadas a
teléfonos maoviles ilimitadas, y finalmente, los que tienen llamadas locales
ilimitadas.

=og Grafico 3.2.4.2.
indice de Calidad percibida de Telefonia fija por tipo de llamadas incluidas en el servicio
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.'0 indice de Valor por el dinero

Los usuarios que tienen llamadas de larga distancia internacional ilimita-
das, dieron una mayor calificacion al Indice de Valor por el dinero en su
servicio de Telefonia fija, le siguen los usuarios que tienen llamadas loca-
les ilimitadas, y finalmente, los que tienen llamadas a teléfonos maviles
ilimitadas.

=og Grafico 3.2.4.3.
indice de Valor por el dinero de Telefonia fija por tipo de llamadas incluidas en el servicio
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.'0 indice de Confianza o Lealtad

Los usuarios que tienen llamadas de larga distancia internacional ilimi-
tadas, dieron una mayor calificacién al Indice de Confianza o Lealtad en
su servicio de Telefonia fija, le siguen los usuarios que tienen llamadas
locales ilimitadas vy, en tercer lugar, los que tienen llamadas a teléfonos
moviles ilimitadas.

=og Grafico 3.2.4.4.
indice de Confianza o Lealtad de Telefonia fija por tipo de llamadas incluidas en el servicio
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@ indice de Experiencia

Los usuarios que tienen llamadas locales ilimitadas, dieron una mayor ca-
lificacion al Indice de Experiencia en su servicio de Telefonfa fija, le siguen
los usuarios que tienen llamadas de larga distancia internacional ilimita-
das, y finalmente, los que tienen llamadas a teléfonos maviles ilimitadas.

Lo anterior significa que, los usuarios que tienen llamadas a teléfonos

moviles ilimitadas, presentan mas quejas con respecto a los usuarios que
tienen llamadas locales ilimitadas y llamadas de larga distancia interna-
cional ilimitadas.

=== Grafico 3.2.4.5.
indice de Experiencia de Telefonia fija por tipo de llamadas incluidas en el servicio
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