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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano encargado de regular los ser-
vicios de telecomunicaciones y de proteger los derechos 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 estan recibiendo los usuarios, y asi identificar mejores opciones de servicios
publicos a precios asequibles con un nivel adecuado de calidad acorde a los parametros in-
ternacionales.

En seguimiento a las mejores practicas internacionales, el IFT a través de los resultados ob-
tenidos de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, pone a disposicion
de éstos informacién, con la finalidad 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 “Tercera Encuesta 2019. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” (Reporte),
aplicada en el periodo de levantamiento del 18 de julio al 11 de agosto de 2019, presenta
los resultados sobre los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones de Internet fijo!, Telefonfa fija, Television de
paga, Telefonia mavil e Internet mavil.

\}0 bje!

En noviembre de 2016, el IFT se adhiri¢ a la campafia internacional HeForshe? de la Organi-
zacion de las Naciones Unidas (ONU Muijeres)?, en el cual adquirio:

 El compromiso de impulsar la igualdad de género y la no discriminacion,

* Trabajar en favor del desarrollo de las mujeres en el sector de las telecomunicaciones, asi como
en la busqueda de condiciones laborales que permitan la formacién de liderazgos femeninos.

En este tenor, en abril de 2019, el IFT presentd los resultados de las diferentes lineas de
accion llevadas a cabo para el cumplimiento de los compromisos firmados en noviembre de
2016; “y ademas, suscribio 11 nuevas acciones que reafirman su compromiso con la igualdad
entre hombres y mujeres en el marco de la camparia HeForShe de ONU Mujeres®”.

Para fines del presente documento, Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir, “...conjunto descentralizado de redes de telecomu-
nicaciones..., que proporciona diversos servicios de comunicacion...” (LFTR, articulo 3, fraccion XXXIl).

https://www.heforshe.org/es/movement

WED £l Instituto Federal de Telecomunicaciones se suma a la plataforma HeForshe de ONU Mujeres y establece compromisos en favor de la igualdad de
género. https://mexico.unwomen.org/es/noticias-y-eventos/articulos/2016/11/ift-adhesion-heforshe

W8 Comunicado de prensa “EL IFT PRESENTA RESULTADOS DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN MATERIA DE IGUALDAD DE GENEROY, 4 de
abril de 2019, IFT. http://www.ift.org.mx/comunicacion-y-medios/comunicados-ift/es/el-ift-presenta-resultados-de-los-compromisos-adquiri-
dos-en-materia-de-igualdad-de-genero



https://www.heforshe.org/es/movement
https://mexico.unwomen.org/es/noticias-y-eventos/articulos/2016/11/ift-adhesion-heforshe
http://www.ift.org.mx/comunicacion-y-medios/comunicados-ift/es/el-ift-presenta-resultados-de-los-compromisos-adquiridos-en-materia-de-igualdad-de-genero
http://www.ift.org.mx/comunicacion-y-medios/comunicados-ift/es/el-ift-presenta-resultados-de-los-compromisos-adquiridos-en-materia-de-igualdad-de-genero
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Dentro de estas nuevas acciones se encuentra la de “lll. Generar estudios, informes, analisis y
estadisticas con perspectiva de género que permitan abonar al conocimiento de la situacion
de las mujeres y las nifias, y en su caso, de otros grupos de interés, dentro del sector de las
telecomunicaciones y la radiodifusion”>.

En atencion a lo anterior, se publican:

+ Los principales hallazgos de Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones con un
enfoque de género, que permita identificar los patrones de consumo, experiencia y niveles de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones (Apartado 1y 2).

En este sentido, se publican los resultados obtenidos a través del procesamiento de las res-
puestas de los usuarios de telecomunicaciones sobre los siguientes temas:

Apartado 1. Patrones de consumo y experiencia de los usuz
cios de telecomunicaciones desde una perspectiva de géne

|dentificar los patrones de consumo y experiencia de uso es consistente con las mejores
practicas internacionales, en virtud de que permite a los érganos reguladores comprender
mejor la participacion de los usuarios, su capacidad de acceso y la utilizacion de los servicios
de telecomunicaciones.

Por lo anterior, el apartado contiene informacion sobre los patrones de consumo y experien-
cia en el uso de los servicios de telecomunicaciones (Internet fijo, Telefonia fija, Television de
paga, Telefonia mavil e Internet mavil) segmentados por género.

Apartado 2. Indicadores
ciones desde una persp

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través de
la percepcion de los usuarios, es un analisis que permite dar un sentido profundo a los datos
recolectados mediante encuestas en cuanto a: la calidad con la que reciben los usuarios sus
servicios, la experiencia en el uso de éstos (quejas), identificar si consideran que el precio que
pagan por los 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 se presentan obedecen a las respuestas de los usuarios
gue permiten conocer su percepcion 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. En el apartado se muestran los resultados de dichos indica-
dores analizados por género.

. Apartado 3. Usuarios con alguna discapacidad

El principal objetivo del apartado de usuarios con alguna discapacidad es mostrar un panora-
ma sobre la percepcion de los usuarios en el uso y experiencia que tienen con sus servicios
de Telefonfa movil, Internet fijo, Telefonia fija, y Television de paga.

Segunda Adhesién del Instituto Federal de Telecomunicaciones a la campafia HeForShe de ONU Muijeres, Nuevos Compromisos. http://igualdad.
ift.org.mx/docs/2019_HE_FOR_SHE_96_66cm.pdf



http://igualdad.ift.org.mx/docs/2019_HE_FOR_SHE_96_66cm.pdf
http://igualdad.ift.org.mx/docs/2019_HE_FOR_SHE_96_66cm.pdf
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Consider

I nuestra

Publico Objetivo. El publico objetivo son usuarios de los servicios de telecomunicaciones de
18 anos en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con alguna discapacidad
y la siguiente distribucion de género por servicio:

Internet fijo y Television de paga 51.5% 48.5%
Telefonia movil 49.9% 50.1%
Telefonia fija 50.6% 49.4%

Representatividad. Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Federativas)

| servicio

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television 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 5,008 usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio de Internet fijo fue de
1.91%y el error absoluto tedrico del servicio de Television de paga fue de 1.70%.

| servicio de Telefonia moavile:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil consistio en un levanta-
miento via telefonica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan
Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de este servicio se conformé por 3,610

usuarios.

Con un nivel de confianza del 95%, el error absoluto tedrico del servicio de Telefonfa mévil fue
de 1.63%.

n En el servicio de Telefonfa mévil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS) y datos méviles.
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cio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistid en un levantamiento
via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional
de Numeracion. La muestra de los usuarios de este servicio se conformé por 2,029 usuarios.

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

adores de satisfaccidon

La definicion de la metodologia y elaboracion de los Indicadores se compone de tres momentos:
- El primero consiste en evaluar por servicio el indice General de Satisfaccion.
- El segundo evalua los elementos que inciden en el indice General de Satisfaccion.
+ El tercero 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 Satisfaccién definido
a través de la pregunta expresa: % Qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Inter-
net fijo, Telefonia fija, Television de paga o Telefonia movil), que ha recibido en los dltimos 12
meses?”

Para el segundo momento, de acuerdo a las mejores practicas internacionales para la evalua-
cién de los elementos que inciden en el Indice General de Satisfaccion, se construyeron Indi-
ces de satisfaccion®: Calidad percibida, Valor por el dinero, Confianza o Lealtad y Experiencia.

Finalmente, para el tercer momento, se construyé un modelo tedrico que mide la incidencia
(importancia) de los diferentes indices de satisfaccién (variables independientes) sobre el in-
dice General de Satisfaccion (variable 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).

Para mayor informacion véase el documento “Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017.
http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

W La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes indices de Calidad percibida, Valor por el dinero y Confianza o Lealtad, son
obtenidas a través de la técnica de Andlisis de Componentes Principales (ACP), que tiene por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada
variable de manera no subjetiva bajo un criterio de optimalidad (maxima varianza). Para mayor informacion véase el documento “Metodologfa de
Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

WED La técnica para el calculo de las incidencias (importancias) es a través de un modelo de regresién lineal multiple por el método de Minimos Cuadra-
dos Ordinarios (MCO). Para mayor informacién véase el documento “Metodologia de Indicadores de Satisfaccién de los Usuarios de Telecomunica-
ciones”, (IFT) 2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/



http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
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una perspectiva de gé

Objetivo

|dentificar los patrones de consumo y experiencia de uso es consistente con las mejores
practicas internacionales, en virtud de que permite a los érganos reguladores comprender
mejor la participacion de los usuarios, su capacidad de acceso y la utilizacion de los servicios
de telecomunicaciones.

Por lo anterior, el apartado contiene informacion sobre los patrones de consumo y experien-

cia en el uso de los servicios de telecomunicaciones (Internet fijo, Telefonia fija, Television de
paga, Telefonia mavil e Internet mavil) segmentados por género.

Principales Hallazgos:

' Telefonia movil

+ El uso del servicio de Telefonia movil por parte de las mujeres es mayor para hacer llamadas, enviar
mensajes de texto via Internet (WhatsApp, etc.), y solo recibir llamadas, con respecto al uso que le dan

los hombres.

- Dentro de las principales actividades que realizan los usuarios a través de los datos moviles, los resul-
tados muestran que las mujeres los utilizan mas para el envio de mensajes via WhatsApp/Messenger

y para navegar en redes sociales.

+ En cuanto al conocimiento de lo que incluye su servicio de Telefonia movil, los hombres con un 50%,
mencionaron saber la cantidad de datos moviles (MB o GB); esta mencion representd entre las muje-

res el 28%.

- Los hombres que tienen su servicio en la modalidad pospago realizan un pago promedio mensual de
$361, mientras que, las mujeres que tienen su servicio en esta modalidad pagan en promedio al mes
$314.

+ En promedio los usuarios de prepago hombres recargan $93, en tanto que, las mujeres que estan en

esta modalidad recargan en promedio $81.
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le una perspectiva de gél

' Internet fijo

+ Las mujeres, con un 24%, mencionaron que utilizan el servicio para la escuela y con un 15% para el
trabajo, estas menciones representaron entre los hombres un 17% y 20%, respectivamente.

- Los resultados muestran que las mujeres utilizan principalmente el Internet fijo para hacer llamadas o
video llamadas, mientras que, los hombres mencionaron que lo utilizan para acceder a redes sociales

(Facebook, Twitter, etc.).

+ Los hombres con un 92% mencionaron que utilizan Internet fijo mediante una conexion Wi-Fi en el
teléfono movil y con un 45% en una Laptop, estas menciones fueron menores en las mujeres con un
88% y 38%, respectivamente.

+ En cuanto al conocimiento de lo que incluye su servicio de Internet fijo, los hombres con un 50%, men-
cionaron saber la velocidad contratada (Mbps); esta mencién representd entre las mujeres el 35%.

' Television de paga

+ Las mujeres con un 28% sefialaron que utilizan el servicio de Television de paga mas de 5 horas al dia;
esta mencion represento entre los hombres el 17%.

+ En cuanto a las razones por las que utilizan el servicio de Television de paga, los hombres son los que
mencionaron principalmente que usan el servicio para mantenerse al dia con los deportes (15%),
mientras que, las mujeres sefialaron en un mayor porcentaje que lo usan para mantener a los nifios
entretenidos (23%).

+ En cuanto al conocimiento de lo que incluye su servicio de Television de paga, los hombres con un 41%,
mencionaron saber la cantidad de canales contratados; esta mencion represento entre las mujeres el 28%.

' Telefonia fija

+ Las mujeres y hombres mencionaron que utilizan el servicio de Telefonia fija para realizar llamadas a
numeros fijos principalmente, lo que representa un 91% y 93%, respectivamente.

+ Los hombres con un 43% sefialaron que reciben mas llamadas de las que hacen; esta mencion repre-
sento entre las mujeres un 39%.

Tanto mujeres como hombres utilizan el servicio de Telefonia fija menos de una hora al dia, lo que

representa el 60% cada uno.

En cuanto al conocimiento de lo que incluye su servicio de Telefonfa fija, los hombres con un 48%,
mencionaron saber las caracteristicas incluidas (llamadas, minutos, etc.); esta mencion representd
entre las mujeres el 39%.

+ De los usuarios que ademas de contar con el servicio de Telefonia fija, tienen contratados los servicios
de Telefonfa mévil y/o Internet fijo, mencionaron principalmente que la calidad de las llamadas a través
de su teléfono fijo es mejor en comparacion con las realizadas en los otros dos servicios.
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- 1.1. Telefonia mévil

. Uso del teléfono mévil

En cuanto al uso del servicio de Telefonfa movil, la encuesta muestra que los usuarios lo uti-
lizan principalmente para hacer llamadas con un 36%, le sigue el acceso a redes sociales y
envio de mensajes de texto via Internet (WhatsApp, etc.), con un 22%y 13%, respectivamente.

] @ Para hacer llamadas Solo recibir lamadas
Diagrama 1.1.1. (nimeros moviles y fijos) 90s

¢Y para qué utiliza su teléfono mévil en Redes sociales Para navegar en Internet

mayor proporcion? (Facebook, Twitter, etc.) 4%

Mensajes de texto via Internet Para jugar
(WhatsApp, etc.) 1 %

—(@) Para trabajar Para ver videos
(YouTube)

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)

Para enviar y recibir mensajes cortos
| (SMS)

Las mujeres mencionaron con un 36% que utilizan el servicio para hacer llamadas; con un
15% para enviar mensajes de texto via Internet (WhatsApp, etc.), y con un 11% para solo re-
cibir llamadas; estas menciones fueron menores entre los hombres con un 35%, 11% vy 6%,
respectivamente.
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En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron
que utilizan el servicio para trabajar, lo que representa un 16% en hombres 'y 7% en mujeres.

Gréfico 1.1.1. j . Hombre

2Y para qué utiliza su teléfono movil en

mayor proporcién?, por género

4% 4%
. %% %1% 1% 1%
v v v A 4 v v v A 4 v

Para hacer Redes Mensajes de Para Solo Para Para jugar Para ver Para
, [ETGELES sociales texto via trabajar recibir navegar videos enviary

Nota. Respuesta espontanea. (nime (Facebook, Internet llamadas  en Internet (YouTube) recibir
Debido a que se excluyen otras menciones mvile: Twitter, etc)  (WhatsApp, mensajes

no significativas y respuestas “No sabe/No fijos etc.) cortos

contestd’, la suma no da 100%. (SMS)

Fuente: IFT (2019)

. Teléfono mavil con acceso a Internet y/o redes sociales™

El 76% de los usuarios mencion¢ que su teléfono maévil cuenta con acceso a Internet y/o redes
sociales.

Gréfico 1.1.2.

;Podrfa decirme si con su teléfono

movil tiene acceso a Internet y/o redes

sociales?

) v v v
Nota. Respuesta espontanea. Si tiene acceso a No tiene acceso a No sabe/
Fuente: IFT (2019) Internet y/o Internet ni a No contesté

redes sociales redes sociales

La informacién hace referencia a los teléfonos inteligentes (Smartphone), asi como aquellos que permiten la navegacion en Internet mediante apli-
caciones pre-instaladas.
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Gréfico 1.1.3.

¢Podria decirme si con su teléfono
movil tiene acceso a Internet y/o redes

sociales?, por género

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

Las mujeres y hombres mencionaron principalmente que cuentan con un teléfono maovil con
acceso a Internet y/o redes sociales, o que representa un 76% y 77%, respectivamente.

. Hombre

9
76 /077%

1%
1)
0% g
\ 4 A 4 v
Si tiene acceso a No tiene acceso No sabe/
Internet y/o a Internet ni a No contesté
redes sociales redes sociales

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

Gréfico 1.1.4.

Principales actividades que realizan en
su teléfono mévil mediante los datos

maviles

Nota. Respuesta espontanea y mdultiple, por

lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Con respecto a los usuarios que tienen un teléfono maévil con acceso a Internet y/o redes
sociales, se les pregunté lo siguiente: ¢ Qué actividades realiza en su teléfono movil cuando
utiliza los datos moviles?

Los resultados muestran que los usuarios utilizan principalmente sus datos moéviles para en-
viar mensajes via WhatsApp/ Messenger con un 61%, le sigue el acceso a redes sociales y
YouTube / ver videos, con un 58% y 22%, respectivamente.

3% 2%

v v v v v v v v v v
Envio de Navegaren YouTube BUsqueda Buscar Llamadas Usode  Escuchar Jugar Trabajo Uber/
mensajes redes Ner de direcciones /Video e-mail o musica taxi/
via sociales videos informacion / llamadas  correo Didi
WhatsApp/ /navegar navegadores electrénico
Messenger por Internet (mapas)
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Las mujeres mencionaron con un 65% que utilizan los datos moéviles para enviar mensajes via
WhatsApp/Messenger y con un 60% para navegar en redes sociales; estas menciones fueron
menores entre los hombres con un 56% en ambos casos.

Gréfico 1.1.5.

Principales actividades que realizan en
su teléfono mévil mediante los datos

moviles, por género

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

. Hombre

7% .
v v v v v v v v v
Envio de Navegar YouTube Busqueda Llamadas Buscar Uso de Escuchar Jugar Trabajo
mensajes via en redes Ner de /NVideo  direcciones e-mail o musica
WhatsApp sociales videos informacién llamadas /navegadores correo
/Messenger /navegar (mapas) electrénico
por Internet

15% 16%
I 8% 9% 10% 6% 8%
|

2% 3% | 2% 3% 2% 3%

3% 1%
v
Uber/

taxi/
Didi

. Conocimiento del servicio contratado

Asimismo, la encuesta muestra que 38% de los usuarios refieren conocer la cantidad de datos

Diagrama 1.1.2.

Conocimiento de los MB o GB incluidos

en su servicio

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

moviles (MB o GB) que incluye su servicio.

Si conoce la cantidad de MB o GB incluidos
en su servicio

38%

@ No conoce la cantidad de MB o GB incluidos
en su servicio

62%
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Gréfico 1.1.6.

Conocimiento de los MB o GB incluidos

en su servicio, por género

Nota. Respuesta esponténea.
Fuente: IFT (2019)

En el caso de los hombres el 50% menciond conocer la cantidad de datos moviles (MB o GB)
que incluye su servicio; mientras que, entre las mujeres esta mencion fue del 28%.

@ Mujer . Hombre

v v

Si conoce la cantidad No conoce la cantidad
de MB o GB incluidos de MB o GB incluidos
en su servicio en su servicio

Pago mensual de los usuarios pospago

Gréfico 1.1.7.

Pago mensual por la contratacion del

servicio en la modalidad pospago

Nota. Respuesta esponténea.
Fuente: IFT (2019)

Los usuarios que contrataron su servicio en la modalidad pospago, tienen principalmente un
plan que oscila entre los $200 y $400, lo que representa el 47%, le siguen los usuarios que
optan por un plan de $401 a $700 con un 20%.

Pago mensual promedio de usuarios pospago $340

47%

v v v v v

Hasta $199 $200 a $400 $401 a $700 $701 o mas No sabe/
No contestd
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Las mujeres mencionaron con un 49% pagar de manera mensual de $200 a $400 por su ser-
vicio en la modalidad pospago y con un 23% un pago de hasta $199, estas menciones fueron
menores en los hombres, con un 46% y 16%, respectivamente.

Grafico 1.1.8. @ Mujer . Hombre Pago mensual promedio de usuarios pospago
Hombre $361

Mujer $314
Pago mensual por la contratacion del

servicio en la modalidad pospago, por

género
3% 6% '
, o .l |
Nota. Respuesta espontanea. ) 4 L 4 v v v
Fuente: IFT (2019) Hasta $199 $200 a $400 $401 a $700 $701 o mas No sabe/

No contesté

. Montos y frecuencias de recarga de los usuarios prepago

Para el caso de los usuarios que contrataron su servicio en la modalidad prepago, refirieron
que cada vez que realizan recargas lo hacen regularmente por montos de $31 a $100, lo que
representa el 71%.

Grafico 1.1.9 Monto de recarga promedio de usuarios prepago $87

71%
Montos de recarga de los usuarios en

la modalidad prepago

Nota. Respuesta espontanea. v v v v v

La informacion no hace referencia al gasto De $10 a $30 De$31a$100  De$101a$200  Mas de $200 No sabe/
mensual en recargas. No contestd

Fuente: IFT (2019)
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Los hombres refirieron con un 73% que cada vez que realizan recargas lo hacen por montos
de $31 a $100; esta mencion representd entre las mujeres un 70%.

Grafico 1.1.10. @ Mujer . Hombre Monto de recarga promedio de usuarios prepago
Hombre $93

Mujer $81
Montos de recarga de los usuarios en

la modalidad prepago, por género

14%
11%I
3% 3% 2o
0
, I 2% 2%
Nota. Respuesta espontanea. L 4 L 4 v v v

La informacion no hace referencia al gasto De $10 a $30 De$31a$100 De$101a$200  Mas de $200 No sabe/
mensual en recargas. No contesté
Fuente: IFT (2019)

Ahora bien, con respecto a la frecuencia en la que realizan recargas, se observa que, la mayo-
ria de los usuarios mencionaron hacerlo primordialmente de manera mensual (30 dias), con
un 33%.

Gréfico 1.1.11.

Frecuencia de recarga de los usuarios

en la modalidad prepago

Nota. Respuesta espontanea. v < v v v

Debido a que se incluyen las principales De 1 a3 dias Cada semana Cada 15 dias De20a28dias  Mensualmente
menciones, la suma no da 100%. (7-8 dias) (30 dfas)

Fuente: IFT (2019)
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Las mujeres y hombres mencionaron principalmente realizar recargas de manera mensual
(30 dias), lo que representa un 32% y 34%, respectivamente.

Gréfico 1.1.12.

Frecuencia de recarga de los usuarios

en la modalidad prepago, por género

Nota. Respuesta espontanea.

Debido a que se incluyen las principales
menciones, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2019)

@ Mujer . Hombre

22%22%

3% 3%
[« |
v v v \ 4 \ 4
De 1 a 3 dias Cada semana Cada 15 dias De 20 a 28 dias Mensualmente
(7-8 dias) (30 dias)

" 1.2. Internet fijo

¢Coémo utilizan el servicio de Internet fijo?

Gréfico 1.2.1.

Cuando utiliza o navega por Internet

desde su hogar, ¢lo usa para...?

Nota. Debido a que se excluyen otras
menciones no significativas, asi como
menciones “No sabe/No contestd”, la suma
no da 100%.

Fuente: IFT (2019)

En cuanto al uso del servicio de Internet fijo, la encuesta muestra que los usuarios lo utilizan
principalmente para cuestiones personales con un 60%, le sigue el uso para la escuelay para
el trabajo, con un 20% y 17% respectivamente.

(8) Para cuestiones personales . Para la escuela E Para el trabajo
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Las mujeres mencionaron con un 24% que utilizan el servicio para la escuela y con un 15% para
el trabajo; estas menciones representaron entre los hombres un 17% y 20%, respectivamente.

Gréfico 1.2.2. j . Hombre

Cuando utiliza o navega por Internet 62%

desde su hogar, (lo usa para..?, por 59%

género

Nota. Debido a que se excluyen otras v v
menciones no significativas, asf como Para cuestiones Para el
menciones “No sabe/No contestd”, la suma personales trabajo

no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

. Principales actividades que realizan en Internet fijo

La encuesta muestra que los usuarios sefialaron que utilizan el Internet fijo (sin importar el
dispositivo de acceso), principalmente para enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype,
etc.), y acceder a redes sociales, con un 83% cada mencion.

Por su parte, las compras por Internety las transacciones bancarias fueron las actividades que
tuvieron el menor nimero de menciones, lo que representa el 22% y 21%, respectivamente.

] i Enviar mensajes instantaneos Hacer llamadas o video
Diagrama 1.2.1. (WhatsApp, Skype, etc.) llamadas (Skype, WhatsApp,
Facetime, etc.)

83%
0,
Principales actividades que realizan los Redes sociales 60%
(Facebook, Twitter, etc.) Mapas/ubicaciones/busqueda
83% de direcciones (Google maps, etc.)

_ 58%
Ver videos cortos
(YouTube) Accede a contenidos de audio
80% (Spotify, Google Music, etc.)

43%

usuarios cuando acceden a Internet fijo

Entretenimiento

(ver peliculas, series, deportes) Jugar

72% (juegos de video de Internet)
Nota. WRoeosoﬁ)uesta mdiltiple, por lo que no 27%
suma 0. o e

Ver noticias
Fuenter T (2019) @ 64% Compras por Internet

22%

Uso de e-mail o correo electrénico
62% Transacciones bancarias
21%
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Los hombres mencionaron con un 23% que utilizan el Internet fijo para hacer compras por
Internet y con un 24% para transacciones bancarias; estas menciones fueron menores entre
las mujeres con un 21% vy 18%, respectivamente.

En tanto que las mujeres, en un mayor porcentaje con respecto a los hombres, mencionaron

que utilizan el servicio para llamadas o video llamadas, lo que representa un 62% en mujeres
y 58% en hombres.

Grafico 1.2.3. @ Mujer . Hombre

Principales actividades que o 86% 83%

81% 80%
realizan los usuarios cuando 77%
= X 71%
n a Internet fij r .
acceden a Internet fijo, po i 66%
énero 9 5
8 57% 58% o 40%46%
32%
22%l o 23% 24%
‘Wl
- v

v v v v v A 4
Enviar Redes Ver wdeos Entretenl Ver Uso de Hacer Mapas/ Accede a Jugar Compras  Transaccio-
- mensajes sociales cortos miento noticias e-mail llamadas ubicaciones contenidos (juegosde por Internet nes
Nota. Respuesta mdltiple, por lo instantdneos (Facebook,  (YouTube) (ver peliculas, o correo ovideo /busqueda deaudio  videode bancarias
que no suma 100%. ( ) r, etc. i electrénico llamadas de (Spotify, Internet)
Fuente: IFT (2019) S ) depo (Skype,  direcciones  Google

WhatsApp, (Google Music, etc.)
Facetime, maps, etc.)
etc)

. Horas de uso del servicio de Internet fijo

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron que utilizan principalmente el
servicio de Internet fijo de 3 a 5 horas al dia, o que representa el 42%.

Diagrama 1.2.2. (Q) 2 horas o menos al dia

23%
Horas de uso del servicio de Internet
De 3 a5 horas al dia

fijo
42%

@) Mas de 5 horas al dia

13%

Todo el dia
18%

Nota. Respuesta esponténea. No sabe/No contestd
Fuente: IFT (2019) 4%
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Las mujeres mencionaron con un 21% que utilizan el servicio de Internet fijo todo el dia; esta
mencion represento entre los hombres el 16%.

Grafico 1.2.4. @ Mujer . Hombre

Horas de uso del servicio de Internet 44%
. , 41%
fijo, por género

4% 4%
) )
Nota. Respuesta espontéanea. v v v v v
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 2 horas o De3a5 Més de 5 Todo el dia No sabe/
100%. menos al dia horas al dia horas al dia No contestd

Fuente: IFT (2019)

. Principales dispositivos para conectarse a Internet fijo en el hogar

Asimismo, la encuesta muestra que los usuarios prefieren llevar a cabo sus actividades en
Internet fijo a través del teléfono movil con un 90%, le siguen la Laptop y el Smart TV, con 42%
y 39%, respectivamente.

Diagrama 1.2.3.
Laptop o Tableta Consola de
videojuegos

computadora portatil 30%
¢Normalmente a través de qué disposi- 42% 13%

tivos 0 equipos navega o utiliza Internet

en su hogar?

Teléfono Smart TV Computadora de
Nota. Respuesta multiple, por lo que no Ty 39% -
| Resp ple. por lo 90% 24%

suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Los hombres mencionaron con un 92% que utilizan Internet fijo mediante una conexion Wi-Fi
en el teléfono movil y con un 45% en la Laptop; estas menciones fueron menores en las mu-
jeres con un 88% y 38%, respectivamente.

Gréfico 1.2.5. j . Hombre

¢Normalmente a través de qué disposi-
tivos 0 equipos navega o utiliza Internet

en su hogar?, por género

0,

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que no v v v v v

suma 100%. Teléfono Laptop o Tableta Computadora Consola de

Fuente: IFT (2019) movil computadora de escritorio videojuegos
portatil

. Conocimiento del servicio contratado

Asimismo, la encuesta muestra que 42% de los usuarios refieren conocer la velocidad contra-
tada (Mbps) en su servicio.

Diagrama 1.2.4.

Conocimiento de la velocidad contrata- Si conoce la velocidad contratada
da (Mbps) 42%

(/777

@ No conoce la velocidad contratada

50%

Nota. Debido a que se excluyen respuestas
"No sabe/No contestd", la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Gréfico 1.2.6.

Conocimiento de la velocidad contrata-

da (Mbps), por género

Nota. Respuesta espontanea.

En el caso de los hombres el 50% menciond conocer la velocidad contratada (Mbps) en su
servicio; mientras que, entre las mujeres esta mencion fue del 35%.

@ Mujer . Hombre

v v v

Debido al redondeo de cifras, la suma no da Si conoce la velocidad No conoce la No sabe/

1009%.
Fuente: IFT (2019)

contratada velocidad contratada No contesto

" 1.3. Television de paga

Gréfico 1.3.1.

;Con qué frecuencia utiliza el servicio

de Television de paga?

Fuente: IFT (2019)

¢Coémo 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 86%.

Diario . Al menos una ﬁ Al menos una vez m Al menos una D Nunca

vez a la semana cada quince dias vez al mes

1% 1% 1%
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Las mujeres mencionaron con un 87% que utilizan el servicio de manera diaria; esta mencion
representd entre los hombres el 85%.

Gréfico 1.3.2. j . Hombre

;Con qué frecuencia utiliza el servicio

de Television de paga?, por género

1% 1% 1% 1%
- -
Fuente: IFT (2019) v v v A 4

Diario Al menos una Al menos una vez Al menos una
vez a lasemana cada quince dias vez al mes

. Horario y horas de uso del servicio de Television de paga

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron que utilizan principalmente el
servicio de Television de paga de 3 a 5 horas al dia, lo que representa el 45%.

Diagrama 1.3.1. 2 horas o menos al dia
30%

Horas de uso del servicio de Television

de paga De 3 a5 horas al dia
45%

Mas de 5 horas al dia

23%

No sabe/No contesté

0
Nota. Respuesta espontanea. 2 A)
Fuente: IFT (2019)
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Las mujeres mencionaron con un 28% que utilizan el servicio de Television de paga mas de 5
horas al dia; esta mencion representd entre los hombres el 17%.

En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron
que utilizan el servicio de 3 a 5 horas al dia, lo que representa un 49% en hombres y 42% en
mujeres.

Grafico 1.3.3. @ Mujer . Hombre

Horas de uso del servicio de Television

de paga, por género

2% 2%
[

\ 4 A 4 A 4 \ 4
2 horas o De3a5 Mas de 5 No sabe/

Nota. Respuesta espontanea. menos al dia horas al dia horas al dia No contesté

Fuente: IFT (2019)

Con respecto al horario de uso, los usuarios mencionaron que utilizan el servicio principal-
mente en un horario de 6:01 pm a 12:00 am, lo que representa el 47%.

Diagrama 1.3.2. De 6:01 am a 12:00 pm
15%

Horario de wuso del servicio
Television de paga De 12:01 pm a 6:00 pm
29%

De 6:01 pm a 12:00 am
47%

De 12:01 am a 6:00 am

Fuente: IFT (2019) 9%




Tercera Encuesta 2019
. Inicio

\ 0
Apartado 1 @'lft
it 3 3 Apartado 2 Apartado 3 TELECOMUNICACIONES

Gréfico 1.3.4.

Horario de wuso del servicio de

Television de paga, por género

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma

no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Las mujeres mencionaron con un 31% que utilizan el servicio de Television de paga en un hora-
rio de 12:01 pm a 6:00 pm; esta mencién representd entre los hombres el 27%.

En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron que
utilizan el servicio de 6:01 pm a 12:00 am, lo que representa un 51% en hombres y 43% en mujeres.

v v v v

De 6:01 am De 12:01 pm De 6:01 pm De 12:01 am
a 12:00 pm a6:00 pm a 12:00 am a6:00 am

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

Diagrama 1.3.3.

;Cudles son las razones por las que
utiliza su servicio de Television de

paga?

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

Con respecto a las razones por las que utilizan el servicio de Television de paga, la encuesta
muestra que lo utilizan principalmente para pasar tiempo con la familia 0 amigos con un 37%,
le sigue el uso para pasar tiempo solo (puedo ver lo que quiero) y estar relajado/relajarse, con
28% y 27% respectivamente.

Tiempo familiar/ Para mantener a los
tiempo con amigos nifios entretenidos

37% 19%

Tiempo solo Para mantenerse al
(puedo ver lo que quiero) dia con los deportes

28% 10%

Para estar relajado/

. Para mantenerse al dia con
relajarse

algun programa o serie

27 10%

Para mantenerse al Para aprender algo nuevo
dia con las noticias 7%

19%
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Las mujeres y hombres mencionaron que utilizan principalmente el servicio de Television de
paga para pasar tiempo familiar/ tiempo con amigos, lo que representa un 37% cada uno.

En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron
que utilizan el servicio para pasar tiempo solo, o que representa un 29% en hombres 'y 28%

en mujeres.

Grafico 1.3.5. @ Mujer

¢Cudles son las razones por las que

. . L 37%37%
utiliza su servicio de Television de

paga’?, por género

1%
9%
l 7% 7%
v v v v v R 4 ™ v
Nota. Respuesta multiple, por lo gque no Tiempo Tiempo solo Para estar Para Para Para Para Para
suma 100% familiar/ (puedo ver lo relajado/ mantenerse mantener a mantenerse mantenerse al aprender
F JFT '201 9 tiempo con que quiero) relajarse al dia con las los niflos al dia conlos  dia con algin algo nuevo
uente: IFT ( ) amigos noticias entretenidos deportes programa o

serie

. Conocimiento del servicio contratado

Asimismo, la encuesta muestra que 34% de los usuarios refieren conocer el nimero de cana-
les contratados en su servicio.

Diagrama 1.3.4.

Conocimiento del nimero de canales

Si conoce el niumero de
canales contratados

34%
contratados
(@] No conoce el nimero de
canales contratados
Nota. Debido a que se excluyen respuestas 58%

"No sabe/No contestd", la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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En el caso de los hombres el 41% menciond conocer el nimero de canales contratados en su
servicio; mientras que, entre las mujeres esta mencion fue del 28%.

Gréfico 1.3.6. j . Hombre

Conocimiento del nimero de canales

contratados, por género

9%

6%
. _ 1
Nota. Respuesta espontanea. v v v
Debido al redondeo de cifras, la suma no da Si conoce el nmerode  No conoce el niimero de No sabe/
100%. canales contratados canales contratados No contesté

Fuente: IFT (2019)

| 1.4. Telefonia fija

¢Coémo 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 numeros fijos y a numeros moviles, con 92% y 91%
respectivamente.

Grafico 1.4.1. Llamadas a nimeros fijos . Llamadas a nimeros méviles (ig’@ Llamadas internacionales

Uso del servicio para hacer llamadas a
otros nUmeros fijos, méviles o interna-

cionales

Nota. Respuesta espontanea y mdultiple, por
lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Las mujeres y hombres mencionaron principalmente que utilizan el servicio de Telefonfa fija
para realizar llamadas a nUmeros fijos, o que representa un 91% y 93%, respectivamente.

Gréfico 1.4.2. j . Hombre

Uso del servicio para hacer llamadas a 93%

2 " 28 . 91%
otros numeros fleS, maviles o interna-

cionales, por género

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por v v L 2
lo que no suma 100%. Llamadas a Llamadas a [AETGERES
Fuente: IFT (2019) nuimeros fijos numeros maviles internacionales

. Uso del teléfono fijo para hacer o recibir lamadas

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios sefialaron recibir mas llamadas de las
que hacen, lo que representa un 41%.

2 Recibe mas llamadas Hace y recibe ¥ Sololo usa para A Hace mas llamadas
Grafico 1.4.3. @;I- de las que hace . llamadas por igual recibir lamadas de las que recibe

¢Me podria decir si usted hace mas

llamadas o recibe mas llamadas?

Nota. Debido a que se excluyen respuestas
"No sabe/No contestd", la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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Los hombres con un 43% sefialaron que reciben mas llamadas de las que hacen; esta men-
cion represento entre las mujeres un 39%.

En tanto que las mujeres, en un mayor porcentaje con respecto a los hombres, menciona-
ron que haceny reciben llamadas por igual, lo que representa un 31% en mujeres y 29% en
hombres.

Grafico 1.4.4. @ Mujer . Hombre

¢Me podria decir si usted hace mas

llamadas o recibe mas llamadas?, por

género
13%14%
1% 1%
-
\ 4 A 4 v v v
Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma Recibe mas llamadas Hace y recibe Solo lo usa para Hace mas llamadas No sabe/
no da 100%. de las que hace llamadas por igual  recibir llamadas de las que recibe No contest6

Fuente: IFT (2019)

. Horas de uso del servicio de Telefonia fija

Por otra parte, la encuesta muestra que los usuarios mencionan que utilizan principalmente
el servicio de Telefonia fija menos de una hora al dia, o que representa el 60%.

Diagrama 1.4.1.
{@ Menos de una hora al dia

60%

Horas de uso del servicio de Telefonia

fija Entre unay tres horas al dia
26%

Mas de tres horas al dia
8%

No sabe/No contesto
6%

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)
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Tanto mujeres como hombres utilizan el servicio de Telefonia fija menos de una hora al dia, lo
que representa el 60% cada uno.

Grafico 1.4.5. @ Mujer . Hombre

Horas de uso del servicio de Telefonia
60% 60%

fija, por género

26% 26%

8% 8%
6% 6%
|
) v v v v
Nota. Respuesta espontanea. Menos de una Entre una y tres Mas de tres No sabe/

Fuente: IFT (2019) hora al dia horas al dia horas al dia No contesté

. Uso del teléfono fijo con respecto al afio anterior

Con un 53%, los usuarios mencionaron que utilizan menos el teléfono fijo en comparacion
con el afio anterior.

Grafico 1.4.6. ' 5 Usa menos el Usa igual el ' + Usamasel ? Nosabe/
l@ teléfono fijo teléfono fijo [E teléfono fijo y No contesté

Comparado con hace un afio, justed

dirfa que usa mas o usa menos el
21%

teléfono fijo?

Fuente: IFT (2019)
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Las mujeres mencionaron con un 23% que utilizan mas el teléfono fijo con respecto al afio
anterior; esta mencion represento entre los hombres el 19%.

En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron
que utilizan menos el teléfono fijo en comparacion al afio anterior, lo que representa un 56%
en hombres y 50% en mujeres.

Gréfico 1.4.7.

Comparado con hace un afio, justed
dirfa que usa mas o usa menos el

teléfono fijo?, por género

0
|

P v A 4 A 4 v
Nota. Respuesta espontanea. ' =
Debido al redondeo de cifras, la suma no da Usa menok Usa lsuale Usa masil No sabsis
b teléfono fijo teléfono fijo teléfono fijo No contesté

1009%.
Fuente: IFT (2019)

. Conocimiento del servicio contratado

Asimismo, la encuesta muestra que 43% de los usuarios refieren conocer las caracteristicas
incluidas en su servicio (lamadas, minutos, etc.).

Diagrama 1.4.2.

TR e cter fstica Si conoce las caracteristicas incluidas
incluidas en su servicio (llamadas, en su servicio

43%

minutos, etc.)

No conoce las caracteristicas incluidas
en su servicio

55%

Nota. Debido a que se excluyen respuestas
"No sabe/No contestd", la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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En el caso de los hombres el 48% menciond conocer las caracteristicas incluidas en su servicio
(Ilamadas, minutos, etc.); mientras que, entre las mujeres esta mencion fue del 39%.

Grafico 1.4.8. @ Mujer . Hombre

Conocimiento de las caracteristicas
incluidas en su servicio (llamadas,

minutos, etc.), por género

o, 3%
) 1% 5m
Nota. Respuesta espontanea. v v v
Debido al redondeo de cifras, la suma no da Si conoce las caracteristicas No conoce las caracteristicas No sabe/
100%. incluidas en su servicio incluidas en su servicio No contest6

Fuente: IFT (2019)

. Alternativas de comunicacién en el hogar

El 84% de los usuarios menciond que desde su hogar realizan llamadas a otros usuarios utili-
zando el teléfono mavil, mientras que el 54% lo hace a través de Internet fijo.

Gréfico 1.4.9.

Usuarios que desde su hogar realizan
llamadas a otros usuarios utilizando el
teléfono mévil y/o Internet fijo, por

ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime

Nota. La pregunta se realizé a aquellos
usuarios que ademés de contar con el
servicio de Telefonia fija, tienen contratados
los servicios de Telefonia maévil y/o Internet
fijo. o v v
?(e)(s)[g/uesta mdltiple, por lo que no suma Teléfono mévil Internet fijo
0.

Fuente: IFT (2019)
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Las mujeres y hombres mencionaron que utilizan en menor porcentaje el Internet fijo para
realizar llamadas desde su hogar a otros usuarios.

Grafico 1.4.10. @ Mujer . Hombre

Usuarios que desde su hogar realizan 86%
llamadas a otros usuarios utilizando el 83%

teléfono mévil y/o Internet fijo, por
ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime,

por género

Nota. La pregunta se realizé a aquellos
usuarios que ademas de contar con el

servicio de Telefonia fija, tienen contratados v v

los servicios de Telefonia maévil y/o Internet Teléfono moévil Internet fijo
fijo.

Respuesta multiple, por lo que no suma

100%.

Fuente: IFT (2019)

De los usuarios que utilizan otras alternativas de comunicacion
en el hogar, (Cual es su preferida?

El 48% de los usuarios que utilizan diferentes alternativas de comunicacion en el hogar, men-
cionaron que prefieren hacer llamadas desde el teléfono mavil, mientras que, el 26% prefiere
hacer llamadas desde el teléfono fijo.

Gréfico 1.4.11.

;Desde su hogar prefiere hacer

llamadas utilizando...?

1%

A 4 v v A 4 v
Fuente: IFT (2019) Hacer llamadas desde Hacer llamadas Hacer llamadas por Lees No sabe/
el teléfono mavil desde el teléfono fijo Skype, WhatsApp o indistinto No contesté
Facetime
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Las mujeres con un 51% sefalaron que prefieren hacer llamadas desde el teléfono movil; esta
mencion representd entre los hombres el 45%.

En tanto que los hombres, en un mayor porcentaje con respecto a las mujeres, mencionaron
que prefieren hacer llamadas desde el teléfono fijo, lo que representa un 30% en hombres y
22% en mujeres.

Gréfico 1.4.12.

¢Desde su hogar prefiere hacer

llamadas utilizando...?, por género

1% 1%
|
v v A 4 v v
Fuente: IFT (2019) Hacer llamadas Hacer llamadas Hacer llamadas por Le es No sabe/

desde el teléfono desde el teléfono Skype, WhatsApp o indistinto No contesté
movil fijo Facetime

Calidad de las llamadas del servicio de Telefonia fija en comparacion con
otras alternativas de comunicacion

En general, con un 53% los usuarios consideran que la calidad de las llamadas del teléfono fijo
es mejor en comparacion con las realizadas en un teléfono maovil o por Internet fijo.

Gréfico 1.4.13.

;Como considera la calidad de las
llamadas que realiza desde su teléfono
fijo comparado con las llamadas que
realiza con su teléfono movil o Internet

fijo?

2%

A 4 A 4 v v
Fuente: IFT (2019) La calidad de la La calidad de la La calidad de la No sabe/
llamada del teléfono llamada es la llamada del teléfono No contest6
fijo es mejor misma fijo es peor
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Las mujeres y hombres mencionaron principalmente que la calidad de las llamadas a través
de su teléfono fijo es mejor en comparacion con las realizadas en un teléfono maévil o por
Internet fijo, lo que representa un 53% en ambos casos.

Gréfico 1.4.14.

¢;Cémo considera la calidad de las

; p 53% 53%
llamadas que realiza desde su teléfono
fijo comparado con las llamadas que
realiza con su teléfono mavil o Internet 319 32%
fijo?, por género

13% 13%

3% 20
.
\ 4 \ 4 A 4 v
. La calidad de la La calidad de la La calidad de la No sabe/
Fuente: IFT (2019) llamada del teléfono llamada es la misma  llamada del teléfono No contest6
fijo es mejor fijo es peor
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Para mayor informacion véase el documento “Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017.
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Objetivo

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través de
la percepcion de los usuarios, es un analisis que permite dar un sentido profundo a los datos
recolectados mediante encuestas en cuanto a: la calidad con la que reciben los usuarios sus
servicios, la experiencia en el uso de éstos (quejas), identificar si consideran que el precio que
pagan por los 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 se presentan obedecen a las respuestas de los usuarios
que permiten conocer su percepcion 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. En el apartado se muestran los resultados de dichos indica-
dores analizados por género.

Principales Hallazgos

Los resultados de las encuestas mostraron que las mujeres otorgan un mayor Indice General
de Satisfaccion (IGS) con los servicios de Telefonia movil y Telefonia fija en comparacion con
los hombres, mientras que, los hombres dan una mayor puntuacion en la satisfaccion de los
servicios de Internet fijo y Television de paga.

Diagrama 2.1. indice General de Satisfaccién indice General de Satisfacci6n
(pregunta directa)

(pregunta directa)

indice General de Satisfaccién (IGS),
por servicio (@) Internet fijo Internet fijo

69.4 70.8
Telefonia mévil Telefonia mévil
74.1 Hombre 74.0
@ Television de paga Televisién de paga
71.8 72.0
@ Telefonia fija Telefonia fija
Nota. Indicadores medidos en una escala de 77.0 76.5

0a 100.
Fuente: IFT (2019)
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Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elementos que son parte del
IGS y su incidencia en éste: estos elementos son los indices de satisfaccién (indice de Calidad
percibida, Indice de Valor por el dinero, Indice de Confianza o Lealtad e indice de Experiencia)'?.

Los Indices de Calidad percibida y Valor por el dinero, generalmente son de los que tienen
una menor calificacion entre los usuarios de los diferentes servicios, pero son los que tienen
un mayor impacto (importancia)'® en el IGS.

Por su parte, los Indices de Confianza o Lealtad y Experiencia, son los que reciben las mayores
calificaciones por los usuarios, sin embargo, éstos son los que tienen un menor impacto en
el IGS.

ancia)
Importancias (incidencia) de los indices
de satisfaccion en el IGS

indice de Valor por el dinero
(Mayor importancia)

indice de Confianza o
Lealtad con el proveedor

(Menor importancia) >
Indice General de

. Satisfaccion
Indice de Experiencia en el

uso del servicio

(Menor importancia)

Fuente: IFT (2019)

La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes indices de Calidad percibida, Valor por el dinero y Confianza o Lealtad, son
obtenidas a través de la técnica de Analisis de Componentes Principales (ACP), que tiene por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada
variable de manera no subjetiva bajo un criterio de optimalidad (maxima varianza). Para mayor informacion véase el documento “Metodologfa de
Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT) 2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

La técnica para el célculo de las incidencias (importancias) es a través de un modelo de regresion lineal multiple por el método de Minimos Cuadra-
dos Ordinarios (MCO). Para mayor informacién véase el documento “Metodologia de Indicadores de Satisfaccién de los Usuarios de Telecomunica-
ciones”, (IFT) 2017. http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/



http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/
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EI'IGS se construye a través de la pregunta directa: v Qué tan satisfecho se encuentra con su
servicio de..., que ha recibido en los dltimos 12 meses?”

Los resultados de las encuestas mostraron que las mujeres otorgan un mayor Indice General
de Satisfaccion (IGS) con los servicios de Telefonia movil y Telefonia fija en comparacion con
los hombres, mientras que, los hombres dan una mayor puntuacion en la satisfaccion de los
servicios de Internet fijo y Television de paga.

Gréfico 2.1.1.

indice General de Satisfaccién (IGS),

(el e ‘74.1 74.0
71.8 72.0

v v k. v v

indice General de indice General de indice General de indice General de
Satisfaccion de Satisfaccion de Satisfaccion de Satisfaccion de
Internet fijo Telefonia mévil Television de paga CS{IERIE]

Nota. Indicadores medidos en una escala de
0a100.
Fuente: IFT (2019)
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I 2.2. indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida est4 conformado por caracterfsticas propias de cada servicio y
a su funcionamiento; asf como cuestiones administrativas, como seria el tema de facturacion.

Los hombres fueron los que dieron la mayor calificacion al indice de Calidad percibida de los

servicios de Internet fijo, Telefonia movil y Television de paga, mientras que, las mujeres die-
ron una mayor puntuacion al Indice de Calidad del servicio de Telefonfa fija.

indice de Calidad percibida, por género

\ 4 A 4 v \ 4
NeiE, IelErees kbR EF Vs cselh de fndice de Calidad Indice de Calidad Indice de Calidad Indice de Calidad
. percibida de percibida de percibida de percibida de

0a100. " Ry g
Fuente: IFT (2019) Internet fijo Telefonia movil Televisién de paga Telefonia fija
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2.3. Indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero est& conformado por caracteristicas que el usuario considera
que deberia obtener por el precio que paga en su servicio.

Las mujeres fueron las que dieron la mayor calificacién al indice de Valor por el dinero de los

servicios de Telefonfa movil, Television de paga y Telefonia fija, mientras que, los hombres die-
ron una mayor puntuacion al Indice de Valor por el dinero del servicio de Internet fijo.

Gréfico 2.3.1.

indice de Valor por el dinero, por

género

v v . v =
Neta. e lereres meaeies an uhE cseh de Indice qe Valor por Indice (?e Valor Indice Qe Valor por Indice c.le Valor por
02100 el dinero de por el dinero d‘e el dinero de el dinero de
Fuente:AII——I' (2019) Internet fijo Telefonia mévil Television de paga Telefonia fija
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~° 2.4. Indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por las caracteristicas de volver a contratar
con el mismo proveedor y la recomendacion de los usuarios sobre su proveedor de servicio.

Las mujeres fueron las que dieron la mayor calificacién al Indice de Confianza o Lealtad para

todos los servicios en comparacion con los hombres, sin embargo, la mayor diferencia se en-
cuentra en el servicio de Telefonia movil.

indice de Confianza o Lealtad, por

género
v v L E. v 2
. . indice de Confianza indice de Confianza  indice de Confianza indice de Confianza
Nota. Indicadores medidos en una escala de o Lealtad de o Lealtad de o Lealtad de o Lealtad de
0a100. Internet fijo Telefonia movil Television de paga Telefonia fija

Fuente: IFT (2019)
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~* 2.5. Indice de Experiencia

Gréfico 2.5.1.

indice de Experiencia, por género

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

El indice de Experiencia esta relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por los usua-
rios ante su proveedor de servicio. A un mayor nimero de quejas, este indice tiende a ser
menor y viceversa.

Las mujeres fueron las que dieron la mayor calificacién al indice de Experiencia de los servi-
cios de Internet fijo y Telefonia movil, es decir, fueron las usuarias que presentaron un menor

porcentaje de quejas ante su proveedor en estos servicios.

Por otra parte, los hombres fueron los que presentaron un menor nimero de quejas para los
servicios de Television de paga y Telefonia fija.

) 4 v v v
indice de indice de indice de indice de
Experiencia de Experiencia de Experiencia de Experiencia de
Internet fijo Telefonia mévil Television de paga Telefonia fija
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Objetivo

El principal objetivo del apartado de usuarios con alguna discapacidad es mostrar un panora-
ma sobre la percepcién de los usuarios en el uso y experiencia que tienen con sus servicios
de Telefonia movil, Internet fijo, Telefonia fija y Television de paga.

Nota. Para fines comparativos algunos resultados muestran la informacién de la Cuarta

Encuesta 2018; la cual hace referencia a la publicaciéon de usuarios con alguna discapaci-
dad, cuyo levantamiento fue del 15 al 30 de diciembre de 2018™.

Principales Hallazgos

Con respecto a diciembre de 2018, los usuarios de Telefonia maévil con alguna discapacidad
que sefialaron contar con un teléfono moévil con acceso a Internet y/o redes sociales, mos-
traron un incremento en el uso de Internet fijo y/o movil para acceder a redes sociales, ver
noticias, ver videos a través de YouTube, hacer llamadas o video llamadas via Internet, hacer
compras por Internet y transacciones bancarias.

Para el caso de los usuarios de Internet fijo con alguna discapacidad, para 2019 mostraron un
incremento en la conexion de este servicio mediante el teléfono maovil, Smart TV y consola de
videojuegos. Asimismo, incremento el uso del Internet fijo para ver videos cortos (YouTube),
entretenimiento, ver noticias, uso de e-mail o correo electronico, acceder a contenidos de
audio, compras por Internet y transacciones bancarias.

En tanto que, los usuarios de Television de paga con alguna discapacidad, tanto en 2018
como en 2019, mencionaron hacer un uso de su servicio entre 3y 5 horas al dfa, sin embar-
g0, las encuestas reflejan un incremento para 2019 en el porcentaje de usuarios con alguna
discapacidad que mencionaron utilizar su servicio 2 horas 0 menos. Por su parte, los usuarios
de Telefonfa fija con alguna discapacidad mostraron un incremento en el uso del servicio para
realizar llamadas a numeros fijos y mdviles con respecto a diciembre de 2018.

Por Ultimo, los usuarios con alguna discapacidad mostraron un incremento en cuanto al co-
nocimiento de las caracteristicas que incluyen sus servicios de Telefonia movil, Internet fijo,
Television de paga y Telefonia fija.

-B Para mayor informacién puede consultar: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/cuartaencues-
ta2018.pdf



http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/cuartaencuesta2018.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/cuartaencuesta2018.pdf
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5 3.1. Telefonia movil

Gréfico 3.1.1.

Perfil de los usuarios con alguna

discapacidad de Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea.

El tipo de discapacidad es respuesta
multiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Gréfico 3.1.2.

¢Para qué utiliza su teléfono movil en

mayor proporcién? 2018-2019

Nota. Debido a que se incluyen las principa-
les menciones, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

El 6% de los usuarios de Telefonia movil sefiald tener algin tipo de discapacidad. El tipo de
discapacidad motriz (50%) vy visual (39%) fueron las mas mencionadas por los usuarios.

Tipo de discapacidad

50%
Motriz

1%

Lenguaje

39%
Visual

4%
Auditiva

4%
Neurolégica
v gl
No tiene
alguna
discapacidad

v
Sitiene
alguna

discapacidad

Con respecto a la Cuarta Encuesta 2018, se observé que aumento el uso del servicio para ac-
ceder a redes sociales y para solo recibir llamadas. Asimismo, disminuyd el uso para el envio
de mensajes de texto via Internet (WhatsApp, etc.).

41%
32%
Para hacer llamadas

Cuarta Encuesta 2018

Tercera Encuesta 2019

2%
2%

20%
VAL

Para navegar en Solo recibir lamadas

Internet fijoy
movil

14%
16%

1%
2%
Para enviar y recibir

mensajes cortos
(SMS)

Redes sociales

Mensajes de texto via Internet
(WhatsApp, etc.)
173
6%
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Por su parte, los usuarios con alguna discapacidad que sefialaron contar con un teléfono mo-
vil con acceso a Internet y/o redes sociales presentaron un incremento en el uso de Internet
fijo y/o movil para acceder a redes sociales, ver noticias, ver videos a través de YouTube, hacer
llamadas o video llamadas via Internet, hacer compras por Internet y transacciones bancarias,
en comparacion con la Cuarta Encuesta 2018.

Cuadro 3.1.1. Principales actividades que realizan los usuarios con alguna discapacidad
en Internet fijo y/o mévil desde su teléfono mévil 2018-2019

Concepto i Ielss Diferencia
P Encuesta 2018 Encuesta 2019
Mensajes de texto (WhatsApp, etc.) 84% 85% 1%
Redes sociales 73% 83% 10%
Ver noticias 62% 68% 6%
Ver videos (YouTube) 55% 66% 1%
Hacer Ilamadasoyldeo llamadas via 58% 48% 50%
Internet (por ejemplo, Skype)
Ver peliculas, series (Netflix, Blim, Claro 17% 29% 12%
video, etc.)
Jugar (juegos de video en Internet) 17% 27% 10%
Accede a contenidos de audio (Spotify, 28% 25% (-)3%
Google Music, etc))
Compras por Internet 10% 15% 5%
Transacciones bancarias 10% 14% 4%

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

Con relacion a la contratacion del servicio, destaca la modalidad de prepago, la cual predomi-
né entre los usuarios con alguna discapacidad tanto en 2018 como en 2019, lo que represen-
ta el 87% y 84% respectivamente.

Prepago . Pospago No sabe/No contest6

Gréfico 3.1.3.

Modalidad de contratacién del servicio

de Telefonia movil 2018-2019 ’

Nota. Debido al redondeo de cifras la suma Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

no da 100%.
Fuente: IFT (2019)
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. Pago mensual de los usuarios con alguna discapacidad pospago

Los usuarios con alguna discapacidad que contrataron su servicio en la modalidad pospago,
tanto en 2018 como en 2019, tienen principalmente un plan que oscila entre los $200 y $400,
le siguen los usuarios que optan por un plan de hasta $199.

Gréfico 3.1.4. Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Pago mensual de los usuarios con
alguna discapacidad por la contrata-
cién del servicio en la modalidad

pospago 2018-2019

9
10/07%

Nota. Respuesta espontanea. v v v v v

Fuente: IFT (2019) Hasta $199 $200 a $400 $401 a $700 Mas de $700 No sabe/
No contest6

Montos y frecuencias de recarga de los usuarios con alguna discapaci-
dad prepago

Para el caso de los usuarios con alguna discapacidad que contrataron su servicio en la mo-
dalidad prepago, refirieron que cada vez que realizan recargas lo hacen regularmente por
montos de $31 a $100, estas cantidades prevalecen para ambos afios; no obstante, para
2019 estas menciones disminuyeron.

Gréfico 3.1.5. Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Montos de recarga de los usuarios con
alguna discapacidad en la modalidad
prepago 2018-2019

20% 20%

30 4% 49, 6%
2% 2%
Nota. Respuesta espontanea. v v v v v
La informacién no hace referencia al gasto De $10 a $30 De$31a$100 De$101a$200  Mas de $200 No sabe/

mensual en recargas. No contest6
Fuente: IFT (2019)
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Ahora bien, con respecto a la frecuencia en la que realizan recargas, se observa que en 2018 la
mayoria de los usuarios con alguna discapacidad mencionaron hacerlo primordialmente de ma-
nera semanal (7-8 dias) con un 32%, sin embargo, este porcentaje disminuyd para el afio 2019.

Para el afio 2019, se muestra un incremento de los usuarios que recargan de manera men-
sual (30 dias), al pasar de 23% en 2018 a 25% en 2019, asi como para los usuarios que recar-
gan cada 15 dias, al pasar de 14% en 2018 a 20% en 2019.

Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Gréfico 3.1.6.

Frecuencia de recarga de los usuarios

con alguna discapacidad en la modali-

dad prepago 2018-2019

8%
4%

AL 3%
Nota. Respuesta espontanea. v v v v v v
Debido a que se incluyen las principales De 1 a3 dias Cada semana Cada15dias  De20a28dias Mensualmente No sabe/

menciones, la suma no da 100%. (7-8 dias) (30 dias) No contesté
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, los resultados de la Tercera Encuesta 2019 mostraron que un 24% de los usua-
rios con alguna discapacidad refiere conocer los MB o GB incluidos en su servicio.

Gréfico 3.1.7. Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Conocimiento de los MB o GB incluidos
en el servicio de Telefonia movil

2018-2019

Nota. Respuesta espontanea.

La informacién incluye usuarios prepago y
poSpago.

Fuente: IFT (2019)
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" 3.2. Internet fijo

El 27% de los usuarios de Internet fijo sefiald tener algun tipo de discapacidad. El tipo de dis-
capacidad visual (75%) y motriz (13%) fueron las mas mencionadas por los usuarios.

Gréfico 3.2.1.

' . 75%
Perfil de los usuarios con alguna -
Visual

Tipo de discapacidad

discapacidad de Internet fijo
1%
Neurolégica

1% 5%

Cognitiva Lenguaje

5%
v v Auditiva
Nota. Respuesta espontanea. N;;;ﬁ:;e Sall;ﬁ::
El tipo de discapacidad es respuesta discapacidad discapacidad
multiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Con respecto a la Cuarta Encuesta 2018, se observod que la conexion a Internet fijo mediante
el teléfono mavil, Smart TV y consola de videojuegos incrementd, mientras que, la conexion al
servicio mediante la computadora portatil, de escritorio y la tableta disminuyo.

Gréfico 3.2.2.

Principales dispositivos para conectar-

se a Internet fijo en el hogar 2018-2019

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

Cuarta Encuesta 2018

Tercera Encuesta 2019

9%
10%

Consola de
videojuegos

34%
23%

Computadora de
escritorio

85%
89%
Teléfono mévil

42%
37%

Computadora pértatil
(Laptop)

Tableta
32%
29%
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Los usuarios con alguna discapacidad incrementaron el uso de Internet fijo para: ver videos
cortos (YouTube), entretenimiento, ver noticias, uso de e-mail o correo electréonico, acceder a
contenidos de audio, compras por Internet y transacciones bancarias, en comparacion con la
Cuarta Encuesta 2018.

. Cuarta Encuesta 2018 71%
Gréfico 3.2.3. 78%
Tercera Encuesta 2019 Vi iblEes E@RiEs
(YouTube)
. P : Transacciones 79% .
Principales actividades que realizan los A o 769  Redes sociales

usuarios con alguna discapacidad en

Internet fijo 2018-2019

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que no

suma 100%.
Fuente: IFT (2019)

Gréfico 3.2.4.

Conocimiento de la velocidad contrata-

da de Internet fijo 2018-2019

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

24% 82% @ Enviar mensajes instantaneos

Jugar
(WhatsApp, Skype, etc.)

(juegos de video de Internet) 21% 73%

Compras por 50%  Entretenimiento
Internet 66% (ver peliculas, series, deportes)

Accede a gontenldos dgaudlo 35% 47% Ver noticias
(Spotify, Google Music, etc.) 38% 60%

Uso de e-mail o correo
electrénico

42%
57%

Por otra parte, los resultados de la Tercera Encuesta 2019 mostraron que un 45% de los usua-
rios con alguna discapacidad refiere conocer la velocidad contratada (Mbps) en su servicio.

Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

10%
7%

v
No sabe/
No contesté
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3.3. Television de paga

Gréfico 3.3.1.

Perfil de los usuarios con alguna

discapacidad de Television de paga

Nota. Respuesta espontanea.

El tipo de discapacidad es respuesta
multiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2019)

Gréfico 3.3.2.

Horas de uso del servicio de Television

de paga 2018-2019

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2019)

El 30% de los usuarios de Television de paga sefialé tener algln tipo de discapacidad. El tipo
de discapacidad visual (69%) y motriz (19%) fueron las mas mencionadas por los usuarios.

Tipo de discapacidad

69%
Visual

1%
Cognitiva

19%
Motriz

2%
Neurolégica

8%
Auditiva

3%
Lenguaje
v guaj
No tiene
alguna
discapacidad

v
Si tiene
alguna
discapacidad

Tanto en 2018 como en 2019, se observd que los usuarios con alguna discapacidad hacen
uso del servicio de Television de paga principalmente de 3 a 5 horas al dia, sin embargo, las
encuestas reflejan un incremento para 2019 en el porcentaje de usuarios con alguna discapa-
cidad que mencionaron utilizar su servicio 2 horas o0 menos.

Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

2% 2%

A 4
No sabe/
No contesté

v

2 horas o
menos
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Asimismo, estos usuarios hicieron uso de su servicio principalmente en un horario de 6:01 pm
a 12:00 amy en un horario de 12:01 pm a 6:00 pm.

Gréfico 3.3.3.

Horario de wuso del servicio

14%
De 6:01 am a 12:00 pm

Television de paga

1% 24%
De 12:01 am a 6:00 am De 12:01 pm a 6:00 pm

51%

De 6:01 pm a 12:00 am
Nota. Respuesta esponténea.
Fuente: IFT (2019)

Por otra parte, los resultados de la Tercera Encuesta 2019 mostraron que un 36% de los
usuarios con alguna discapacidad refiere conocer la cantidad de canales contratados en su
servicio.

Gréfico 3.3.4. Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Conocimiento de los canales contrata-

dos de Television de paga 2018-2019

10% 10%

Nota. Respuesta esponténea. v
Fuente: IFT (2019) i No sabe/
No contesté
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" 3.4. Telefonia fija

El 5% de los usuarios de Telefonia fija sefiald tener algiin tipo de discapacidad. El tipo de dis-
capacidad motriz (59%) y visual (26%) fueron las mas mencionadas por los usuarios.

Gréfico 3.4.1.

Perfil de los usuarios con alguna 59%
Motriz

Tipo de discapacidad

discapacidad de Telefonia fija

1% , 26%

Lenguaje

6%
5%

Visual

6%

Neurolégica Auditiva
v v

Nota. Respuesta espontanea. No tiene Si tiene

El tipo de discapacidad es respuesta alguna alguna

multiple, por lo que la suma no da 100%. discapacidad discapacidad

Fuente: IFT (2019)

Los usuarios con alguna discapacidad mencionaron que utilizan su servicio de Telefonia fija
principalmente para hacer llamadas a nimeros fijos y moviles, estas actividades aumentaron
con respecto a la Cuarta Encuesta 2018.

Cuarta Encuesta 2018 81%

Gréfico 3.4.2.

Uso del teléfono fijo por los usuarios

con alguna discapacidad 2018-2019

Nota. Respuesta esponténea.

Respuesta multiple, por lo que no suma
100%.

Fuente: IFT (2019)

Tercera Encuesta 2019

89%
Llamadas a nimeros fijos

36%
30%

Llamadas de
larga distancia
internacional

58%
89%
Llamadas a nUmeros méviles
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Por otra parte, los resultados de la Tercera Encuesta 2019 mostraron que un 30% de los usua-
rios con alguna discapacidad refiere conocer las caracteristicas incluidas en el servicio como:
cantidad de llamadas a numeros fijos, moviles, larga distancia internacional, identificador de
llamadas, buzén de voz, entre otras.

Grafico 3.4.3. Cuarta Encuesta 2018 Tercera Encuesta 2019

Conocimiento del servicio contratado
de Telefonfa fija 2018-2019

5% 5%

Fuente: IFT (2019) v
i No sabe/
No contesté

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

Los usuarios con alguna discapacidad mencionaron que realizan llamadas desde su hogar a
otros usuarios a través de Internet fijo en un 45% vy con un 76% se encuentran los que sefia-
éfono maovil.

laron que utilizan el te

Gréfico 3.4.4.

Usuarios con alguna discapacidad que
desde su hogar realizan llamadas a
otros usuarios utilizando el teléfono
movil y/o Internet fijo, por ejemplo:

Skype, WhatsApp o Facetime

Nota. La pregunta se realizé a aquellos
usuarios que ademés de contar con el

v v
servicio de Telefonia fija, tienen contratados Desde su hogar realiza llamadas Desde su hogar realiza

utilizando Internet fijo llamadas utilizando el

los servicios de Telefonia maévil y/o Internet servicio de Teléfonia mévil

fijo.
Fuente: IFT (2019)
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Gréfico 3.4.5.

¢Desde su hogar

llamadas utilizando...?

Fuente: IFT (2019)

prefiere

hacer

Los resultados de la Tercera Encuesta 2019 revelaron que el 40% de los usuarios con alguna
discapacidad que utilizan diferentes alternativas de comunicacion en el hogar, mencionaron
que prefieren hacer llamadas desde el teléfono fijo, mientras que, el 25% prefiere hacer lla-
madas desde el teléfono movil.

v v v v
Hacer llamadas Hacer llamadas desde Hacer llamadas por Skype, Le es
desde el teléfono fijo el teléfono movil WhatsApp o Facetime indistinto
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