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LEGALES

A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada en junio
del2013enelDiario Oficialde laFederacionse cred el Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT) como un érgano autoénomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, gue tiene
por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusion y las telecomunicaciones, para lo
cual tiene a su cargo la regulacion, promocion y supervision del uso, aprovechamiento
y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes y la prestacion de los servicios de
radiodifusion y telecomunicaciones, asi como del acceso a infraestructura activa, pasiva
y otros insumos esenciales, garantizando lo establecido en los articulos 60. y 70. de la
Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de competencia econdmica en dichos
sectores.

En este sentido, la Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU) publica el
presente documento denominado “Tercera Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones" (Reporte), con fundamento en el Estatuto Organico del IFT que le
confiere las siguientes atribuciones:

+ "Realizar andlisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de
satisfaccion y experiencia del usuario de servicios de telecomunicaciones”;

+ “Desarrollar la metodologia y publicar indicadores trimestrales de satisfaccion del
usuario sobre los servicios de telecomunicaciones con base en informacion objetiva
y confiable™.

! Estatuto Organico del IFT, articulo 71, fracciones XVIIl y XX, IFT, marzo 2022. Disponible en: http://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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OBJETIVO

GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

EIIFT es el 6rgano encargado de regular, promover, supervisar, entre otros, los servicios de
telecomunicaciones y radiodifusion y proteger los derechos de las personas usuarias de 1os
servicios de telecomunicaciones.

La “Tercera Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”, contiene 10s
resultados obtenidos a través de las entrevistas aplicadas en el periodo del 19 de mayo
al 21 de junio de 2022, para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y
experiencia de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones de Internet fijo, Telefonia
fija, Television de paga, Telefonia e Internet maovil.

Presentar los resultados obtenidos a través del procesamiento de las respuestas de los
usuarios de telecomunicaciones sobre los siguientes temas:

Apartado 1.
Patrones de consumo, conocimiento y experiencia en la contratacion de los
servicios de telecomunicaciones

El objetivo es conocer los patrones de consumo, conocimiento sobre los servicios de
telecomunicaciones contratados y la experiencia al momento de realizar la contratacion de
estos servicios. Dichos hallazgos se presentan a nivel nacional y por Nivel Socioecondmico.

Apartado 2.

Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones?

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través
de la percepcién de las personas encuestadas, es un analisis que permite dar un sentido
profundo a los datos recolectados mediante encuestas sobre la calidad con la que reciben
las y los usuarios sus servicios; la experiencia en el uso de estos; identificar si consideran
gue el precio que pagan por |os servicios es acorde a sus expectativas de calidad (valor por
el dinero); y la lealtad que pueden generar hacia su proveedor de servicio.

Por lo anterior, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de las personas
encuestadas, lo cual permite identificar y dar seguimiento a los niveles de satisfaccion de
los usuarios de telecomunicaciones. A su vez, los resultados permiten al sector publico,
agentes regulados y toda aquella persona interesada en el andlisis del sector, disefiar y/o
evaluar politicas publicas o estrategias en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones
en México.

2 Para mas informacion véase el documento “"Actualizacion de la Metodologfa de Indicadores de Satisfaccién de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT, 2021).
Disponible en: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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CONSIDERACIONES

METODOLOGICAS

Periodo de levantamiento: 19 de mayo al 21 de junio de 2022.

Publico objetivo: El publico objetivo son usuarios de los servicios de telecomunicaciones

de 18 afnos en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con alguna
discapacidad vy la siguiente distribucion de género:

Concepto Mujer Hombre
Internet fijo y Television de paga 50.2% 49.8%
Telefonia movil 50.0% 50.0%
Telefonia fija 50.0% 50.0%

Representatividad: Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Federativas)

Con un nivel de confianza al 95%, se tienen los siguientes errores muestrales por servicio
y encuesta:

Error muestral por servicio

Concepto Error muestral
Internet fijo 1.45%
Television de paga 1.46%
Telefonfa movil 1.58%
Telefonia fija 2.23%

Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Internet fijo y Televisién de paga:

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 2020 de INEGI. La muestra de estos servicios
se conformo por 5904 personas encuestadas.
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Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia movil?:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil consistio en un levantamiento via
telefonica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de Numeracion.
La muestra de este servicio se conformo por 4,007 personas encuestadas.

Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistio en un levantamiento via
telefonica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de Numeracion.
La muestra de este servicio se conformo por 2,003 personas encuestadas.

Consideraciones metodolégicas de los Indicadores de satisfaccién de los usuarios de
telecomunicaciones*

La definiciéon 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 (IGS).

El sequndo, evalla los elementos que inciden en el IGS.

- Eltercero, mide la incidencia (importancia) de estos elementos en el IGS.

Para llevar a cabo el primer momento, se construyo un IGS definido a través de la pregunta expresa: "¢Qué
tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga o Telefonia
mavil), que ha recibido en los dltimos 12 meses?”.
En tanto que, para el sequndo momento, de acuerdo con las mejores practicas internacionales para
la evaluacion de los elementos que inciden en el IGS, se construyeron Indices de satisfaccion: Calidad

percibida, Valor por el dinero, Confianza o Lealtad y Experiencia.

En el tercer momento, se construy® un modelo tedrico, que mide la incidencia (importancia) de los
diferentes Indices de satisfaccién (variables independientes) sobre el IGS (variable dependiente).

La informacion relativa a los Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones se mide
en una escala de 0 a 100 puntos.

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

4 Para mas informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT, 2021).

Disponible en: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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Definiciones de los Niveles Socioeconémicos (NSE)

“Creado por la Asociacion Mexicana de Agencias de Inteligencia de Mercado y Opinién (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 basado en un marco conceptual que

considera seis dimensiones del bienestar dentro del hogar:

Capital Humano

- Infraestructura Prdctica

+ Conectividad y entretenimiento

Infraestructura Sanitaria

Planeacion y futuro

Infraestructura bdsica y espacio”.

Definicion de NSE

NSE Definicién
Esta conformado mayoritariamente, por hogares en los que el jefe de familia tiene estudios profesionales. La mayor
ABC+ 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 proporcion gasta en alimentos.
cc Estd conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, un porcentaje importante de estos hogares
cuenta con conexion a Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a alimentacién.
Or Estd conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, la minorfa cuenta con Internet fijo vy
principalmente el gasto es destinado a alimentacion.
Estd conformado por un jefe de hogar con estudios hasta primaria o menor, solo unos cuantos hogares tienen
DE Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a alimentacion, asimismo, es el nivel en el que se observa menor
proporcion dedicada a la educacion.
Fuente: AMAI

5 https://amai.org/NSE/
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°

PRINCIPALES ‘

HALLAZGOS

APARTADO UNO.

Patrones de consumo, conocimientoy
experiencia en la contratacion de los
servicios de telecomunicaciones

El objetivo de este apartado es conocer los patrones de consumo de las personas usuarias de 10s servicios
de telecomunicaciones (Internet fijo, Television de paga, Telefonia fija y Telefonia maovil e Internet movil),
el conocimiento sobre los servicios contratados y la experiencia al momento de realizar la contratacion, a
nivel nacional y por NSE.

En general, de las personas encuestadas de cada servicio:

— Internet fijo — @

El 34.5% tiene mas de 3 afios con el servicio contratado.

El 60.8% tiene contratado su servicio de manera
empaguetada; la principal razén es porgue lo querian
contratar bajo esa modalidad desde el inicio.

£l 34.4% lo tiene contratado bajo la modalidad single play;
la principal razén por la que no lo tienen empaquetado es
porgue no lo necesitan.

El 57.6% conoce la velocidad que tiene contratada, la
mayoria cuenta con 20 Mbps 0 mas.

El 43.3% paga de $S301a $500 mensuales por su servicio,
sin importar la modalidad de contratacién.

El 40.8% buscé otros proveedores antes de contratar a su
proveedor actual, compararon principalmente el precio.

El 22.8% eligié a su actual proveedor por el precio/es
econoémico.

El 21.4% ha pensado en cambiarse de proveedor,
mencionaron gque lo harfan si el servicio presenta fallas.

El 6.1% se cambié de proveedor en el Ultimo afio.

Vi

Television de paga —"’—E

El 32.5% tiene mas de 3 afios con el servicio contratado.

El 48.5% tiene contratado su servicio de manera
empaquetada; la principal razén es porque lo querifan
contratar bajo esa modalidad desde el inicio.

£l 46.2% lo tiene contratado bajo la modalidad single play;
la principal razén por la gue no lo tienen empaquetado es
por el precio.

El 47.4% conoce el numero de canales que incluye su
servicio, la mayoria cuenta con entre 50 y 100 canales.

El 27.6% paga hasta $300 por su servicio, sin importar la
modalidad de contratacion.

El 34.1% busco otros proveedores antes de contratar a su
proveedor actual, compararon principalmente el precio.

El 28.5% eligid a su actual proveedor por el precio/es
econémico.

El 16.7% ha pensado en cambiarse de proveedor,
mencionaron que lo harfan si el servicio presenta fallas.

El 3.8% se cambid de proveedor en el Ultimo afio.
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PRINCIPALES 1
HALLAZGOS

— Telefonia fija

El 60.3% tiene mas de 3 afios con el servicio contratado.

El 81.7% tiene contratado su servicio de manera
empaquetada; la principal razén es porque lo querfan
contratar bajo esa modalidad desde el inicio.

E110.7% lo tiene contratado bajo la modalidad single play;
la principal razén por la que no lo tienen empaquetado es
porgue no lo necesitan.

El 33.5% conoce las caracteristicas que incluye su
servicio, la mayoria cuenta con llamadas locales
ilimitadas.

El 40.8% paga de $301a $500 mensuales por su servicio,
sin importar la modalidad de contratacién.

El 41.5% buscé otros proveedores antes de contratar a su
proveedor actual, compararon principalmente el precio.

El 21.8% eligid a su actual proveedor porgue es el Unico
que llega/es el Unico disponible.

El 261% ha pensado en cambiarse de proveedor,
mencionaron que lo harian si el servicio presenta fallas.

El 5.5% se cambid de proveedor en el Ultimo afio.

Telefonia moévil

@ £l 80.7% tiene contratado su servicio bajo la modalidad

prepago y el 16.3% bajo la modalidad pospago.

El 83.5% en prepago y el 95.4% en pospago tienen
acceso a Internet y/o redes sociales, estas personas
mencionaron principalmente conectarse a través de Wi-Fi
y datos moviles indistintamente.

De las personas bajo la modalidad prepago:

e E| 26% conoce los datos gue incluye su servicio, el
69% cuenta con hasta 1 GB.

e EI69% realiza recargas de $31a $100.
e [E129.4% recarga de manera mensual.

e El 431% compard entre proveedores antes de
contratar su servicio.

De las personas bajo la modalidad pospago:

e [l 48.1% conoce los datos que incluye su servicio, el
61.2% cuenta con mas de 3 GB.

e El 48.3% paga de $200 a $400 mensuales por su
servicio.

e El 52% compard entre proveedores antes de
contratar su servicio.

Sin importar la modalidad de contratacién, la mayoria

eligié a su actual proveedor porgue tiene buena cobertura.

El 9.2% (prepago) y el 5% (pospago) se cambiaron de
proveedor en el Ultimo afio.
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Internet fijo

¢Hace cudnto tiempo tienen contratado el servicio de Internet fijo?

Las personas encuestadas que sefialaron tener mas tiempo con el servicio contratado son aquellas con NSE ABC+
y CC-, con mas de 3 afios; por su parte, aquellas con NSE DE y D+ mencionaron principalmente que tienen 1 afio o

Menos Con su servicio.

¢ Grdfico 1.1.1. ¢Hace cudnto tiempo tienen contratado el servicio de Internet fijo?

27.5%

45.9%
452%
v

ABC+ 29.1%

CC-
20.4%
D+ hd

DE

ml_| |aim

General

1 ano o menos

18.6%

20.7%

25.0%
22.9% M

16.5%

Mas de 1y hasta

2 afos

14.2%

0,
14.39%>0%
v

0,
5:3% 3 8o

.:| :

Mdas de 2 y hasta
3 anos

42.5%
v
31.4%
Y 29.4%
v
18.1%
v
7.2%
4.3% 37% g
6% v .]
[ = Il
Mas de 3 afios No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdafico 1.1.2.

¢Qué contratan las personas encuestadas del servicio de Internet fijo?

e Modalidad de contratacion del servicio de Internet fijo

Sin importar el NSE, las personas encuestadas sefialaron principalmente tener contratado el servicio de Internet fijo

en la modalidad single play, este porcentaje es mayor para los NSE DE y D+.

Modalidad de contratacion del servicio de Internet fijo

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

34.4% 17.4%

0,
42.0%42;7/o
34.9%
31.2%
0,
18.5% ZOJ &
v 16.8%
= 14.1%

Solo Internet Internet y

Telefonia fija

17.9%

27.6%
v

20.4%
17.3%16.9%

Internet y Televisién
de paga

26.0%

v 25.7%
v

121%

M 10 0.20604%

=
Internet, Telefonia fija Internet, Telefonia fija,
y Televisién de paga Television de paga y

Telefonia mévil

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio empaquetado (doble play, triple play y cuddruple play), la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Las personas encuestadas que contrataron su servicio de Internet fijo empaquetado sefialaron principalmente que
desde un inicio querian contratar su servicio de esta manera; este porcentaje es mayor para los NSE ABC+ vy CC-.

¢ Grdafico 1.1.3. Motivos por los que contraté su servicio de Internet fijo empaquetado

73.3%
T 69.0%
54.0%
Y 53.6%
v
] asc+
L)
.] CC- 33.v2 %o
28.6%
N o E
0,
.] DE 171% 19'9 4
Y 13.1% 999
v
I:l General 67% S1% 7 y 7.5%
> 2.9% 3:3% o
.] 3 0.2%
il | L~
Desde un principio queria Queria contratar solamente el  Queria contratar solamente el No sabe/No contestd
contratar su servicio de servicio de Internet, pero lo servicio de Internet, pero el
Internet en paquete convencieron de empaquetar proveedor no lo dejé hacerlo
el servicio

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.1.4.

Las personas encuestadas con NSE CC-y ABC+ mencionaron que el principal motivo por el que no tienen empaquetado
su servicio de Internet fijo es porque no lo necesitan, mientras que para las personas encuestadas de NSE DE y D+
es por el precio.

Motivos por los que no tienen empaquetado su servicio de Internet fijo

ABC+

CcC-

D+

DE

CHRERE

General

64.8%

48.8% 202
v
44.5%
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34.6%
v 33.9%
v
28.2%
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1.4%107% 9.2% g 304
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Es caro cobertura servicio de Telefonia

fija/Television de paga
en otra compaiiia

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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» Conocimiento del servicio contratado

Las personas encuestadas principalmente con NSE ABC+ y CC- sefialaron un mayor conocimiento sobre la velocidad
de Internet fijo gue tienen contratada. Por otra parte, sin importar el NSE, la mayoria mencion¢ tener contratada una
velocidad de 20 Mbps 0 mas.

¢ Grdfico 1.1.5. Conocimiento de la velocidad contratada (Mbps) en el servicio de Internet fijo

Si conocen los Mbps que
incluye su servicio*

General 57.6%

ABC+ 63.0%

CC 57.6%
D+ 46.0%
DE 38.8%

_§_|=mim

Mbps que incluye su servicio**

14.6% 82.8%

88.6%
80.4%79.3%
61.0%
38.9%
16.2% 17-3%
9.9% —
1.6% 34% 34% 510,
— I -
Hasta 9 Mbps De 10 Mbps a 19 Mbps 20 Mbps o mas

Nota. Respuestas espontaneas.

* Debido a que se integran Unicamente las menciones “Si", la suma no da 100%.

** Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdafico 1.1.6.

e ;Cudnto pagan mensualmente por su servicio?

Independientemente si el servicio de Internet fijo se contratd empaquetado o no, las personas encuestadas con
NSE ABC+, CC-y D+ sefialaron que pagan de $301 a $500 mensuales; por su parte, el mayor porcentaje con NSE DE
menciond que realiza un pago mensual de hasta $300.

Pago mensual realizado por el servicio de Internet fijo

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

10.2%

36.9%

17.0%
v

10.7%

Hasta $300

42.2%

43.3%

45.9%
v

39.7%

34.8%

De $301 a $500

25.6%

26 7% 26.6%
D3 7%

4.8%
v

De $501 a $700

13.2%

18.6%

1.2%
hd 8.3%

IISS%.:I

Mas de $700

15.2%
14. 2% v

6.9%
v 5. 6%

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.1.7.

Proceso de contratacion del servicio de Internet fijo

e Comparacion entre proveedores del servicio de Internet fijo

Sin importar el NSE, menos de la mitad de las personas encuestadas sefialaron haber buscado otros proveedores a

fin de comparar la oferta disponible.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da su servicio de Internet fijo, ése buscaron otros proveedores a fin de comparar lo que

les ofrecian?

Si
No

No sabe/
No contesté

EEA

General Por NSE
47.2% 51.3% 1.5%
1.7% v v v
ec. I I
38.2% 60.5% 1.3%
o I
33.1% 64.2% 2.8%
o+ [ []
R 39.1% 60.5% 0.5%
57.5%
o |

Nota. Respuesta espontdnea.
Fuente: IFT (2022)

Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
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¢ Grdafico 1.1.8.

* Personas encuestadas que si compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de Internet

fijo

Las personas encuestadas con NSE ABC+, CC- y D+ mencionaron gue compararon principalmente el precio; en
términos de calidad del servicio/buena sefial/buena cobertura el porcentaje mas alto fue en NSE DE.

¢Qué fue lo que compararon?

ABC+

CcC-

D+

DE

CHRERE

General

59.9%

64.2%
v

58.9%
57.4% 575% ~
v v

Precio

41.8%

47.3%
v

41.0%

20.4%

12.2%

Velocidad de navegacién

38.4%

59.3%

45.9%
43.2% M
v

32.5%

Calidad del servicio/buena
sefial/buena cobertura

13.1%

)
15.5% 17'9 /014.9%

1.1%
v

v

v

Servicio empaquetado/
Que el servicio se pueda
empaquetar

Nota. Respuesta espontdanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdafico 1.1.9.

En cuanto alos medios a través de los cuales se informaron de la oferta disponible, las personas encuestadas con NSE
ABC+, D+, DE sefialaron que fue mediante la visita del proveedor a su domicilio y el porcentaje mas alto para aquellas
con NSE CC- fueron las recomendaciones de familiares o amistades.

Medios a través de los que se informaron de la oferta disponible de Internet fijo

ABC+

cc-

D+

DE

General

ml_| |aim

25.6%

32.8%32.1%
29.4% A4 =

21.1%
v

Visita del proveedor
en mi domicilio

171%

20.6%
15.6%

10.9%

3.6%
v

En sucursal del proveedor/
atencion a clientes

23.4%

31.3%

23.4%23.6%
b4 h4 20.6%

Medios impresos

15.1%

15.9% 17.0%

5.9%
0.3%

Television

21.3%

24.1%
v

19.4% 18.4%
4 v
14.8%
v

Recomendaciones de
familiares o amistades

1.8%
0.6% 8% 5 406 0.0%
— I _~ v

Radio

20.4%

25.0%

18.3%

10.1%

1.9%
[
Pdaginas Web (Internet)

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grafico 1.1.10.

* Personas encuestadas que no compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de

Internet fijo

Las personas encuestadas mencionaron que la principal razon por la que no compararon es porgue es el Uunico
proveedor/antes era el Unico proveedor.

Razones por las que no buscaron otros proveedores de Internet fijo

ABC+

CcC-

D+

DE

m)_| |=m

General

24.2%

36.7%
v

25.9% 28.9%
. (+) v

21.2%
v

Es el Gnico proveedor/
Antes era el tnico
proveedor

8.7%

19.8%

9.1%
v

7.3% 6.8%
v v

Vinieron a mi casa a
ofrecer el servicio/Me
ofrecieron el servicio

13.2%

14.9% .
1.2% 7 1.5% o7
v v

Me lo recomendaron/
Por recomendacién

8.6%

10.0%g go4,

4.7%

.'1 0.0%

12.0%

0,
13.4%1 80612.3%

0.6%
v

10.6%

10.3%'-8%
v

71%
v

.] 1.4%
—

No me interesa/Falta
de interés

4.5%

7.0%
3.9%4.6% ¥
A4 h 11%

l_ll_ll]_':

Me gusta ese proveedor/
Es el mejor/Estoy
satisfecha(o)

Siempre he estado con ese

Por el precio/Es mas
barato/Promociones

41%
2.4%2.39
3°23% = 0.0%

2 0
el -

14.2%
9.9% 10.1%
73% ~ hd

No tengo tiempo/Falta
de tiempo

11.6%

7.3%
52% 4,09 ¥

Dl

Es el mas conocido/Mucha

proveedor/Es el proveedor gente esta con ese proveedor/

gue siempre he usado

Es el mas comun

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.1.11.

Principales razones por las cuales las personas encuestadas, que comparan y las que

no, eligieron a su actual proveedor de servicio de Internet fijo

Sin importar el NSE, la principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Internet fijo es por el precio/es
econdmico, con excepcion de las personas con NSE ABC+ que sefialaron en mayor porcentaje que es por el buen

servicio/es el mejor proveedor.

Principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Internet fijo

ABC+

CcC-

D+

DE

O EEEO

General

22.8%

35.0%
v

19.3%

24.8%

- 217%
201% 99

194 19.9% 186?196A’

15.2%
v

Por el precio/
Es econémico

Porque es buen
servicio/Es el mejor
proveedor

0% 8. 6%
5.6 /04 9% 5.5%
49

(e '] l]l]

Es el que tiene mayor/  Porque lo utiliza para
mejor cobertura la escuela

15.4%

16.8%
16.0% &%

77%
v

2.9%
v
Por la velocidad
del Internet

ph. . 3T%
170
v 5% 2 0.0%

e

Todos estan/tienen
a ese proveedor

1.4%

2.2%  12.0% %7

v 10.2% ¥

Antes era el Gnico

13%16%17%
v 0.0%
|:||:I-] v

Tiene promociones
todo el afio

9.3% o
6.8% 8% ~v _—

a [

Se lo ofrecieron
en paquete

5.6%
4.4%°57°

2.8%25% v
VYV w
ol

No sabe/No contestd

77% 75% 7%

e

Me lo recomendaron

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.1.12.

Cambio de proveedor del servicio de Internet fijo

El mayor porcentaje de las personas encuestadas menciond gue no han pensado en cambiarse de proveedor de

Internet fijo, este porcentaje es mayor para aquellas con NSE D+ y DE.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso, éen algin momento han pensado en cambiarse de proveedor de Internet fijo?

Si
No

No sabe/
No contesté

=

General

0.8%

-
77.8%

ABC+

CcC-

D+

DE

Por NSE
22;8% 76;6% 0.v6%
] ||
213% 77;2% O.v9%
] ||
18.v7 % 80;3% 1.9%
1 ||
6.6% 93;4%

.4

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdafico 1.1.13.

Independientemente si tienen o no un plazo forzoso, las personas encuestadas mencionaron que la principal razén
que los haria cambiar de proveedor de Internet fijo es que el servicio presente fallas, este porcentaje es mayor para

aquellas con NSE ABC+ y CC-.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso o tienen poco tiempo con su actual proveedor de Internet fijo, équé los(as) haria

cambiar de proveedor?

ABC+

CcC-

D+

DE

m)_| |=]m

General

44.3%

45.9%44 19
v

39.6%
v °367%

Que el servicio
presente fallas

14.6%

10.0% 9.0% i L7

Mejores ofertas

24.2%

19.5% 2

Que suba el precio
del servicio

4.2%
v 2.6% (6o, 1.2%

] ) e e
Que quiten las
promociones

12.5%

16.1%

v 12.7%
10.2% 999% v
v v

La disminucién en la
velocidad de navegacién

15.5%

2.39% 3% 44%
— ] Il

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Sin importar el NSE, mas del 90% de las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de proveedor de

Internet fijo en los Ultimos 12 meses.

¢ Grdfico 1.1.14. En los Ultimos 12 meses éhan cambiado de proveedor de Internet fijo?
General Por NSE
7.5% 92.5% 0.1%
0-3% 6.1% v v v
ABC+ . |
sf 5.4% 94.1% 0.5%
| v v v
cc [l ||
] v
D No sabe/ 6.1% 92.4% 1.5%
No contesto v v v
> [l [
A (o) 0, 0,
93.5% 4.3} % 95v.1 % O.v6 %

DE

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.1.15.

Sin importar el NSE, la principal razon por la que las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de
proveedor de Internet fijo en los Ultimos 12 meses es porque estan satisfechas con el servicio.

Principal razén por la que no han cambiado de proveedor de Internet fijo

ABC+

CcC-

D+

DE

O MEEO

General

55.6%

0,
ST1%54 706 54.9%
v v

47.4%

Estd satisfecha(o)
con el servicio

4.1% 3.4% 3.0% 1,20
v v
) o ey

Tiene contratado un
paquete

8.2% 2% ¢ 10, 87%

) e

No ha tenido tiempo/EIl
tramite es complicado

()
3.2% 2.4% 3.2% S'ZA’

= e )

Porque tiene un plazo
forzoso

0,
6.3% 9'1/0 5.4% 6.71%

7

Este es mas barato

2.3%

5.0%
2.0%2.6% 1.5% v

v v
| — — ]
Porque sus amistades/

familiares/vecinos(as) estan

con el mismo proveedor

24.3%
v

71% 8-2% 9.3%
gl |
No hay otros proveedores
qgue ofrezcan el servicio

2.4% 1.79
S (] 1.7v/0 0.9% 0.9%
]

12.4%
6.1% 5.3% g

e %

No le interesa

2.:3%2.0%3-3% 5o,
e B Y

Porque lo han convencido
cuando intenta cambiarse

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Television de paga

¢Hace cudnto tiempo tienen contratado el servicio de Televisiéon de paga?

Las personas encuestadas que sefialaron tener mas tiempo con el servicio contratado son aquellas con NSE ABC+, INDICE
CC- y DE, con mas de 3 afios; por su parte, aguellas con NSE D+ mencionaron principalmente que tienen 1 afio o
Menos CoNn Su servicio. LEGALES
ey . z . . . . . ez OBJETIVOS
¢ Grdfico1.2.1. ¢Hace cuanto tiempo tienen contratado el servicio de Television de paga?

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1
29.1% 20.5% 14.9% 32.5%
APARTADO 2
43.0%
36.9%
32.9% e
N 0%
0,

] aBc+ e 20/293 B >5 19 M
B v 25:2% 24.8% 0
22.3% \/ %
D+ 18.7% S
.] v 16.9% 3
. Y 14.5% 5
DE 13.1% v °13.1% 12.1% g
l:l General ks
o
4.0% 3,69 S
25% v 8% o
v G
1 afio o menos Mds de 1y hasta Mds de 2 y hasta Mds de 3 afos No sabe/No contestd § K]
2 afhos 3 afios W o
© 0
s
23

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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¢Qué contratan las personas encuestadas del servicio de Television de paga?
* Modalidad de contratacion del servicio de Television de paga
Las personas encuestadas con NSE CC-, D+ vy DE sefialaron principalmente tener contratado el servicio de Television

de paga en la modalidad single play; por su parte, aquellas con NSE ABC+ mencionaron en un mayor porcentaje que
tienen el servicio contratado bajo la modalidad triple play.

< Grdafico 1.2.2. Modalidad de contratacién del servicio de Televisién de paga

85.4%
78.2%)
] aBc+
] e
ANT7%
v 0,
-] - 38.2%
29.6%
B o 241% 25.5% 4
A/ 19.6%
l:’ General =
10.3%
v 79% 6.1%
.] B 19% 2.2% 2.7% 2.2% v 2.8% 2.1% 1.8% 01% 0.1%
.:| ) O N e ™
Solo Televisién de Television de paga e Television de paga y Television de paga, Television de paga,
paga Internet Telefonia fija Telefonia fija e Internet, Telefonia fija
Internet y Telefonia mévil

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio empaquetado (doble play, triple play y cuadruple play), la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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Las personas encuestadas que contrataron su servicio de Television de paga empaquetado sefialaron principalmente
que desde un inicio querian contratar su servicio de esta manera; este porcentaje es mayor para los NSE ABC+ y CC-.

¢ Grdfico 1.2.3. Motivos por los que contraté su servicio de Television de paga empaguetado

74.1%
T 701%
v
63.3%
56.3%
v
] aBc+
[ e
o o 22.6% 2035
o . (s]
.] oF 18.1% 16.2% = 15.4%
I:I General
6.4% 5.79
379% O3 >T% 41% 3.8%
A A4 v 0.2%
— = o I %2
Desde un principio queria Queria contratar solamente el  Queria contratar solamente el No sabe/No contestd
contratar su servicio de servicio de Televisidon de paga, servicio de Television de paga,
Television de paga en paquete pero lo convencieron de pero el proveedor no lo dejé

empagquetar el servicio hacerlo

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grafico 1.2.4.

Las personas encuestadas con NSE ABC+ mencionaron que el principal motivo por el gue no tienen empaguetado su
servicio de Television de paga es porgue no lo necesitan, mientras que para las de NSE CC-, D+ y DE es por el precio.

Motivos por los que no tienen empaquetado su servicio de Televisién de paga

ABC+

cc-

D+

DE

General

ml_| |aim

42.5%

54.7%
=~ 50.5%
v

36.0% 1.9%

43.3%
39.7% 39.6%
~35.2%

26.3%
24.0% = 22.8%
v

10.9%9.89%

v

6.1%
v

Por el precio/ No lo necesita No hay servicio/
Es caro cobertura

22.9%
v

9.1%

2.7% 2.4%
b4 v
[ 1] |

Ya contaba con el
servicio de Internet/
Telefonia fija en otra

compaiiia

4-9% 3.7% 3.7%
Y_0.8% "
I =

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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e Conocimiento del servicio contratado
Las personas encuestadas con NSE ABC+ y D+ sefialaron un mayor conocimiento sobre los canales que tienen

contratados en su servicio de Television de paga. Por otra parte, sin importar el NSE, la mayoria menciond tener
contratados de 50 a 100 canales.

¢ Grdfico 1.2.5. Conocimiento sobre los canales contratados en su servicio de Televisién de paga

Canales contratados**

14.0% 56.8% 29.3%

Si conocen los canélgs*que 63.0%
incluye su servicio 57.50558.1%
[s)
l:l General 47.4% 46;8/°
I:l ABC+ 50.6%
35.5%
B ce 48.6% M PN
27.8% 28.2%
.] D+ 49.3% = M
20.8%
B o 40.2% M
13.8%
24 o
7.0% Q'EA
Hasta 49 canales De 50 a 100 canales Mas de 100 canales

Nota. Respuestas espontaneas.

* Debido a que se integran Unicamente las menciones “Si", la suma no da 100%.
** Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.2.6.

 ¢Cudnto pagan mensualmente por su servicio?
Independientemente si el servicio de Television de paga se contratd empaquetado o no, las personas encuestadas

con NSE ABC+ sefialaron principalmente que pagan de $501a $700 mensuales; por su parte, el mayor porcentaje con
NSE CC- menciond que realiza un pago mensual de $301a $500 vy aquellas con NSE D+ vy DE un pago de hasta $300.

Pago mensual realizado por el servicio de Televisién de paga

ABC+

CcC-

D+

DE

HERE

General

27.6% 26.2% 23.7% 13.4%

55.7%
v

42.7%

28.4% 30.5%
0 Y 27.5% N/
2679 £6.7% 257%
22.1% =
14.3%
12.5% v 12.2% 123 %11 1%
v 9.2% S
4.8% 3.2% 6.1%
v v 2.7%
l - 1]
Hasta $300 De $301a $500 De $501 a $700 Maés de $700 No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.2.7.

Proceso de contratacion del servicio de Televisién de paga
» Comparacioén entre proveedores del servicio de Television de paga

Sin importar el NSE, menos de un 40% de las personas encuestadas sefialaron haber buscado otros proveedores a
fin de comparar la oferta disponible.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da su servicio de Televisién de paga, ése buscaron otros proveedores a fin de comparar
lo que les ofrecian?

Si
No

No sabe/
No contesté

=

General Por NSE
39.3% 59.2% 1.5%
1.8% v v 4
v
rec. [N I
31.5% 66.8% 1.7%
v v v
ce [ |
35.3% 62.9% 1.7%
v v v
o+ |
33.9% 64.2% 2.0%
Al v v v
64.1%
or [ |

Nota. Respuesta espontanea.

Fuente: IFT (2022)

Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
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< Grdfico1.2.8.

* Personas encuestadas que si compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de

Television de paga

Sinimportar el NSE, las personas encuestadas mencionaron gue compararon principalmente el precio, este porcentaje

es mayor entre menor es el NSE.

¢Qué fue lo que compararon?

ABC+

CcC-

D+

DE

CHRERE

General

65.5% 371%

86.5%
68 3%69.6%
55.5%
v 51.5%
34.1%32 6%
14.8%
Precio Calidad del servicio/buena

sefial/buena cobertura

35.7%

40.5%
Y 38.5%3¢ 50

15.3%

Cantidad de canales/variedad
de programacion

10.5%

14.8%
Y _10.2%
v

2.4% 2.4%
L I§

Servicio empaquetado/
Que el servicio se pueda
empaquetar

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grafico 1.2.9.

En cuanto a los medios a través de los que se informaron de la oferta disponible, las personas encuestadas con NSE
CC-, D+ vy DE sefialaron que fue mediante la visita del proveedor a su domicilio y el porcentaje mas alto para aquellas
con NSE ABC+ fueron las paginas web (Internet).

Medios a través de los que se informaron de la oferta disponible de Televisién de paga

ABC+

cc-

D+

DE

General

ml_| |aim

27.4% 22.7% 21.2% 18.6%

33.4%33.0%
N v
271%
22.6% 22.9%237%23.6%55 104, 22.6% 22.8% 22.1% 22.6%
N/ Y hd v 20.6% v v v v
v 17.8%
141% M
v
7.4%
Visita del proveedor en Medios impresos Recomendaciones de En sucursal del proveedor/
mi domicilio familiares o amistades atencioén a clientes

16.9% 16.4% 1.7%

29.4%
19.7% 18.2%
Y 16.4% v
13.5% hd
[s)
9% 8. 2% 10'3 ¢
0 o 2.8%
1'9v/° 1'7v/° v 0.0%
el -~
Pdaginas Web (Internet) Television Radio

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdafico 1.2.10.

* Personas encuestadas que no compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de

Television de paga

Las personas encuestadas mencionaron que la principal razon por la gue no compararon es porgue es el Uunico
proveedor/antes era el Unico proveedor, con excepcion de aquellas con NSE DE que sefialaron principalmente por el
precio/es mas barato/promociones.

Razones por las que no buscaron otros proveedores de Television de paga

ABC+

CcC-

D+

DE

O EEEO

General

20.2%

29.0%

o 22.4%

1% \/

Y _17.6%
v

Es el Gnico proveedor/
Antes era el Gnico
proveedor

15.1%
v

9.6%

4.9% 5.2%

Me gqusta ese proveedor/
Es el mejor/Estoy
satisfecha(o)

13.9%

15.5%
13.2% ~
v

11.3%
N 10.1%

No me interesa/
Falta de interés

8.2%

0,
7.8% 237 4 5
v

%

v 52%
v

Vinieron a mi casa a
ofrecer el servicio/Me
ofrecieron el servicio

12.9%

13.9% 14.5%
122% ~ 121% _~
v

| I]
Me lo recomendaron/
Por recomendacién

57% .
v 37% 279

SR

12.9%

28.2%
16.5%
v

11.4%
7.8%

Por el precio/Es mas
barato/Promociones

2.0%
2" 1.3% 1% 059,

L1

12.3%

14.6%
v

0,
10,32 1'%
v

5.4%

No tengo tiempo/Falta
de tiempo

8.4%
5.5% M

Y 28% 4.0%

] |

Siempre he estado con ese
proveedor/Es el proveedor
gue siempre he usado

Es el mas conocido/Mucha
gente estd con ese proveedor/
Es el mds comun

No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.2.11.

Principales razones por las cuales las personas encuestadas, que comparan y las que
no, eligieron a su actual proveedor de servicio de Televisién de paga

Sin importar el NSE, la principal razon por la que eligieron a su actual proveedor de Television de paga es por el
precio/es econémico, con excepcion de las personas con NSE ABC+ que sefialaron en mayor porcentaje el buen
servicio/ es el mejor proveedor.

Principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Television de paga

ABC+

CcC-

D+

DE

O EEEO

General

28.5%

41.4%
v
35.99
v
30.3%
v

16.6%
v

Por el precio/
Es econémico

6.5% . e
v42/021/ C]

DD-J.]

Por la calidad de
la imagen

15.4%

171% 17.3%
hd 14 0%

11.8% |:|I]

Por la programacién

9.6%
v
3'70/02.6% 3.29
v v v

Clemmm

Es el que tiene mayor/

mejor cobertura

13.4%

18.7%

v

13.1%
Y_10. 5%

I:|66%

Porque es buen
servicio/Es el mejor
proveedor

i 68%
v 2.2%m2.3%
v

Ce=

Por las ofertas/
Promociones

14. 6%
10 0%

4.9%
V 22%

Se lo ofrecieron
en paquete

1.3% 1.5%1.2% 0,99
v v v v
0 1) .

Todos estan/tienen
a ese proveedor

10.8%
v 78.6% 8.0%

|:|VS9%V

Me lo recomendaron

21%22%2v -
Sl |

No sabe/No contestd

8.7%
o70"/ 78%660/

e

Es la tnica opcién

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.2.12.

Cambio de proveedor del servicio de Televisién de paga

El mayor porcentaje de las personas encuestadas menciond gue no han pensado en cambiarse de proveedor de

Television de paga, este porcentaje es mayor para aquellas con NSE D+ vy DE.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso, éen algin momento han pensado en cambiarse de proveedor de Televisién de

paga?

Si
No

No sabe/
No contesté

EOE

General

0.9%

82.4%

ABC+

GCy

D+

DE

Por NSE

18;3% 81.v4% O.:l%
1 |

16.?% 81.v9°/o 1.1%
] |

16.v6% 83;0% O.?%
] ||

13;6% 84;9% 1.§%

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.2.13.

Independientemente si tienen 0 no un plazo forzoso, las personas encuestadas con NSE ABC+ y CC- mencionaron
que la principal razén que los haria cambiar de proveedor de Television de paga es que el servicio presente fallas,

mientras que para aguellas con NSE D+ y DE es que suba su precio.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso o tienen poco tiempo con su actual proveedor de Televisién de paga, équé los(as) haria

cambiar de proveedor?

ABC+

CcC-

D+

DE

General

O EEEO

39.3%

43.2%
v

36.5%
v £ 4%, 2%

Que el servicio presente fallas

73A)
4.8%
g 2.5% 2.1%

) e e

La disminucién en la velocidad
de navegacién

29.3%

35.6%
35.1%
29.9% =

24.7%

I

Que suba el precio del
servicio

4.3%

3.8% 3.9% 027 6.5%
. 0 J3. (] v N/

wafe] ] |

Que quiten las promociones

11.8% 1 o%
v

68/" 59% .:|

Mejores ofertas

8.3%
47% 399, 49% ¥
v v

) =

No sabe/No contesté

8.7%
R 5.1%

e

Que disminuya la calidad
de la imagen

1. 2%

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Sin importar el NSE, mas del 95% de las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de proveedor de

Television de paga en los ultimos 12 meses.

¢ Grdfico 1.2.14. En los Ultimos 12 meses éhan cambiado de proveedor de Televisién de paga?
General Por NSE
0.4% 3.8% 3.6% 96.0% 0.3%
v v v v v
ABC+ . |
4.2% 95.6% 0.2%
SI’ v v v
cc- [l ||
] v
I:l No sabe/ 4.5% 95.2% 0.4%
No contesté M M M
o M ||
a 1.2% 98.8%
95.9% v v
DE |

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.2.15.

Sin importar el NSE, la principal razon por la que las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de
proveedor de Television de paga en los Ultimos 12 meses es porque estan satisfechas con el servicio.

Principal razén por la que no han cambiado de proveedor de Televisién de paga

ABC+

CcC-

D+

DE

O MEEO

General

51.6%

43.8% 44.0%
v v

Estd satisfecha(o) con
el servicio

4.3%

6.1% 4 6o,

v 1.2% 11%
-

1.7% 10.0%

23.3%
22.4% ~

10.2%
58% v

—

Este es mas barato

9.5%10.5% 12.3%
v Y 61%

Y™

No ha tenido tiempo/
El trdmite es complicado

2.2% 1.9% 2.3% o g% 1.8% 2.5% 0.5% 11%
v v v ‘v v v v v

(m—— ] _____1=l

9.7%
6.4%5.4% Y 5.8%
v v

Dl

No le interesa

()
6.5% 6% v 0 6%

el [
No hay otros proveedores
gue ofrezcan el servicio

)

Tiene contratado un
paquete

Porque tiene un plazo Porque lo han convencido
forzoso cuando intenta cambiarse

Porque sus amistades/ No sabe/No contesté
familiares/vecinos(as) estan

con el mismo proveedor

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Telefonia fija

¢ Grafico 1.3.1.

¢Hace cudnto tiempo tienen contratado el servicio de Telefonia fija?

Sin importar el NSE, las personas encuestadas sefialaron principalmente tener su servicio contratado por mas de 3
afos, este porcentaje es mayor para aguellas con NSE ABC+ y CC-.

¢Hace cudnto tiempo tienen contratado el servicio de Telefonia fija?

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

12.5%

21.3%
v

9
11.1%13'3/0
v

1.8%

v

1 afo o menos

24.8%
18.4%
13.9%
1.0% v 10.5%
v 0, v
84 /".] 6.8% 6.3%
Mas de 1y hasta Mas de 2 y hasta
2 anos 3 anos

66.7%
59.5%
49.7%
48.6% Y

. 7.5%

2.8% 2.8% 4'2 8

= e Il
M4as de 3 afos No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdafico 1.3.2.

¢Qué contratan las personas encuestadas del servicio de Telefonia fija?
* Modalidad de contratacion del servicio de Telefonia fija
Las personas encuestadas sefialaron principalmente tener contratado el servicio de Telefonia fija empaquetado con

Internet fijo en la modalidad doble play, con excepcion de aquellas con NSE DE, quienes mencionaron en mayor
porcentaje que tienen contratada la modalidad single play.

Modalidad de contratacion del servicio de Telefonia fija

ABC+

cC-

D+

DE

HERE

General

55.5%

.89 4.9%
548% 3 300%7%
28.1% 29;7% 23.0%
24.9% X
0,
11.0% 12':1 g
8.0% v
= 4.8%
0, 0,
3'§A’.:| l] 2.0% 0.6% 0.7% 1.0% 1.89% >9% 0.6% I
] _— f— 2 -:|
Solo Telefonia fija Telefonia fija e Telefonia fija 'y Telefonia fija, Internet y  Telefonia fija, Internet,
Internet Television de paga Television de paga Television de paga y

Telefonia mévil

Nota. Debido a que se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio empaquetado (doble play, triple play y cuddruple play), la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

i I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

{NDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

41



¢ Grdfico 1.3.3.

Las personas encuestadas que contrataron su servicio de Telefonia fija empaquetado sefialaron principalmente que
desde un inicio querfan contratar su servicio de esta manera; este porcentaje es mayor para los NSE CC- y DE.

Motivos por los que contraté su servicio de Telefonia fija empaquetado

ABC+

CcC-

D+

DE

General

O EEEO

58.3%

73.2%

57. O‘V ok 3 % -
45.3%I
v

Desde un principio queria
contratar su servicio de
Telefonia fija en paquete

51% 3.3% 7.8% 4.2%
I:I |:| -] -II
Solo tenia el servicio de

Telefonia fija y buscé agregar

el servicio de Internet

12.8%

27.2%
v

12.2% 11.9%
4.4%

mf ] (e

Queria contratar solamente el
servicio de Internet, pero lo
convencieron de empaquetar
el servicio

0.9% 1.6% 0.7% 1.4%
v v v v

g

Queria contratar solamente el
servicio de Telefonia fija, pero
el proveedor no lo dejé hacerlo

10.6% 9.8% 9.4%
v v v 3.8%
] -
Queria contratar solamente el

servicio de Internet, pero el
proveedor no lo dejé hacerlo

12.4%
5.6% 4.59% 6.4% v
v v

O o D

No sabe/No contestd

[
>9% 52% 50
0.0%
:l |:|—:| A\

Queria contratar solamente
el servicio de Telefonia fija,
pero lo convencieron de
empagquetar el servicio

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.3.4.

Sinimportar el NSE, las personas encuestadas mencionaron que el principal motivo por el que no tienen empaguetado
su servicio de Telefonia fija es porque no lo necesitan, con excepcion de aquellas con NSE ABC+, quienes mencionaron

en mayor porcentaje el precio.

Motivos por los que no tienen empaquetado su servicio de Telefonia fija

ABC+

cc-

D+

DE

ml_| |aim

General

0% 2%

AN.T7%
v

§=>-6% 34.5%
v

24.8%
21.8% 22.0%
v 20.3%

17.3%
v

12.5%
v
Por el precio/ No hay servicio/

Es caro cobertura

9.2%

6.6%

1.7%
LI

No lo necesita

9.7%
v

3.8% 4.3%

o

34.0%

43.6%

39.0%

29.9%

8.9%

Ya contaba con el
servicio de Internet/
Television de paga en

otra compaiiia

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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* Conocimiento del servicio contratado

Las personas encuestadas con NSE ABC+y CC- sefialaron un mayor conocimiento sobre las caracteristicas contratadas
en su servicio de Telefonia fija. Por otra parte, sin importar el NSE, la mayoria menciond que su servicio incluye
llamadas locales ilimitadas.

< Grdfico 1.3.5. Conocimiento sobre las caracteristicas contratadas en el servicio de Telefonia fija

Si conocen las
caracteristicas que
incluye su servicio*

General 33.5%

ABC+ 41.6%

cC- 33.9%
D+ 21.3%
DE 18.5%

_J_[=mim

Caracteristicas que incluye su servicio**

721% 51.9% 41.3%
80.3%
b4 62.8%
b4 il 58;7%
46.4% 79
v 38.4% 46.7%0.0%
v v  31.9%
10.9%
0.9% 13.4%
(] (]
Llamadas locales ilimitadas Llamadas/Minutos de Larga Llamadas/Minutos a celular
Distancia Internacional llimitadas ilimitadas

6.6%

34.1%
v
9 4.9% 5.2% 4.4% % 5.49
5.1% 6-§A) 1'8v% 2 o < (] .l (Y 1'5v% 4.2% 4.9A) 53A) 0.0%
e I _— e I >
100 llamadas gratis Identificador de llamadas Buzén de voz

Nota. Respuestas espontaneas.

* Debido a que se integran Unicamente las menciones "Si”, la suma no da 100%.

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

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.3.6.

» ;Cudnto pagan mensualmente por su servicio?

Independientemente si el servicio de Telefonia fija se contraté empaquetado o no, las personas encuestadas sefialaron
principalmente que pagan de $301a $500 mensuales, este porcentaje es mayor para aquellas con NSE CC-y D+.

Pago mensual realizado por el servicio de Telefonia fija

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

16.1%

8.9%

3.5%
v

]

Hasta $300

26.1%

40.4% _~

40.8%

452%
43.2% "

De $301a $500

31.7%
v

27.2%

29.9%
T 267%
T 23.7%

De $501 a $700

31.5%

13.4%

16.8%
Y _14.3%

4.8%
3.1%

.:| :

Mas de $700

9.5%

v

10.2%
7.6%

6.8%

No s

v

abe/No contestd

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.3.7.

Proceso de contratacion del servicio de Telefonia fija
e Comparacion entre proveedores del servicio de Telefonia fija

Sin importar el NSE, menos de la mitad de las personas encuestadas sefialaron haber buscado otros proveedores a
fin de comparar la oferta disponible.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da su servicio de Telefonia fija, ése buscaron otros proveedores a fin de comparar lo
que les ofrecian?

Si
No

No sabe/
No contesté

EEA

General Por NSE
43.3% 55.1% 1.6%
2.8% v v v
rec [N I
46.6% 50.9% 2.5%
o I i
25.1% 72.0% 2.9%
o+ [ []
R 35.6% 62.9% 1.5%
55.8%
DE

Nota. Respuesta espontdnea.

Fuente: IFT (2022)

Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
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< Grdafico 1.3.8.

* Personas encuestadas que si compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de

Telefonia fija

Las personas encuestadas con NSE ABC+, CC- y DE mencionaron que compararon principalmente el precio; en
términos de calidad del servicio/buena sefial/buena cobertura el porcentaje mas alto fue en NSE D+.

¢Qué fue lo que compararon?

ABC+

CcC-

D+

DE

m)_| |=m

General

51.4% 46.0%

78.7%
61.4%
53.8% 0 v
v 48.8% 46.9%46.4%
Y 41.6% v v
15.9%
v
Precio La calidad del servicio/

buena sefial/buena cobertura

55.3%
S 13.7%
070 6.2%
,_l' 0.0% v 2:3% 0.0% 0.0%
A — A% Y%
Que estuviera empaquetado con Cantidad de llamadas/minutos a
otro servicio/Que el servicio se teléfonos fijos/celulares/Larga
pueda empaquetar Distancia Internacional

20.2%

24.9%
v 18.4%19.0%
v v

.] 3.5%
v
1§

Calidad del servicio de Internet/
velocidad del Internet

2.5% 2.%% 3.5% 0.7%
— o -

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grafico 1.3.9.

En cuanto a los medios a través de los que se informaron de la oferta disponible, las personas encuestadas con NSE
ABC+ sefialaron consultar las paginas web (Internet); por su parte, el porcentaje mas alto para aquellas con NSE CC-
fueron los medios impresos, para las de NSE D+ fue la visita del proveedor en su domicilio y las de NSE DE fue en la
sucursal del proveedor/atencién a clientes.

Medios a través de los que se informaron de la oferta disponible de Telefonia fija

ABC+

cc-

D+

DE

m)_| |=]m

General

27.0% 23.4% 21.1% 18.9%

66.3%
v
42.6%
M 34.8%
27.2% b4
22.9% 223% ~ 23.6% 24.4% 23.8% 22.3%
v v v v
N.7% 13.6% 15-9%14.3,%
v 8.6% .
0, v
[ |
Paginas Web (Internet) Medios impresos Visita del proveedor en mi En sucursal del proveedor/
domicilio atencién a clientes

14.1% . 10.6%
- .:| v v v ‘v 0.9% 0.1% 0.0% 1.6%
- 0 ] Bl e S, S
Recomendaciones de Television Radio

familiares o amistades

Nota. Respuesta espontdanea y multiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2022)

i I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

48



< Grdfico 1.3.10.

* Personas encuestadas que no compararon entre proveedores antes de contratar su servicio de

Telefonia fija

Las personas encuestadas mencionaron que la principal razon por la que no compararon es porgue es el Uunico
proveedor/antes era el Unico proveedor, este porcentaje es mayor para aquellas con NSE CC-y DE.

Razones por las que no buscaron otros proveedores de Telefonia fija

ABC+

CcC-

D+

DE

m)_| |=m

General

371%

w
0
S
=S

35.6%, 7 _35.7%36.3%

Es el Gnico proveedor/
Antes era el Gnico
proveedor

4.0%

5.6% 4.9%
v

Y _ 1.6% 1.4%
NN

Es el mas conocido/Mucha

gente estd con ese proveedor

/Es el mds com(n

14.3%

16.1% .
19% v 127%'4-8%
v v

Me gusta ese proveedor
/Es el mejor/Estoy
satisfecha(o)

37%

[
33%44%47% 5 o

) ] )

Por el precio/Es mas
barato/Promociones

9.8%

14.5%

0, v
10£ %o 8.6% I]1O.v5%

No me interesa/
Falta de interés

2.2% 3.5% 4'§% 3.1%
v hd v
— (] [
No tengo tiempo/
Falta de tiempo

13.2%
v

7.2%
v

57% 47%

[E
Me lo recomendaron/
Por recomendacién

1% 51%

079%2:5% 31% =
— I

Vinieron a mi casa a ofrecer

el servicio/Me ofrecieron el
servicio

o 8.2%
7 Y [
v 2.1% 4':3/0

v
o [
Siempre he estado con ese

proveedor/Es el proveedor
gue siempre he usado

12.1% 12.3%
519 6-4%

il |

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdafico 1.3.11.

Principales razones por las cuales las personas encuestadas, que comparan y las que

no, eligieron a su actual proveedor de servicio de Telefonia fija

Sinimportar el NSE, la principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Telefonia fija es porque es el Unico
que llega/es el Unico disponible, con excepcion de las personas con NSE DE que sefialaron en mayor porcentaje que
es por recomendacion.

Principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Telefonia fija

ABC+

CcC-

D+

DE

O EEEO

General

21.8%

230/"22 4%

17.2%16.7%
v

v

Es el Unico que llega/
Es el Gnico disponible

6.3%
AR5 1%

l]zo%

Por el servicio de
Internet

31%

16.4%

22.0%

15.1%
v

1n.7%

v
I] 9.4%
v

Es buen servicio/
Es la mejor opcién/
Confiable

20.2%

27% 2.0%
v 0.6%

O

Me lo recomendaron

11.5%

13-2% 12 6%

10.3%
v

4.7%
v

Por los beneficios
qgue ofrece

4.5%
2.5% 37% v

- 130/0.:|l:|

Por necesidad

1.3%

13.7%
v 1606 T1:9%
9.9% A

v

Por el precio/
Las tarifas

=g 3% 2.3%25%

W[

Problemas con el otro
proveedor

7.3% 7.5%
4%5 5% 5.5%

v 38%  3.3%
|:| v 2.4% v
Ll

Slempre ha estado Antes era el Unico

con ese proveedor/
Costumbre

9.6%
v 8 4%

&h 2°
4%

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.3.12.

Cambio de proveedor del servicio de Telefonia fija

El mayor porcentaje de las personas encuestadas menciond gue no han pensado en cambiarse de proveedor de
Telefonl(a fija, este porcentaje es mayor para aguellas con NSE CC-y D+.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso, éen algin momento han pensado en cambiarse de proveedor de Telefonia fija?

Si
No

No sabe/
No contesté

EOE

General Por NSE
1.2% 28.3% 71.3% 0.4%
rec. [N |
27.0% 72.2% 0.8%
ce- [ [
14.4% 84.2% 1.4%
o+ [
A 32.9% 63.7% 3.4%
72.7% v v v
oe [ ]

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.3.13.

Independientemente si tienen 0 no un plazo forzoso, las personas encuestadas mencionaron que la principal razon
que los haria cambiar de proveedor de Telefonia fija es que el servicio presente fallas, este porcentaje es mayor para
aquellas con NSE ABC+y CC-.

Independientemente de si cuentan con un plazo forzoso o tienen poco tiempo con su actual proveedor de Telefonia fija, équé los(as) haria

cambiar de proveedor?

ABC+

CcC-

D+

DE

General

O EEEO

42.1%

47.6%
Y _A42.2%
v

30.1% 30.6%

Que el servicio
presente fallas

37/027%15%
0.0%
—:I v

13.6%

15.306 o< 16.8%
1.4% ~

Que suba el precio
del servicio

25%18%13% 2.6%
I_I—:-]

Un mejor servicio con
otro proveedor

Encontrar un servicio
mas econémico

13.6%

8.6%8.3%

v
.:| 1.8%
v
1

Mejores ofertas

37%
0.1% 0.7% -'3 0.2%

v
)

0, ()
32%39% 35% | o
. |:|-]—:

Mala atencion al
cliente/No solucionar
problemas

N7%

20.9%

17.2%

1.6%

v

6.5%

-

Que quiten las
promociones

Ninguna, nada me
haria cambiar

32°/ 340/039& 21%
) )

Que otro proveedor
tenga mejor Internet

24.0%
v

8%8 0%

| |

No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Sin importar el NSE, mas del 90% de las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de proveedor de

Telefonia fija en los Ultimos 12 meses.

¢ Grdfico 1.3.14. En los ultimos 12 meses éhan cambiado de proveedor de Telefonia fija?
General Por NSE
0.3% 5.5% 6.8% 93.2%
v v v v
roce [ |
5.2% 94.8%
sl' v v
ce: [ |
mt
I:l No sabe/ 7.2% 92.3% 0.6%
No contesté M M M
> 1l |
A 2.3% 97.4% 0.3%
94.1% v v v

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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< Grdafico 1.3.15.

Sin importar el NSE, la principal razon por la que las personas encuestadas mencionaron no haber cambiado de
proveedor de Telefonia fija en los Ultimos 12 meses es porque estan satisfechas con el servicio.

Principal razén por la que no han cambiado de proveedor de Telefonia fija

ABC+

cC-

D+

DE

O REEO

General

60.9%

64.2%
62.6% 61.59% v
e VY

54.5%
v

Esta satisfecha(o)
con el servicio

1.5%

v
= (] e

1.0% 7% 5, 1.6%
v v v

Tiene contratado
un paquete

1.8%

L 136%
4% ¥ _101% g 19,

mi T

No hay otros proveedores
que ofrezcan el servicio

v
O — )

2.6% 079, 2.3% 21%
v 'y v

Por el Internet

5.3%

237%
v
0, 0,
41% 3,09 %2 37%>773.8% 5 g0 3100 4.6% 319 5 ooy
Y w v v & v v
Ol ] ™ PR O e e

Este es mas barato

No le interesa No ha tenido tiempo/El

tramite es complicado

2.8% 2.3%2.6% 3.4%
v v v V

0.3% 0.8% .00 0.0% 0.5% 0.3% 0.2% q 5o,
v v v v v v v V. -]

—_— e — —

Porque lo han Porque sus amistades/ No sabe/No contesté
convencido cuando familiares/vecinos(as) estan
intenta cambiarse con el mismo proveedor

0
07%24%1.0% 0.4%
], Y

Porque tiene un
plazo forzoso

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

54



g Telefonia mévil

< Grdfico 1.4.1.

¢Qué contratan las personas encuestadas del servicio de Telefonia mévil?

* Modalidad de contratacién del servicio de Telefonia mévil

Sin importar el NSE, las personas encuestadas sefialaron principalmente tener contratado el servicio de Telefonia

movil bajo la modalidad prepago; este porcentaje es mayor para los NSE D+ y DE.

Modalidad de contrataciéon del servicio de Telefonia mdvil

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

80.7%

91.2%

86.8% v

83.2% "

71.7%
v

Prepago

25.9%

16.3%

15.0%
8.7% 7.0%

Pospago

0,
2.4% 18% 427 18%
v v v
== Il -

No sabe/No contesté

Fuente: IFT (2022)
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e Acceso a Internet y/o redes sociales desde su teléfono mévil®

La mayorfa de las personas encuestadas sefialaron principalmente tener acceso a Internet y/o redes sociales desde
su teléfono movil; este porcentaje es mayor para los NSE ABC+ y CC- en ambas modalidades de contratacion.

¢ Grdfico 1.4.2. Acceso a Internet y/o redes sociales desde su teléfono movil, por modalidad de contratacion
Prepago Pospago
83.5% 16.2% 95.4% ]
99.3% 1
Y 961% ]
97.5% =1 86.9% |
v 92.9% g 1
v |
78.9% ‘
Sl 72.9% :
] ABc+ |
9 1
.] cc- 61.3 % ‘
N o |
.] 38.8% ;
DE v ;
! 28.0%
I:I General 20.7% | -
= ! 131%
7.0% | M
2.5% _~ - 07% 33%
A 4 i v
— D e I
Si tiene acceso a Internet No tiene acceso a Internet Si tiene acceso a Internet No tiene acceso a Internet
y/o redes sociales ni a redes sociales y/o redes sociales ni a redes sociales

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

¢ La informacion hace referencia a los usuarios que cuentan con un teléfono inteligente (Smartphone) o en su caso aquellos que permiten la navegacion en Internet

mediante aplicaciones pre-instaladas.
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Encuantoalaformaen que se conectan a Internet desde su teléfono maovil, para ambas modalidades de contratacion,
las personas encuestadas con NSE ABC+, CC-y D+ sefialaron principalmente que lo hacen a través de Wi-Fi y datos
moviles de manera indistinta; mientras que el mayor porcentaje del NSE DE menciond que se conectan via datos

moviles proporcionados por su proveedor.

¢ Grdfico 1.4.3. Medio de conexidn a Internet desde su teléfono mévil, por modalidad de contratacién
Prepago Pospago
55.2% | ‘ | 21.0% | ‘ | 20.2% | | 671% | ‘ | 17.0% | ‘ | 15.2%
| | 75.3% | |
69.0% I ] 66.9% ] ]
v i I v i i
59.4% ; ; ; ;
l:’ ABC+ A\ | | | |
| 47 o FAL | | 48.4%
_ | o 1 | v
[ e o | | |
& ‘ : : !
B - | : | |
.] 3 : : 311% 3
DE 29.5% | : o ‘
I:I General 1 1204/0 596 207 | | .39
: : : | 17.0% 17,
| | 15 0% 147% 15.v8° i 2
| : ] ] 99%
‘ ‘ ‘ |:| 8.4%
I I [l M I

Wi-Fi y datos méviles Datos moviles
indistintamente proporcionados por
su proveedor de
Telefonia movil

Wi-Fi

Wi-Fi y datos méviles
indistintamente

Wi-Fi

Datos méviles
proporcionados por su
proveedor de Telefonia

movil

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

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.4.4.

¢ Conocimiento del servicio contratado

En ambas modalidades de contratacion, el mayor porcentaje de las personas encuestadas menciond gue no tienen
conocimiento de los GB gue incluyen su servicio, con excepcion de aquellas con NSE ABC+ bajo la modalidad pospago.

Conocimiento de los datos méviles (GB) incluidos en su servicio de Telefonia mévil, por modalidad de contratacién

ABC+

cc-

D+

DE

ml_| |aim

General

Prepago

26.0% ] 74.0%

74.2%73.5%
68.9% M

31.1%
v

25.8%20:5% 1
v 221%
v

Si No

77.9%

v

Pospago

48.1%

58.0%

43.0%

Si

v 40.6%

19.8%

51.9%

80.2%

No

Nota. Respuesta espontdnea.
Fuente: IFT (2022)
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De las personas encuestadas gue mencionaron conocer los GB que incluyen su servicio, las que tienen su servicio
contratado en la modalidad prepago sefialaron principalmente que su servicio incluye hasta 1 GB; para aquellas
personas que contrataron en la modalidad pospago sefialaron contar con mas de 3 GB principalmente, con excepcion

de las personas con NSE D+.

< Grdfico 1.4.5. Datos mdviles (GB) incluidos en su servicio, por modalidad de contratacién
Prepago Pospago
] | 5.3% | | 16.5% | ] | 22.3% | | 61.2%
1 1 78.3%
1 I 70.4%
‘ | A
] aBc+ | |
1 ] 51.3%
e \ \ 3
. | |
-] ] ] 36;1% 339
DE 1 S002 : 26.6%
1 22.1% I b/
[:] General | -4 |
‘ 17.0%
: . 12'5:& 10.8% a4 10.9%
L 9T% 734 [:} v {:} v
1 2.6% 7 IIIH 1 III
0.9%
| \ =l \ |
Hasta 1 GB Méas de1GBy Mas de 3 GB Hasta 1 GB Mas de1GBy Mas de 3 GB
hasta 3 GB hasta 3 GB

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.4.6.

e Monto y frecuencia de recargas - Modalidad prepago

Sin importar el NSE, las personas encuestadas que contrataron en la modalidad prepago sefialaron principalmente
que realizan recargas de $31a $100. En cuanto a la frecuencia con la que las realizan, aquellas con NSE CC-, D+ y DE
mencionaron en su mavyoria recargar cada 15 dias, mientras que, para las de NSE ABC+ la mayoria indicé que lo hace

mensualmente (30 dfas).

Monto y frecuencia de recargas por el servicio de Telefonia mévil bajo la modalidad

prepago

ABC+

cc-

D+

DE

O REEO

General

Monto de recarga

. 9
‘ 75.1%73'4A)
i 70.8% w

v
‘ 62.7%
‘ v

‘ 29.4%
! v
‘ 1
9.8% 9,39 |
46% v v L% ‘
i |
oflmm — UE

De $10 a $30

De $31a $100

Frecuencia de recarga
19.7% 27.8%

1 30.0%
29.2%
265% TSR
22.5% - L 233% [
v ! N
18.3 '
15.0% Y. ‘
N/ I
9 I
3.0v/° 2,9%1,3% Zv.1% ‘
] o) e 1 L
De 1a 3 dias Cada semana (7-8 dias) Cada 15 dias

19.9%

6.5%
Y 14.6%12.9%

ol [

De $101a $200

13.5%

157%  161%
v 12.8% " 12.7%

I

De 20 a 28 dias

2.3%
v 8%0.8% 0.2%

e [, AR, 458

Mas de $200

26.5% 26.8%
v v

21.8%
v

Mensualmente (30 dias)

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

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.4.7.

e ;Cudnto pagan mensualmente por su servicio? - Modalidad pospago
Las personas encuestadas con NSE ABC+, CC- y D+ sefialaron pagar principalmente de $200 a $400 mensuales por

su servicio de Telefonfa movil; por su parte, el mayor porcentaje con NSE DE menciond que realiza un pago mensual
de hasta $199.

Pago mensual realizado por el servicio de Telefonia mévil bajo la modalidad pospago

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

13.4% 48.3% 27.2%

51.5%50.0%
45.6%
40.3%
v 37.4%
301%
v 28.5%277%
17.2% 17.3%
1,495 13:3%
M 8.4%

4.2%
v 2.6%

B °2” m

Hasta $199 De $200 a $400 De $401 a $700 Més de $700

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

Fuente: IFT (2022)
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< Grdfico 1.4.8.

Proceso de contratacion del servicio de Telefonia movil

» Comparacioén entre proveedores del servicio de Telefonia mévil

Sin importar el NSE, menos de la mitad de las personas encuestadas bajo la modalidad prepago sefialaron haber
buscado otros proveedores a fin de comparar la oferta disponible; por su parte, mas de la mitad bajo la modalidad
pospago con NSE ABC+, CC- y D+ mencionaron que sf compararon entre proveedores.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da su servicio de Telefonia mévil, ése buscaron otros proveedores a fin de comparar lo

que les ofrecian?, por modalidad de contratacién

ABC+

cc-

D+

DE

CHERE

General

Prepago

43.1% 52.7%

58.1%

50.7%
A0 oA 3% 48.2% 49.8%° <

35.0%

Si No

Pospago
52.0% ] 46.0%
; 65.7%
, v
58.8% !
M 1
53.1% 51,096 |
% ; 477%
: 44.4% "
L 409% v
i v
34.3%
v |
Si No

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

Fuente: IFT (2022)
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Principales razones por las cuales las personas encuestadas, que comparan y las que
no, eligieron a su actual proveedor de servicio de Telefonia movil

La mayoria de las personas encuestadas mencionaron que la principal razén por la que eligieron a su actual proveedor
de Telefonia maovil es porque tiene buena cobertura, con excepcion de aquellas bajo la modalidad pospago y con NSE

D+, quienes sefialaron que es por el buen servicio por parte del proveedor/es bueno/es el mejor.

Cuadro 1.4.1. Principal razén por la que eligieron a su actual proveedor de Telefonia mévil, por modalidad de contratacién

Prepago Pospago
Concepto General ABC+ CC- D+ DE General ABC+ CcC- D+
Buena cobertura 409% 35.3% 431% 455% 50.6% 299% 30.5% 279% 15.3%
Buen servicio por parte del proveedor/Es bueno/Es

R By mejgr ! J 9.9% 1.3% 81% 10.4% 78% 15.3% 12.8% 18.3% 251%

Es el que ha utilizado mas tiempo/Siempre ha
utilizado el mismo proveedor 8.5% 12.3% 8.3% 6.0% 67% 7.8% 67% 89% 17.8%
Por las ofertas/Promociones 2% 11.5% 6.2% 2.8% 57% 13.9% 19.4% 9.7% 9.4%
Venia con su dispositivo/Asi venia 49% 3.4% 6.2% 7.4% 2.6% 2.7% 2.8% 2.4% 29%
Es el mas barato/Precios 49% 4.6% 5.4% 5.8% 5.2% 8.3% 8.8% 6.9% 10.6%

Es el Unico que llega/Es el Unico disponible/Era el

dnico que se lo liberaba 3.5% 2.5% 29% 5.5% 4.4% 21% 19% 1.4% 45%

Toda su familia usa ese proveedor/Todos mis
contactos Usan epse provee{jor 3.0% 5.6% 2.5% 1.5% 21% 3.8% 49% 3.5% 0.0%
Es el mas conocido 2.8% 21% 31% 4.3% 21% 27% 27% 2.3% 0.0%
Por el Internet/Velocidad del Internet 19% 29% 21% 21% 0.7% 1.4% 11% 1.5% 0.0%
No sabe/No contestd 2% 2.5% 59% 6.6% 76% 4.4% 1.6% 47% 13.6%

DE

42.8%

9.1%

3.2%

10.2%

3.4%

9.7%

3.0%

0.0%

39%

4.6%

8.0%

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen otras menciones no significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 1.4.9.

Cambio de proveedor del servicio de Telefonia mévil

Sin importar la modalidad de contratacién ni el NSE, el mayor porcentaje de las personas encuestadas menciond no
haber cambiado de proveedor de Telefonia movil en los Ultimos 12 meses.

En los ultimos 12 meses éhan cambiado de proveedor de Telefonia mévil?, por modalidad de contratacién

ABC+

Ccc-

D+

DE

HERE

General

Prepago

KN

0,
8.5% 8.5% 11'9A) 9.6%

mjs] N |

90.4%

91:3%91.5%89.09%90.4%

No

Pospago
“sow ] [see
; 100.0%
- 92.99%25:4% =
| 86.3%
13.7% :
0 A4 :
69% 4 6% b oo |
v 0%
[ em v
Si No

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

Fuente: IFT (2022)
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H APARTADO DOS.

Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de
telecomunicaciones’ iNbIcE

LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2
La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través de la percepcion
de las personas encuestadas, es un analisis que permite dar un sentido profundo a los datos recolectados
mediante encuestas sobre la calidad con la que reciben las y los usuarios sus servicios; la experiencia en el
uso de estos; 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 pueden generar hacia su proveedor de servicio.

Por lo anterior, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de las personas encuestadas, lo
cualpermiteidentificary dar sequimientoalos niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.
A su vez, los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y toda aquella persona interesada
en el analisis del sector, disefiar y/o evaluar politicas publicas o estrategias en beneficio de los usuarios de
telecomunicaciones en México.

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

7 Para mas informaciéon véase el documento “Actualizacién de la Metodologla de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de 65
Telecomunicaciones”, (IFT, 2021). Disponible en: https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/
actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf



https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf

RESUMEN DE LAS |

V'

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Indicadores de Satisfaccion

El indice General de Satisfaccién
(IGS), se construye con la pregunta

directa:
a

".Qué tan satisfecho se encuentra
con su servicio de... (Telefonia movil,
Internet fijo, Telefonfa fija o Television
de paga), que ha recibido en los
dltimos 12 meses?”

Se identifican los elementos que
tienen incidencia en el IGS:

indices de satisfaccion

@ [ndice de Calidad percibida

¢ (ndice de Confianza o Lealtad
¢ (ndice de Valor por el dinero
¢ (ndice de Experiencia

v

Los cuales nos muestran qué tan satisfechas se encuentran las personas usuarias de los servicios de teleco-
municaciones en los diferentes elementos que forman parte del IGS y la importancia de cada uno de estos.

Incidencia (importancia) de los indices de satisfaccién sobre el IGS

De los cuatro elementos identificados, destaca gue las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones dan
una mavyor importancia a la Calidad percibida del servicio y al Valor que le dan a su dinero, en conjunto estos
elementos impactan de manera significativa al IGS. Por su parte, la Confianza o Lealtad que le tienen a su proveedor

y la Experiencia con su servicio, son los elementos que tienen un menor impacto en el IGS.

indice General
de Satisfaccion

indice de Valor por el dinero
(Mayor importancia)

indice de Calidad percibida
(Mayor importancia)

indice de Confianza o Lealtad
(Menor importancia)

indice de Experiencia
(Menor importancia)

Telefonia
movil

317%

33.8%

269%

7%

Internet Telefonia Television

fijo fija de paga

& 30.8% 38.5% 419%
> 37.3% 30.4% 23.4%
% 19.2% 28.6% 231%
7 127% 2.6% 1.6%
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PRINCIPALES 1

|

HALLAZGOS

Resultados de la Tercera Encuesta 2022

Las personas usuarias se encuentran mds satisfechas con los servicios de Telefonia fija (75.4) y Telefonia mévil (74.3);
mientras que, los servicios con las menores puntuaciones fueron la Televisiéon de paga (71.9) e Internet fijo (70.8).

indice General de Satisfaccién por servicio de Telecomunicaciones

77.0

76.0

75.0 74;'3 Q
A
0 Q 75.4

73.0 719
v
72.0
» @
v
71.0
70.0
69.0
70.0 71.0 72.0 73.0 74.0 75.0 76.0
I indice General de Satisfaccién de Telefonia fija W indice General de Satisfaccién de Telefonia mévil
[0 indice General de Satisfaccién de Televisién de paga [ indice General de Satisfaccién de Internet fijo

Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elementos mas valorados por las personas
usuarias que forman parte del IGS vy tienen incidencia en este.

Sin importar el servicio contratado las personas usuarias mostraron las mayores calificaciones en los indices de
Experiencia y de Calidad percibida.

indices de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones V

Telefonia fija Telefonia mévil Internet fijo Television de paga |
‘ wa Indice de Calidad percibida > 749 730 706 725
‘ @ indice de Valor por el dinero > 714 717 695 703
‘ indice de Confianza o Lealtad > 716 719 688 687
‘ -=Q indice de Experiencia > 774 830 782 80.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
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Internet fijo

e indice General de Satisfaccién

{NDICE
EI'IGS del servicio de Internet fijo fue de 70.8 en una escala de 100 puntos. De los elementos que forman parte del
IGS, los indices de Experiencia y Calidad percibida presentaron las mayores calificaciones; mientras que, los indices de o
Valor por el dinero y Confianza o Lealtad fueron los que presentaron las menores calificaciones.
OBJETIVOS

¢ Grdfico 2.1.1. indice General de Satisfaccion e indices de Satisfaccién de Internet fijo

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

“a naice seExperiencs [ - -5

B e sevaorporetaners [ o>

e indicede ConfanzaoLeatiad > [N - o: ;

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 puntos.
Fuente: IFT (2022)
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« indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias reciben del servicio en
cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas como seria el tema de facturacion.

En este sentido, la claridad para entender la factura o cobro (73.1 puntos), la calidad en la reproduccion de video (72.3
puntos) v la velocidad para descargar archivos o datos (71.3 puntos) fueron las que recibieron una mavyor calificacion

por parte de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacion fueron el rendimiento del Internet fijo durante
horas pico (68.2 puntos), contar con Internet fijo sin interrupciones (69.2 puntos) y el servicio a clientes (69.8 puntos).

¢ Grdfico 2.1.2. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Calidad percibida de Internet fijo

@ 4706

(1) indice de Calidad percibida }

La claridad o facilidad para entender la
factura o cobro

1% <« 731

La calidad en la reproduccién de video 13% «72.3

Velocidad de descarga de archivos o datos [13% «71.3

Velocidad para cargar archivos o datos a
Internet fijo

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

13% <704

La informacién de tarifas que maneja su

proveedor
Servicio a clentes 12 [ < co
Contar con Internet fijo sin interrupciones _ <« 69.2

El rendimiento del Internet fijo durante
horas pico

13% 4 68.2

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.1.3.

« indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias consideran que
deberian obtener por el precio que pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (70.9 puntos) y la atencién al cliente (69.9 puntos) fueron las que recibieron una

mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas con las menores puntuaciones
fueron el precio que paga (69 puntos) y las expectativas post-compra (67.3 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Valor por el dinero de Internet fijo

ﬂ indice de Valor por el dinero } 4 69.5

La calidad del servicio 27% «70.9

La atencién al cliente 26% 4« 699

El precio que paga 26% 4 69.0

Expectativas post-compra 21% 4 67.3

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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e indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad estd conformado por las caracteristicas que consideran las personas usuarias acerca
de si recomendarian a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si se sienten valorados por su lealtad.

En este sentido, la recontratacion (81.5 puntos), el trato amable durante su periodo de contratacion (72.7 puntos) y
que su proveedor satisface sus necesidades (69.5 puntos) fueron las que recibieron una mayor calificacion por parte
de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacién fueron que su proveedor premia su

permanencia o lealtad (60.4 puntos), hace que se sienta valorado como cliente (66.1 puntos) y cumple lo gue promete
(67.5 puntos).

© Grdfico 2.1.4. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Confianza o Lealtad de Internet fijo

4 68.8

#1774 indice de Confianza o Lealtad }

Recontratacién 10% <« 815

Ha fcenido un trato am:able durante mi 12% <727
periodo de contratacién

Satisface mis necesidades 14% 4 69.5

Recomendacién 1% 4« 689

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Resuelve los problemas eficazmente 14% <« 68.8

Cumple lo que promete 14% <« 675

Hace que me sienta valorado como cliente [14% <€ 66.1

Tercera Encuesta 2022

Premia mi permanencia o lealtad 12% €« 604

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracterfstica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice. Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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« indice de Experiencia

El Indice de Experiencia estd conformado por las caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas y no emitidas por las
personas usuarias, asi como la resolucion de problemas por parte del proveedor.

En este sentido, la confianza de que su proveedor no les fallard cuando lo necesiten (78.3 puntos) fue la que recibid

una mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, la caracteristica con la menor puntuacion
fueron las quejas emitidas (779 puntos).

¢ Grdfico 2.1.5. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Experiencia de Internet fijo

=

Confia en que su proveedor de servicio no
na p ¢ 50% «78.3
le fallara cuando lo necesite

Quejas sooc I « 775

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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Telefonia fija

« indice General de Satisfaccion

EI'IGS del servicio de Telefon(a fija fue de 75.4 en una escala de 100 puntos. De los elementos que forman parte del iNDICE

IGS, los indices de Experiencia y Calidad percibida presentaron las mayores calificaciones; mientras que, los indices de

Confianza o Lealtad y Valor por el dinero fueron los que presentaron las menores calificaciones. LEGALES

; ; OBJETIVOS
¢ Grdfico 2.2.1. Indice General de Satisfaccion e Indices de Satisfacciéon de Telefonia fija

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

r GPTS q . x APARTADO 1

APARTADO 2

@ acecerperience ) [ 77

e indicede ContanzaoLeatas [ < .o

& idcedevatorporeraners [ - 7

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.2.2.

* indice de Calidad percibida

El [ndice de Calidad percibida est& conformado por caracteristicas que las personas usuarias reciben del servicio en
cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas como seria el tema de facturacion.

En este sentido, las llamadas sin interrupciones (77 puntos), la amabilidad de los asesores u operadores (76.5 puntos)
y la calidad en las llamadas en cuanto a claridad y fuerza (76 puntos) fueron las que recibieron una mayor calificacion
por parte de Ias personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacion fueron la rapidez del proveedor para atender
sus solicitudes (68.9 puntos), disponibilidad de servicios adicionales (737 puntos) y lo Util de los asesores u operadores

(741 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Calidad percibida de Telefonia fija

(1] indice de Calidad percibida } <749

R

Llamadas sin interrupciones 13% «77.0

La amabilidad de los asesores u operadores |13% €« 76.5

Califiad en las llamadas en cuanto a 13% <76.0
claridad y fuerza

Contar siempre con tono o linea en su

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

teléfono 13% «76.0
factura o cobro

Lo Gtil de los asesores u operadores 13% « 741

Disponibilidad de servicios adicionales 12% « 737

Tercera Encuesta 2022

Rapidez para atender sus solicitudes 13% 4« 689

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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« indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias consideran
gue deberfan obtener por el precio que pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (75 puntos) vy la atencion al cliente (73 puntos) fueron las que recibieron una
mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas con las menores puntuaciones INDICE

fueron el precio que paga (68.5 puntos) y las expectativas post-compra (66.2 puntos).
LEGALES

¢ Grdfico 2.2.3. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Valor por el dinero de Telefonia fija OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

«71.4

ﬂ indice de Valor por el dinero }

APARTADO 2

La calidad del servicio 27% <« 75.0

La atencion al cliente 26% «73.0

El precio que paga 25% <« 68.5

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Expectativas post-compra 23% 4 66.2

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice. Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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« indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est& conformado por las caracteristicas que consideran las personas usuarias acerca
de si recomendarian a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si se sienten valorados por su lealtad.

En este sentido, la recontratacion (85.6 puntos), el trato amable durante su periodo de contratacion (76.5 puntos) y
que su proveedor satisface sus necesidades (737 puntos) fueron las que recibieron una mayor calificaciéon por parte
de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacion fueron que su proveedor premia su
permanencia o lealtad (59.4 puntos), hace que se sienta valorado como cliente (66.4 puntos) y cumple lo que promete
(69.8 puntos).

¢ Grdfico 2.2.4. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Confianza o Lealtad de Telefonia fija

Ha tenido un trato amable durante mi

1% 4 76.5
periodo de contratacién °

Satisface mis necesidades 14% 4« 737

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Recomendacién 12% «719

Resuelve los problemas eficazmente 13% <« 70.5

Cumple lo que promete 14% 4 69.8

Hace que me sienta valorado como cliente [14% 4« 66.4

Tercera Encuesta 2022

Premia mi permanencia o lealtad 1% « 594

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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« indice de Experiencia

El Indice de Experiencia estd conformado por las caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas y no emitidas por las
personas usuarias, asi como la resolucion de problemas por parte del proveedor.

En este sentido, la confianza de que su proveedor no les fallard cuando lo necesiten (79.8 puntos) fue la que recibiod

una mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, la caracteristica con la menor puntuacion
fueron las quejas emitidas (719 puntos).

¢ Grdfico 2.2.5. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Experiencia de Telefonia fija

L e S R

Confia en que su proveedor de servicio

0,
no le fallara cuando lo necesite P e

Quejas 50% «719

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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Television de paga

e indice General de Satisfaccién

El IGS del servicio de Television de paga fue de 719 en una escala de 100 puntos. De los elementos que forman

{NDICE
parte del IGS, los indices de Experiencia y Calidad percibida presentaron las mayores calificaciones; mientras que, los
indices de Valor por el dinero y Confianza o Lealtad fueron los que presentaron las menores calificaciones. LEGALES
¢ Grdfico 2.3.1. indice General de Satisfaccién e indices de Satisfaccién de Televisién de paga OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

e indice General de Satisfaccién } _ « 719 APARTADO 1

APARTADO 2

o acecerperience ) [ <o

B e sevaorporetaners > [ o

* Wy indice de Confianza o Lealtad } _ <« 687

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.3.2.

« indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias reciben del servicio en
cuanto al funcionamiento de este vy cuestiones administrativas como seria el tema de facturacion.

Eneste sentido, la facilidad para usar los controles remotos, menus de la programacion o gufas (73.9 puntos), la calidad
de laimagen (73.9 puntos) y la facilidad para entender la factura o cobro (72.2 puntos) fueron las que recibieron una
mayor calificacion por parte de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacion fueron el servicio a clientes (70.7 puntos),

la continuidad de la sefial de television (71 puntos) y la disponibilidad de muchos canales o programacion variada (71
puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Calidad percibida de Televisién de paga

(1) indice de Calidad percibida } «72.2

A

Facilidad para usar los controles remotos,

. o . 17% « 739
menus de la programacion o guias

Calidad de la imagen 17% « 739

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Facilidad para entender la factura o cobro [16% «72.2

Disponibilidad de muchos canales o

y . 17% «71.0
programacién variada

Continuidad de la sefal de television

0,
(no hay interrupciones) 16% «71.0

Servicio a clientes 16% 4« 707

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice. Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.3.3.

« indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias consideran que
deberian obtener por el precio que pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (71.4 puntos) v la atencién al cliente (70.6 puntos) fueron las que recibieron una

mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas con las menores puntuaciones
fueron el precio que paga (69.6 puntos) y las expectativas post-compra (69 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Valor por el dinero de Televisién de paga

<703

ﬂ indice de Valor por el dinero }

La calidad del servicio 28% «71.4

La atencién al cliente 27% «70.6

El precio que paga 4 69.6

N
3
>

i

Expectativas post-compra 0% <« 69.0

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.3.4.

e indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad estd conformado por las caracteristicas que consideran las personas usuarias acerca
de si recomendarian a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si se sienten valorados por su lealtad.

En este sentido, la recontrataciéon (80.8 puntos), el trato amable durante su periodo de contratacion (71.4 puntos) y
que su proveedor satisface sus necesidades (70.1 puntos) fueron las que recibieron una mayor calificacion por parte

de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacién fueron que su proveedor premia su
permanencia o lealtad (60.9 puntos), hace que se sienta valorado como cliente (65.8 puntos) y cumple [o gue promete

(681 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Confianza o Lealtad de Televisién de paga

#7774 Indice de Confianza o Lealtad } €« 687

Recontratacién 9%

Ha tenido un trato amable durante mi 13% <714

periodo de contratacién

Satisface mis necesidades 14% <« 701

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Resuelve los problemas eficazmente 14% < 69.3

Recomendacién 10% <« 69.0

Cumple lo que promete 14% <« 68.1

Hace que me sienta valorado como cliente [14% 4 65.8

Tercera Encuesta 2022

Premia mi permanencia o lealtad 12% <« 609

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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« indice de Experiencia

El Indice de Experiencia estd conformado por las caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas y no emitidas por las
personas usuarias, asi como la resolucion de problemas por parte del proveedor.

En este sentido, las quejas emitidas (84.5 puntos) fue la que recibid una mayor calificacion por parte de las personas

usuarias. Mientras que, la caracteristica con la menor puntuacion fue la confianza de que su proveedor no les fallara
cuando lo necesiten (78.5 puntos).

¢ Grdfico 2.3.5. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Experiencia de Televisién de paga

q  cosemxerenca o [ < sos

Quejas 50% « 845

Confia en que su proveedor Qe servicio 50% <785
no le fallara cuando lo necesite

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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WA Telefonia mévil

e indice General de Satisfaccién

EI'IGS del servicio de Telefonia movil fue de 74.3 en una escala de 100 puntos. De los elementos que forman parte del INDICE

IGS, los indices de Experiencia y Calidad percibida presentaron las mayores calificaciones; mientras que, los indices de

Confianza o Lealtad y Valor por el dinero fueron los que presentaron las menores calificaciones. LECALES

B B OBJETIVOS
¢ Grdfico 2.4.1. Indice General de Satisfaccion e Indices de Satisfaccion de Telefonia mévil

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 2

“a naice seExperiencs [ - <o

* Wy indice de Confianza o Lealtad } _ «719

& idcedevaorporeraners [ 77

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2022)
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© Grdfico 2.4.2.

« indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias reciben del servicio en
cuanto al funcionamiento de este vy cuestiones administrativas como serfa el tema de facturacion.

En este sentido, la facilidad para enviar y recibir mensajes de texto (76.7 puntos), la calidad de las llamadas en cuanto
a claridad y fuerza (75 puntos) vy las llamadas sin interrupciones (74.8 puntos) fueron las que recibieron una mayor
calificacion por parte de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacion fueron la cobertura de Internet para poder

navegar en cualquier lugar o ciudad (68.6 puntos), contar con Internet sin interrupciones (70.1 puntos) y la cobertura
para hacer y recibir llamadas en cualqguier lugar (70.8 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Calidad percibida de Telefonia mévil

texto ’

La calidad de las llamadas en cuanto a

() < d
claridad y fuerza 12% 5.0

Llamadas sin interrupciones 12% «74.8

La claridad o facilidad para entender la

0,
factura o cobro 9% « 741

El acceso a Internet 1% 4 72.6

La velocidad de navegacién 1% «71.8
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Coberturq; poder hacer y recibir lamadas 12% <70.8
en cualquier lugar

Tercera Encuesta 2022

Contar con Internet sin interrupciones 1% <« 7041

Cobertura de Internet; poder navegar en
cualquier lugar o ciudad

1% 4 68.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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« indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero estd conformado por caracteristicas que las personas usuarias consideran que
deberian obtener por el precio que pagan por su servicio.

En este sentido, la atencion al cliente (73.2 puntos) vy la calidad del servicio (72.8 puntos) fueron las que recibieron una
mayor calificacion por parte de las personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas con las menores puntuaciones
fueron el precio que paga (71.2 puntos) y las expectativas post-compra (68.9 puntos).

¢ Grdfico 2.4.3. Calificacion de las caracteristicas que conforman el indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil

ﬂ indice de Valor por el dinero }

« 717

La atencidn al cliente

La calidad del servicio

El precio que paga

Expectativas post-compra

‘

5% €732

27% «72.8

« 7.2

N
3
>
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Tercera Encuesta 2022

3% 4« 68.9

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 puntos.

El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.

Fuente: IFT (2022)
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¢ Grdfico 2.4.4.

e indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad estd conformado por las caracteristicas que consideran las personas usuarias acerca
de si recomendarian a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si se sienten valorados por su lealtad.

En este sentido, la recontratacion (891 puntos), el trato amable durante su periodo de contratacion (75 puntos)
y la recomendacion del proveedor (731 puntos) fueron las que recibieron una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una menor puntuacién fueron que su proveedor premia su

permanencia o lealtad (62.7 puntos), hace que se sienta valorado como cliente (69 puntos) y cumple lo que promete
(69.8 puntos).

Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Confianza o Lealtad de Telefonia mévil

#1774 indice de Confianza o Lealtad }

« 719

Recontratacién 10% < 89.1

Ha tenido un trato amable durante mi 10% <75.0
periodo de contrataciéon !

Recomendacién 1% <« 731
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Satisface mis necesidades 14% « 727

Resuelve los problemas eficazmente 14% €« 70.2

Cumple lo que promete 14% 4 69.8

Hace que me sienta valorado como cliente [14% 4 69.0

Premia mi permanencia o lealtad 12% « 627

Tercera Encuesta 2022

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice. Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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« indice de Experiencia

El Indice de Experiencia estd conformado por las caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas y no emitidas por las
personas usuarias, asi como la resolucion de problemas por parte del proveedor.

En este sentido, las quejas emitidas (90.4 puntos) fue la que recibid una mayor calificacion por parte de las personas

usuarias. Mientras que, la caracteristica con la menor puntuacion fue la confianza de que su proveedor no les fallara
cuando lo necesiten (78.4 puntos).

¢ Grdfico 2.4.5. Calificacién de las caracteristicas que conforman el indice de Experiencia de Telefonia mévil

Quejas 50% <904

Confia en que su proveedor de servicio

. X 50%) «78.4
no le fallara cuando lo necesite

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Fuente: IFT (2022)
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