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Legales A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada en junio del 2013 en el Diario Oficial de la Federacion
se cre0 el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) como un 6rgano auténomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, que
tiene por objeto el desarrollo eficiente de |a radiodifusion y las telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo la regulacion, promociony
supervision del uso, aprovechamiento v explotacion del espectro radioeléctrico, las redes vy la prestacion de los servicios de radiodifusion
y telecomunicaciones, asi como del acceso a infraestructura activa, pasiva y otros insumaos esenciales, garantizando lo establecido en los
articulos 60. y 70. de la Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de competencia econémica en dichos sectores.

En este sentido, la Coordinacion General de Palitica del Usuario (CGPU) publica el presente documento denominado ” Cuarta Encuesta 2021.
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones’ (Reporte), con fundamento en el Estatuto Organico del IFT que le confiere las siguientes
atribuciones:

= “Realizar andlisis v 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”".

1 Estatuto Orgénico 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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Objet|V0 El IFT es el 6rgano encargado de regular, promover, supervisar, entre otros, los servicios de telecomunicaciones vy proteger los derechos
General de los usuarios en este sector. Es por lo que se ha dado a la tarea de disenar métricas que le permitan dar seguimiento a los servicios que
estan recibiendo los usuarios.

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

La “Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones’, contiene los resultados obtenidos a través de las entrevistas
aplicadas en el periodo del 2 al 27 de julio de 2021, 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 mouvil.

Ob_]etIVOS Presentar los resultados obtenidos a través del procesamiento de las respuestas de los usuarios de telecomunicaciones sobre los

siguientes temas:

Especificos

partado 1.

Conocimiento, percepcion y uso de dispositivos del Internet de las Cosas (10T, por sus siglas en inglés)

El IoT se define por la Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU, por sus siglas en inglés) como "“una infraestructura global para la
sociedad de la informacién que habilita servicios avanzados mediante la interconexién (fisica y virtual) de cosas basadas en tecnologias de la
informacion y comunicaciones interoperables ya existentes y en evolucion; y en donde la ‘cosa’ es un objeto del mundo fisico (cosas fisicas) o del
mundo de la informacion (cosas virtuales) que puede identificarse e integrarse en redes de comunicacion™.

La importancia del loT ha ido creciendo a través del tiempo, de acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economicos
(OCDE) se estima que para el afio 2022 una familia de cuatro personas, con dos hijos adolescentes, tendra 50 dispositivos conectados a
Internet en su hogar o en sus proximidades®. Asimismo, estimé que el nimero de dispositivos conectados pasaria de algo mas de 1,000
millones de 2015 a 14,000 millones para 2022.

2 Parafines del presente documento, Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir, “..conjunto descentralizado de redes de telecomunicaciones..., que proporciona diversos servicios
de comunicacion...” (LFTR, articulo 3, fraccion XXXII).
3 ITU (2015), Recommendation ITU-T.2060 (06/2012), Overview of the Internet of things. Disponible en: https://www.itu.int/ITU-T/recommendations/rec.aspx?rec=y.2060

4 QCDE (2015). Perspectivas de la OCDE sobre la economia digital 20 15. Disponible en: https://www.oecd.org/sti/ieconomy/DigitalEconomyOutlook2015_SP_WEB.pdf
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De igual manera, Statista en su portal senala que existiran 25,400 millones de dispositivos conectados a Internet a nivel mundial para
2030°.

En este sentido, el presente Reporte reveld que el 8.7% de las personas encuestadas del servicio de Internet fijo conoce sobre el loT, de
este porcentaje, el 87.9% menciond que tiene algln dispositivo conectado a Internet en su hogar, de los cuales destacan el televisor y
refrigerador. Por su parte, el 11.9% de las personas encuestadas del servicio de Telefonia movil conoce sobre el IoT, de las cuales el 97.2%
senalaron que monitarean al menos un dispositivo conectado a Internet a través de su teléfono movil, entre las principales menciones se
encuentran el televisor, los sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.) y los asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home,
Amazon Echo, etc.).

Por lo anterior, el objetivo de este apartado es indagar sobre el conocimiento de las personas usuarias de Internet fijo y Telefonia movil
del loT, mostrar un panorama de su uso, la disposicion a pagar vy adquisicion de dispositivos conectados a Internet, asi como senalar la
percepcion de los beneficios, preocupaciones, seguridad y privacidad que les brindan.

partado 2.

Patrones de consumo y experiencia de los y las usuarias de servicios de telecomunicaciones

El uso de los servicios de telecomunicaciones ha incrementado en los Gltimos anos, esta tendencia esta estrechamente relacionada con
el crecimiento en la disponibilidad de estos servicios entre la poblacion en México®.

Por lo tanto, el presente apartado tiene como objetivo, comparar los patrones de consumo vy experiencia al hacer uso de los servicios de
Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil de las personas usuarias que no refieren contar con alguna discapacidad,
asi como aquellas que refirieron tener alguna discapacidad. Lo anterior, con la finalidad de brindar elementos que permitan avanzar en
términos de inclusion y alfabetizacion digital a través del analisis de los servicios de telecomunicaciones en nuestro pais.

5 Statista (2021), Tecnologia y telecomunicaciones: Dispositivos conectados (Internet de las cosas) a nivel mundial de 2019 a 2030. Disponible en https://es.statista.com/estadisticas/517654/
revision-de-la-evolucion-de-los-dispositivos-conectados-para-el-internet-de-las-cosas-en-el-mundo/

6 Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2020), disponible en: https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2020/



https://es.statista.com/estadisticas/517654/prevision-de-la-evolucion-de-los-dispositivos-conectados-para-el-internet-de-las-cosas-en-el-mundo/
https://es.statista.com/estadisticas/517654/prevision-de-la-evolucion-de-los-dispositivos-conectados-para-el-internet-de-las-cosas-en-el-mundo/
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partado 3.

Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones’

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través de la percepcion de los usuarios, es un analisis
que permite dar un sentido profundo a los datos recolectados mediante encuestas sobre la calidad con la que reciben las y los usuarios sus
servicios; la experiencia en el uso (quejas); identificar si consideran que el precio que pagan por los servicios es acorde a sus expectativas
de calidad (valor por el dinero); vy 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 que permiten conocer su
percepcion de los servicios de telecomunicaciones que reciben, dada la importancia de conocer v dar seguimiento a los niveles de

satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.

Asimismo, los resultados permiten al sector pablico, agentes regulados y toda aquella persona interesada en el analisis del sector, disenar
y/0 evaluar politicas publicas o estrategias en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones en México.

En este sentido, el apartado 3 muestra los resultados de las calificaciones que dan las personas encuestadas a los servicios de
telecomunicaciones fijas y moviles que tienen contratados.

7 Paramas 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



http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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Consideraciones Periodo de levantamiento: 2 al 27 de julio de 2021.
metodologicas

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

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

Telefonia fija 49.6%

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 1.69%
Television de paga 1.60%
Telefonia movil 1.66%

Telefonia fija 2.20%

Consideraciones metodologicas para el servicio de Internet fijo y Television de paga:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga consistio en un levantamiento presencial con un
disenio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Censo de Poblacion y Vivienda 2020 de INEGI. La muestra de los usuarios de
estos servicios se conformo por 5,008 usuarios.
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Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia movil®:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil consistié en un levantamiento via telefonica con un diseno muestral
probabilistico — aleatorio con base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de estos servicios se conformo por
3,615 usuarios.

Consideraciones metodologicas para el servicio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistio en un levantamiento via telefénica con un diseno muestral
probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de Numeracién. La muestra de los usuarios de estos servicios se conformé por
2,028 usuarios.

Consideraciones metodolagicas de los Indicadores de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones®
La definicion de la metodologia v elaboracion de los Indicadores se compone de tres momentos:

« El primero, consiste en evaluar por servicio el indice General de Satisfaccion.
= El segundo, evaliia los elementos que inciden en el indice General de Satisfaccion.
= El tercero, mide la incidencia (importancia) de estos elementos en el indice General de Satisfaccion.

Para llevar a cabo el primer momento, se construyé un indice General de Satisfaccién definido a través de la pregunta expresa: ";Qué tan
satisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga o Telefonia mavil), que ha recibido en los dltimos 12
meses?".

En tanto que, para el segundo momento, de acuerdo con las mejores practicas internacionales para la evaluacion de los elementos que
inciden en el indice General de Satisfaccion, se construyeron indices de satisfaccion: Calidad percibida, Valor por el dinero, Confianza o
Lealtad y Experiencia.

En el tercer momento, se construyé un modelo tedrico, que mide la incidencia (importancia) de los diferentes indices de satisfaccion
(variables independientes) sobre el indice General de Satisfaccién (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.

8 En el servicio de Telefonia movil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS) y datos moviles.

9 Paramas informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones’; (IFT, 202 1). Disponible en: http://www.ift.org.
mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf



http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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El loT se define por la ITU como "una infraestructura global para la sociedad de la informacion que habilita
servicios avanzados mediante la interconexion (fisica y virtual) de cosas basadas en tecnologias de la informacion
y comunicaciones interoperables ya existentes y en evolucion; y en donde la ‘cosa’ es un objeto del mundo fisico
(cosas fisicas) o del mundo de la informacion (cosas virtuales) que puede identificarse e integrarse en redes de

comunicacion"°.

En este sentido, el objetivo de este apartado es indagar sobre el conocimiento de las personas usuarias
de Internet fijo y Telefonia movil, mostrar un panorama de uso, disposicion a pagar y adquisicion de
dispositivos conectados a Internet, asi como senalar la percepcion de los beneficios, preocupaciones,
seguridad y privacidad al hacer uso de estos.

Apartado 1.
PRINCIPALES HALLAZGOS
Conocimiento, percepcion y
uso de dispositivos del Internet
de las Cosas (loT, POr sus Para estas personas, loT R
Sigtas en mgtes) significa principalmente:

A
“Tecnologia parael  EY¥Ay=Y

de las personas encuestadas sabe hogar/Tecnok)gfa"
o0 ha escuchado algo sobre el loT.

El 55.9% menciono que si adquiririan

La mayoria de las personas encuesta- un dispositivo loT.

» das consideran que son dispositivos
mas practicos/comodos/rapidos (53.2%). \ ]

El televisor es el principal ~ De los dispositivos que

: ; ) dispositivo conectado a  no tienen en su hogar, a

, Ysu principal desventaja es que estan Internet que se encuen-  la mayoria de estas

" conectados todo el tiempo (27.1%). tra en el hogar de las  personas les gustaria
personas encuestadas. adquirir - una

10 ITU (2015), Recommendation ITU-T.2060 (06/2012), Overview of the Internet of things. Disponible en: https://www.itu.int/ITU-T/recommendations/rec.aspx?rec=y.2060
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menciond que no le
gustaria adquirir algin disposi-
tivo conectado a Internet.

¢Por qué no les gustaria adquirir un
dispositivo loT?
La mayoria de las personas encuestadas que no les
gustaria adquirir algln dispositivo conectado a Internet
senal6 que es porque considera innecesario conectarse
a Internet.

¢Qué tan probable es que estas personas
adquirieran un dispositivo loT en los
proximos 12 meses?

De las personas encuestadas, el 44.4% senald que
es poco probable que adquiera un dispositivo
conectado a Internet, principalmente porque los
dispositivos son caros.

“Los dispositivos conectados a Internet
hacen la vida mas facil’ y

Las personas encuestadas que mencionaron
que es muy probable adquirir un dispositivo
conectado a Internet, senalaron principalmen-
te que es porque lo necesitan en su casa y
porque no es tan caro/es barato.

La mayoria de estas personas sefalaron estar de acuerdo con que:

“las personas que utilizan estos dispositivos
deberian estar preocupadas acerca de la privacidad
y seguridad de sus datos".

A
80

HODORGUGHE
GROOR0000H

El

de las personas encuestadas sab
Internet que se pueden monitorear o controlar d

de las personas encuestadas sabe o ha escuchado algo sobre el loT.

e que hay dispositivos conectados a @{f}mﬁ}
esde su teléfono movil.

%

Ei——
ﬂaﬂa '@’

La principal ventaja que senalo la
mayoria de las personas encues-
tadas es que pueden monitorear/

La mayoria de estas personas sefald que el televisor y los sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
son dispositivos que se pueden monitorear o controlar desde su teléfono mévil.

El
controlar desde su teléfono mavil.

de las personas encuestadas tiene un dispositivo conectado a Internet que se puede monitorear o

controlar sus dispositivos en

cualquier lugar (39.4%). éQué

ainte

Y la principal desventaja en cuanto
a la seguridad vy privacidad al tener
toda la informacion en el teléfono
movil es el robo de informacion/
Hackeo de cuentas bancarias
(49.5%).

dispo
do a

El televisor es el

mayoria de
personas monitorea
o controla desde su
teléfono
(40.9%).

dispositivos conectados
rnet monitorean a través

de su teléfono movil?

El

sitivo conecta-
Internet que la
estas

dispositivos.

el manejo de sus
conectados a Internet (21.2%).

movil

tiene descargadas
aplicaciones para el manejo de estos

La mayoria tiene asistentes virtuales
(Ej. Alexa, Google Home, Amazon
Echo, etc.) como aplicaciones para

dispositivos

Aproximadamente 6 de cada 10 personas
encuestadas se encuentra de acuerdo con que:

“Ya no podria renunciar a los beneficios de
las aplicaciones para el manejo de sus
dispositivos”, y

“no confia en la privacidad o seguridad de
las aplicaciones para el manejo de sus
dispositivos”.
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Personas usuarias del
servicio de Internet fijo

1.1.1. Conocimiento de las
personas encuestadas del servicio
de Internet fijo sobre el loT

De acuerdo con los resultados de la encuesta,
el 8.7% de los usuarios menciono saber o haber
escuchado algo sabre el laT.

As
, No

[ No sabe/No constestd

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Grafico 1.1.1.1.
¢Sabe o ha escuchado algo sabre el Internet de las Cosas?

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a "No"” por género y
grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.
Fuente: IFT (2022)

Por género Por grupos de edad

10.9%

:

@' 18-26 afos 27-41 anos 42-56anos 57y mas anos
A
Hombre
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Asimismo, a las personas encuestadas se les
pregunto: squé significa para usted el Internet de
las Cosas?, los conceptos mas mencionados
fueron tecnologia para el hogar /tecnologia,
algo nuevo /innovador y herramientas para
mantenerse informados.

Grafico 1.1.1.2.
En una palabra, ¢qué significa para usted el Internet de
las Cosas?

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

“Otra” incluye las siguientes menciones no significativas:
Compras/Ventas, Superacion del ser humano, Navegacion por el
Internet, Accesibilidad, Entretenimiento, entre otras.

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el IoT.

Fuente: IFT (2022)

Aistente virtual/Asistente inteligente

Herramienta para mantenerse informado

Tener todo al mismo alcance

Por género

Tecnologia para el hogar/Tecnologia

Algo nuevo/Innovador

Herramienta para mantenerse informado
Conexion entre dispositivos/Dispositivos conectados a Internet
Inteligencia artificial

Aistente virtual/Asistente inteligente
Comunicacién continua

Tener todo al mismo alcance
Conectividad a una red

Otra

No sabe/No contestd

Por grupos de edad

Tecnologia para el hogar/Tecnologia

Algo nuevo/Innovador

Herramienta para mantenerse informado
Conexion entre dispositivos/Dispositivos conectados a Internet
Inteligencia artificial

Aistente virtual/Asistente inteligente
Comunicacién continua

Tener todo al mismo alcance
Conectividad a una red

Otra

No sabe/No contest6
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Inteligencia artificial

Tecnologia para el hogar/Tecnologia
AlgO nuevo/Innovador CONEXION ENTRE DISPOSITIVOS/DISPOSITIVOS S
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3.5%

1.1.2. Ventajas y desventajas
percibidas sobre el loT

Las prlnC|paIes VentaJaS mencionadas por las B Es mas practico/ comodo/ rapido B Comunicarse a distanciaa cualquier lugar B Esinalambrico

personas encuestadas sobre el loT son: es mas Estudio en la casa/ Trabajo en casa/ Home Office I Seguridad b Otra
. _ . . B Teneracceso a mas informacion/ Investigacion B Tener control de las cosas (aparatos electrodomésticos) No sabe/No contesto
practico/comodo/rapido (53.2%) vy les permite

estudiar en la casa/trabajo en casa/Home Office

(12.2%). @

Por género

Hombre

Es mas practico/ comodo/ rapido 45.6%
Estudio en la casa/ Trabajo en casa/ Home Office 14.3%
Tener acceso a mas informacién/ Investigacion 10.6%
Comunicarse a distancia a cualquier lugar 5.9%
Seguridad 8.0%
Tener control de las cosas (aparatos electrodomésticos) 4.4%
Es inalambrico 4.1%
Otra 7.2%
No sabe/No contestd 11.4%

Grafico 1.1.2.1.

: Por grupos de edad
\entajas del Internet de las Cosas

Es mas practico/ comodo/ rapido

Nota. Respuesta espontanea y miltiple no suma 100%. Estudio en la casa/ Trabajo en casa/ Home Office
"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas: Mantener orden Tener acceso a mas informacion/ Investigacion
en la casa, Tener mayor accesibilidad en cualquier momento, Cotizar Comunicarse a distancia a cualquier lugar
productos al instante, Estar conectado a las redes sociales en cualquier Seguridad
lugar, entre otras. P
La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron saber o Vemer eontiel 8|5 oz EpRiaie clact etz
haber escuchado sobre el IoT. Es inalambrico
Fuente: IFT (2022) Otra

No sabe/No contestd
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Por su parte, entre las principales desventajas
gue mencionaron sobre el loT se encuentran:
el estar conectados todo el tiempo (27.1%),
riesgo de seguridad/hackeo (20.8%) vy fallas en
la conexion (15.3%).

Grafico 1.1.2.2.
Desventajas del Internet de las Cosas

Nota. Respuesta espontanea y maltiple no suma 100%.

"Otra” incluye las siguientes menciones no significativas: El uso
inadecuado, Violencia/ Abuso, Engafos, La conexion es lenta, entre
otras.

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el IoT.

Fuente: IFT (2022)

I Elestar conectados todo el tiempo
Riesgo de seguridad/ Hackeo
B Fallas en la conexion

I Fallas en los dispositivos
B Genera costos extras
B No hay censura para los nifios

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

I Nohay veracidad en las noticias de momento

B Otra
No sabe/No contestd

Por género

El estar conectados todo el tiempo

Riesgo de seguridad/ Hackeo

Fallas en la conexion

Fallas en los dispositivos

Genera costos extras

No hay censura para los nifos

No hay veracidad en las noticias de momento
Otra

No sabe/No contestd

Por grupos de edad

El estar conectados todo el tiempo

Riesgo de seguridad/ Hackeo

Fallas en |a conexion

Fallas en los dispositivos

Genera costos extras

No hay censura para los nifios

No hay veracidad en las noticias de momento
Otra

No sabe/No contest6
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1.1.3. Dispositivos asociados al loT

= ¢Cuales son los dispositivos asociados al loT
ue tienen en su hogar?

El 80.9% de las personas encuestadas sefald
que cuenta con un televisor conectado a Internet
en su hogar, le sigue el refrigerador (29.9%) v
los dispositivos de almacenamiento en red en
la nube (29.5%), las consolas de videojuegos
(28.1%) y la lavadora (25.9%).

Grafico 1.1.3.1.
Dispositivos que se conectan a Internet y tienen en su hogar

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

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el IoT.

Fuente: IFT (2022)

29.9% 29.5% 28.1% 25

-9% 25.1% 25.0% 19.0%

<4

4 >

B Televisor
Refrigerador

B Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google
Home, Amazon Echo, etc.)

a A
I Dispositivos de almacenamiento en red Reloj inteligente

(nube) Sistemas de seguridad
B Consolas de videojuegos (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
(Xbox, Play Station, Nintendo)
B Lavadora

Enchufes inteligentes
Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit)

12.1% 12.0%

<4
\

88% 7.8% 7.4% 6.1% 299

Automévil con sistema conectado
Termostato o aire acondicionado
Bombillas o focos inteligentes
Cerraduras electronicas/inteligentes

Juguetes conectados, monitoreo de bebés o
rastreadores GPS para nifios
B Ninguno

INSTITUTO FEDERAL DE
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Por género

Televisor

Refrigerador

Dispositivos de almacenamiento en red (nube)

Consolas de videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo)
Lavadora

Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)
Reloj inteligente

Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
Enchufes inteligentes

Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit)

Automovil con sistema conectado

Termostato o aire acondicionado

Bombillas o focos inteligentes

Cerraduras electronicas/inteligentes

Juguetes conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifios
Ninguno

Por grupos de edad

Televisor

Refrigerador

Dispositivos de almacenamiento en red (nube)

Consolas de videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo)
Lavadora

Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)
Reloj inteligente

Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
Enchufes inteligentes

Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit)

Automovil con sistema conectado

Termostato o aire acondicionado

Bombillas o focos inteligentes

Cerraduras electrénicas/inteligentes

Juguetes conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifios
Ninguno
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20.1%
11.5%
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12.5% 10.9% 98% 9.3% 7.2%

L% 43% 43% 43% 39% 249 239 Eiz

\ ‘/J*@‘I:‘

B Juguetes conectados, monitoreo de bebés o Termostato o aire acondicionado

De los dispositivos conectados con los que no B Lavadora

cuentan, el 12.5% senald que le gustaria adquirir Sistemas de seguridad (camaras de rastreadores GPS para nifos
) ) vigilancia, alarmas, etc.) B Televisor

una lavadora, el 10.9% sistemas de seguridad B Refrigerador

(cdmaras de vigilancia, alarmas, etc.) y el 9.8%

un refrigerador. Mientras que, el 44.1% de las

personas encuestadas menciono que no desea

adquirir ninguno de estos dispositivos.

Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit)
Consolas de videojuegos Reloj inteligente
B Bombillas o focos inteligentes (Xbox, Play Station, Nintendo) Otro

B Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google I Cerraduras electrénicas/inteligentes Ninguno

Home, Amazon Echo, etc.)

Por género Mo

Lavadora 15.3%
Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.) ) 13.8%
Refrigerador 11.8%
Bombillas o focos inteligentes . 9.9%
Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.) 8.8%
Juguetes conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifios b 7.6%
Televisor 3.5%
Consolas de videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo) . 5.8%
Cerraduras electrénicas/inteligentes 2.1%
Termostato o aire acondicionado 3.7%
Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit) 3.7%
Reloj inteligente . 2.1%
Otro 9.0%
Ninguno 35.2%

afi P de edad
Grafico 1.1.3.2. or grupos de eda

Y de los dispositivos con los que no cuenta, scudles le Lavadora

_ L. Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
gustaria adquirir? Refrigerador
Bombillas o focos inteligentes
Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)
Nota. Respuesta espontanea y maltiple no suma 100%. Juguetes conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifios
"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Enchufes Televisor
inteligentes, Automovil con sistema conectado, Dispositivos de Consolas de videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo)
almacenamiento en red (nube), entre otras. Cerradurasielectionicas/inteligentes
L ! X . Termostato o aire acondicionado
La pregunta se realizé a aquellos usuarios que mencionaron saber o Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit)
haber escuchado sobre el loT. Reloj inteligente
Fuente: IFT (2022) Otro

Ninguno
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. Considera innecesario
conectarse a Internet

« ¢Por qué no estarian dispuestos a comprar I Porel precio/es mas caro

algidn dispositivo asociado al loT? I No sabria cémo utilizarlo

. No confia en la privacidad o

De las personas encuestadas que no desean . oo
seguridad del dispositivo

adquirir ningln tipo de dispositivo conectado
a Internet, el 38.1% menciond que es porque
considera innecesario conectarse a Internet y el I No sabe/No constesto
34.2% por el precio/es mas caro; adicionalmente,

el 5% senalé que no sabria como utilizar el

dispositivo.

Otra

G

Hombre

Por género

Considera innecesario conectarse a Internet 56.6%
Por el precio / es mas caro 16.3%
No sabria como utilizarlo 5.4%
No confia en la privacidad o seguridad del dispositivo 5.5%
Otra 1.5%
No sabe/No contestd

Grafico 1.1.3.3.
¢Por qué no estaria dispuesto a comprar algln

Por grupos de edad
dispositivo que se conecte a Internet? e

Considera innecesario conectarse a Internet

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no Por el precio / es mas caro
fja 5 o ) o B No sabria cémo utilizarlo
"Otra” incluye las siguientes menciones no significativas: La sefal de su 2 — : : -

; . } No confia en la privacidad o seguridad del dispositivo
Internet no es continua y No esta mucho tiempo en su hogar.
La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron que no les Otra
gustaria adquirir algin dispositivo asociado al loT. No sabe/No contesto
Fuente: IFT (2022)
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De las personas encuestadas que estan
dispuestas a adquirir un dispositivo asociado
al loT, ¢qué tan probable es que lo adquieran ‘ B Muy probable

. 2
en los proximos 12 meses? ) Algo probable

Las personas encuestadas que mencionaron I Poco probable

que les gustaria adquirir algin dispositivo B\ Nada probable
conectado a Internet, senalaron principalmente
que es poco probable y algo probable que lo
adquieran en los proximos 12 meses, con 44.4%
y 30.4% respectivamente.

Por género Por grupos de edad

- 12.6%

g-» 46.7%

dispositivos en los proximos 12 meses? — 20.4%

Grafico 1.1.3.4. N R "l Y CRERL
¢Qué tan probable es que adquiera alguno de estos -I‘ 253 ‘—. .

— 4.,5% — 6.1%

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

La pregunta se realizé a aquellos usuarios que mencionaron que les
gustaria adquirir algin dispositivo asociado al loT.

Fuente: IFT (2022)

18-26 afios 27-41 anos 42-56 anos 57 y mas anos
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= Personas encuestadas que senalaron que es
muy probable que adquieran un dispositivo
en los proximos 12 meses

De las personas encuestadas que consideran
muy probable que adquieran algln dispositivo
conectado a Internet en los proximos 12 meses,
el 30.3% menciond que es porque lo necesita en
su casa y el 30.1% porque el dispositivo no es
tan caro/es barato.

Grafico 1.1.3.5.
¢Por qué considera que es muy probable que adquiera
alguno de estos dispositivos en los proximos 12 meses?

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

La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron que es muy
probable que adquieran alguno de estos dispositivos en los préximos 12
meses.

Debido al tamafio de muestra, al realizar la segmentacion por género y
grupos de edad la informacién puede presentar variaciones
significativas con respecto al total de la poblacién, por lo cual debe
tomarse con la salvedad correspondiente.

Fuente: IFT (2022)

. Porque lo necesita en su
casa

El dispositivo no es tan
caro/es barato

- No confla en Ila
privacidad o seguridad

. Para entretenimiento
I & dispositivo es mas caro
. No sabria como utilizarlo

. Porque suele perder las
llaves

. No sabe/No contestd

Por género

Porque lo necesita en su casa

El dispositivo no es tan caro/es barato
No confia en la privacidad o seguridad

Para entretenimiento

El dispositivo es mas caro

No sabria como utilizarlo
Porque suele perder las llaves
No sabe/No contestd

Por grupos de edad

Porque lo necesita en su casa

El dispositivo no es tan caro/es barato
No confia en la privacidad o seguridad
Para entretenimiento

El dispositivo es mas caro

No sabria como utilizarlo

Porque suele perder las llaves

No sabe/No contestd
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40.6%
34.3%
12.6%
0.0%
10.3%
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0.0%
0.0%

YA ES
anos

6.5%
0.0%
93.5%
0.0%
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= Personas encuestadas que senalaron que es
algo probable que adquieran un dispositivo
en los proximos 12 meses

De las personas encuestadas que consideran
algo probable que adquieran algln dispositivo
conectado a Internet en los proximos 12 meses,
el 29.3% menciono que es parque el dispositivo
es mas caro; mientras que el 17.1% senalé que
necesita renovar sus dispositivos.

Grafico 1.1.3.6.
¢Por qué considera que es algo probable que adquiera
alguno de estos dispositivos en los proximos 12 meses?

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

"Otra” incluye las siguientes menciones no significativas: Solo es por
pedido, Para entretenimiento y Porque ya lo tenia contemplado.

La pregunta se realizé a aquellos usuarios que mencionaron que es algo
probable que adquieran alguno de estos dispositivos en los préximos 12
meses.

Debido al tamafio de muestra, al realizar la segmentacion por género y
grupos de edad la informacién puede presentar variaciones
significativas con respecto al total de la poblacién, por lo cual debe
tomarse con la salvedad correspondiente.

Fuente: IFT (2022)

. El dispositivo es mas caro
Necesita renovar sus
dispositivos

I Noconfiaenla
privacidad o seguridad

[ E! dispositivo no es tan
caro/es barato

. Porque lo necesita en su
casa

- Considera innecesario
conectarse a Internet

I No sabria cémo utilizarlo

B otra

l No sabe/No contestd
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Por género

El dispositivo es mas caro

Necesita renovar sus dispositivos

No confia en la privacidad o seguridad

El dispositivo no es tan caro/es barato
Porque lo necesita en su casa

Considera innecesario conectarse a Internet
No sabria cémo utilizarlo

Otra

No sabe/No contestd

Por grupos de edad

El dispositivo es mas caro

Necesita renovar sus dispositivos

No confia en la privacidad o seguridad

El dispositivo no es tan caro/es barato
Porque lo necesita en su casa

Considera innecesario conectarse a Internet
No sabria como utilizarlo

Otra

No sabe/No contestd
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= Personas encuestadas que senalaron que es
poco probable que adquieran un dispositivo
en los proximos 12 meses

De las personas encuestadas que consideran
poco probable que adquieran algin dispositivo
conectado a Internet en los proximos 12 meses,
el 65.1% menciono que es parque el dispositivo
es mas caro vy el 18.5% senald que considera
innecesario conectarse a Internet.

Grafico 1.1.3.7.
¢Por qué considera que es poco probable que adquiera
alguno de estos dispositivos en los proximos 12 meses?

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

"Otra"” incluye las siguientes menciones no significativas: Cuenta con la
mavyoria de los dispositivos y No piensa gastar en dispositivos hasta que
pase la pandemia.

La pregunta se realizé a aquellos usuarios que mencionaron que es poco
probable que adquieran alguno de estos dispositivos en los préximos 12
meses.

Debido al tamafio de muestra, al realizar la segmentacién por género y
grupos de edad la informacién puede presentar variaciones
significativas con respecto al total de la poblacion, por lo cual debe
tomarse con la salvedad correspondiente.

Fuente: IFT (2022)

1.4% 2.7% I

Oift

- El dispositivo es mas caro

Considera innecesario
conectarse a Internet

I No sabria cémo utilizarlo

[ Prefiere otros dispositivos

. No se encuentra en

Casa

I €l dispositivo no es tan

caro/es barato

I otra

. No sabe/No contestd
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@ @

Por género

Hombre
v
El dispositivo es mas caro 69.9%
Considera innecesario conectarse a Internet 8.6%
No sabria como utilizarlo 7.2%
Prefiere otros dispositivos 5.7%
No se encuentra en casa 3.5%
El dispositivo no es tan caro/es barato 0.7%
Otra 2.1%
No sabe/No contestd 2.4%

YA ES

Por grupos de edad

El dispositivo es mas caro

Considera innecesario conectarse a Internet
No sabria como utilizarlo

Prefiere otros dispositivos

No se encuentra en casa

El dispositivo no es tan caro/es barato

Otra

No sabe/No contestd
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= Personas encuestadas que senalaron que es
nada probable que adquieran un dispositivo I Eldispositivo es mas caro
en los proximos 12 meses . A .
) Considera innecesario
conectarse a Internet
De las personas encuestadas que consideran
nada probable que adquieran algin dispositivo
conectado a Internet en los proximos 12 meses, B\ No sabe/No contests
el 79.2% menciono que es parque el dispositivo
es mas caro y el 6.4% senald que considera

innecesario conectarse a Internet.

. No sabria como utilizarlo

Por género

El dispositivo es mas caro
Considera innecesario conectarse a Internet
No sabria como utilizarlo
No sabe/No contestd
Grafico 1.1.3.8.
¢Por qué considera que es nada probable que adquiera
alguno de estos dispositivos en los proximos 12 meses?

Por grupos de edad

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

da 100%. El dispositivo es mas caro
La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron que es nada
probable que adquieran alguno de estos dispositivos en los préximos 12
meses.

Debido al tamafo de muestra, al realizar la segmentacién por género y No sabe/No contestd
grupos de edad la informacion puede presentar variaciones

significativas con respecto al total de la poblacién, por lo cual debe

tomarse con la salvedad correspondiente.

Fuente: IFT (2022)

Considera innecesario conectarse a Internet
No sabria como utilizarlo
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1.1.4. Percepcion sobre los
dispositivos loT

= Percepcion sobre la utilidad de los
dispositivos loT

El83.5% de las personas encuestadas menciono
que esta de acuerdo en que los dispositivos
conectados a Internet hacen la vida mas facil;
mientras que el 11.2% senald que se encuentra
en desacuerdo con esta frase.

Grafico 1.1.4.1.
¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: los
dispositivos conectados hacen la vida mas facil?

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

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el oT.

Fuente: IFT (2022)

Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nideacuerdonien
desacuerdo

[ Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Por género

10.3%
— 3.4%

“ 86.3%

- 12.3%
— 7.3%

‘A 79.8%

@
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= De acuerdo con las personas encuestadas,
¢todos deberian utilizar dispositivos loT?

El 76.3% de las personas encuestadas menciono
estar de acuerdo en que las personas que no
utilizan dispositivos conectados a Internet
deberian probarlos; mientras que el 17.7%
senald que se encuentra en desacuerdo con
esta frase.

Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nideacuerdonien
desacuerdo

[ Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Por género

Grafico 1.1.4.2.

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: las
personas que no utilizan dispositivos conectados
deberian utilizarlos?

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

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el IoT.

Fuente: IFT (2022)

Por grupos de edad

" . 17.8% e 12.8% e

- 1.5%
" 1.7% °847% | - 18.9%
» 79.1%
“ 62.8%

7 4 4 4

18-26 afios 27-41 anos 42-56 anos 57 y mas afios
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= ¢Podrian renunciar a los beneficios que les
proporcionan los dispositivos loT?

El 537% de las personas encuestadas
menciono estar de acuerdo con que no padrian
renunciar a los beneficios que le proporcionan
los dispositivos conectados a Internet con los
gue cuenta; mientras que el 41.2% senaldé que
se encuentra en desacuerdo con esta frase.

Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nideacuerdonien
desacuerdo

[ Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Por género

— 0.4%
“ 50.2%

Grafico 1.1.4.3.

¢Queé tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: ya no
podria renunciar a los beneficios que le proporcionan los
dispositivos conectados con los que cuenta?

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

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el loT y al menos cuentan con un dispositivo
conectado a Internet.

Fuente: IFT (2022)
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Por grupos de edad

— 3.7% -

“ 56.2%

1.7% 0.7%

- 0.5% -
“ 56.6% ‘ 259% ‘ 55.9%

4 4 7 -

18-26 afios 27-41 anos 42-56 anos 57 y mas afios
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= Percepcion sobre la privacidad y seguridad
de los dispositivos loT

El86.2% de las personas encuestadas menciono
estar de acuerdo con que las personas que
utilizan dispositivos conectados a Internet
deberian de estar preocupadas acerca de la
privacidad v seguridad de sus datos; mientras
que el 82% senald que se encuentra en
desacuerdo con esta frase.

Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nideacuerdonien
desacuerdo

[ Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Por género

~©9.2% e 7.5%
3.3% — 4.6%

‘- 85.6% ‘»‘ 86.7%

Grafico 1.1.4.4.

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: las
personas que utilizan estos dispositivos deberian estar
preocupadas acerca de la privacidad y seguridad de sus
datos?

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

La pregunta se realiz a aquellos usuarios que mencionaron saber o
haber escuchado sobre el IoT.

Fuente: IFT (2022)
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Personas usuarias del
servicio de Telefonia movil

1.2.1. Conocimiento de las As
personas encuestadas del servicio \o
de Telefonia movil sobre el loT :

. No sabe/No constesto
De acuerdo con los resultados de la encuesta, el
11.9% de los usuarios menciond saber o haber
escuchado algo sabre el laT.

Por género Por grupos de edad

Grafico 1.2.1.1.
¢Sabe o ha escuchado algo sobre el Internet de las
Cosas?

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a "No"” por género y
grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.
Fuente: IFT (2022)

6’ 18-26 afos 27-41 anos 42-56 afnos 57 y mas anos
A
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1.2.2. Conocimiento sobre los

dispositivos conectados a Internet

que se pueden monitorear desde .

el teléfono movil N
, No

El 47.2% de las personas encuestadas senalo

conocer que hay dispositivos conectados a

Internet que se pueden monitorear o controlar

desde su teléfono movil.

. No sabe/No constesto

Por género Por grupos de edad

Grafico 1.2.2.1.

¢Usted sabe que hay dispositivos conectados a Internet
que se pueden monitorear o controlar desde su teléfono
movil?

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

Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y
grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.

Fuente: [FT (2022 - - - A o
! ( ) rg 18-26 afos 27-41 anos 42-56 anos 57 y mas anos
A
Hombre
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Los principales dispositivos conectados que
refirieron conocer que se pueden monitorear
0 controlar desde su teléfono movil son: el
televisor (33.2%), los sistemas de seguridad
(cdmaras de vigilancia, alarmas, etc.) (31.4%) v
los asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home,
Amazon Echo, etc.) (15%).

Grafico 1.2.2.2.
¢Qué dispositivos conoce que se pueden monitorear o
controlar desde su teléfono movil?

Nota. Respuesta espontanea y maltiple no sum 0%.

"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Consolas de
videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo), Juguetes conectados,
monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifos, Dispositivos de
almacenamiento en red (nube), Enchufes inteligentes, Monitoreo de
actividad fisica (Ej. Fitbit), Equipo de sonido, Dispositivos de Streaming/
Apple TV/ Chromecast/ Disney +/Roku, entre otras.

La pregunta se realizo a aquellos usuarios que mencionaron conocer
algln dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde su teléfono
movil.

Fuente: [FT (2022)

15.0% 14.2%

9.3%
‘ ‘ ~ 58% 52% 4.0%

B Televisor

Sistemas de seguridad (camaras de
vigilancia, alarmas, etc.)

B Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google
Home, Amazon Echo, etc)

B Bombillas o focos inteligentes

I Computadoras/ laptops/ impresoras/
proyectores

B Refrigerador

& Automévil con sistema conectado

I Dispositivos méviles/ celulares/ tablets

I Termostato o aire acondicionado

3.3%

2.7%

2.7%

2.6%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

15.9%

'

Lavadora

Electrodomésticos/ aspiradoras/ barredora/
cafeteras/ estufas/ microondas/ licuadoras/
ventilador

Reloj inteligente

Cerraduras electrénicas/inteligentes

Otro

Por género

Televisor

Sistemas de seguridad (cdmaras de vigilancia, alarmas, etc.)
Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)

Bombillas o focos inteligentes

Computadoras/ laptops/ impresoras/ proyectores

Refrigerador

Automévil con sistema conectado
Dispositivos moviles/ celulares/ tablets
Termostato o aire acondicionado
Lavadora

Electrodomésticos/ aspiradoras/ barredora/ cafeteras/ estufas/ microondas/ licuadoras/ ventilador

Reloj inteligente
Cerraduras electrénicas/inteligentes
Otro

Por grupos de edad

Televisor

Sistemas de seguridad (cdmaras de vigilancia, alarmas, etc.)
Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)

Bombillas o focos inteligentes

Computadoras/ laptops/ impresoras/ proyectores

Refrigerador

Automodvil con sistema conectado
Dispositivos méviles/ celulares/ tablets
Termostato o aire acondicionado
Lavadora

Electrodomésticos/ aspiradoras/ barredora/ cafeteras/ estufas/ microondas/ licuadoras/ ventilador

Reloj inteligente
Cerraduras electronicas/inteligentes
Otro
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s

) No

Delos dispositivos mencionados anteriormente,
el 51.7% de las personas encuestadas menciono
contar con alguno de ellos. I No sabe/No constesto

Por género Por grupos de edad

55.8%

p

Grafico 1.2.2.3
¢Usted cuenta con alguno de estos dispositivos?

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

Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y
grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.

La pregunta se realizo a aquellos usuarios que mencionaron conocer
algln dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde su teléfono

movil.
Fuente: IFT (2022) rﬁ 18-26 afios 27-41 afios 42-56 afios 57 y mas afios
\
Hombre
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1.2.3. Ventajas y preocupaciones
percibidas de poder monitorear o
controlar sus dispositivos desde
su teléfono movil

B Puedo monitorear/controlar mis B Accedo facilmente a la informacion de B Puedo hacer cambios cuando lo desee
iti mis dispositivos
dispositivos en cualquier lugar P! B Otro

Las principales ventajas mencionadas por Seguridad B Comodidad/ Practicidad
las personas encuestadas son: monitorear/
controlar sus dispositivos en cualquier lugar
(39.4%), seguridad (20%) y acceso facil a la @
informacion de sus dispositivos (17.3%). Por género .

B Ahorrar tiempo No sabe/No contesto

Hombre

Puedo monitorear/controlar mis dispositivos en cualquier lugar 39.1%
Seguridad 20.1%
Accedo facilmente a la informacién de mis dispositivos 17.5%
Comodidad/ Practicidad 16.8%
Ahorrar tiempo 12.8%
Puedo hacer cambios cuando lo desee 3.4%
Otro 4.0%
No sabe/No contestd 8.9%

Grafico 1.2.3.1.
\lentajas de poder monitorear o controlar sus dispositivos
desde su teléfono mavil

Por grupos de edad

Puedo monitorear/controlar mis dispositivos en cualquier lugar

Nota. Respuesta espontanea y maltiple no suma 100%. Seguridafj - - — — —
"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Ahorro de Accedo facilmente a la informacion de mis dispositivos
energia, Apoyo a personas con discapacidades, Por cuestion de salud, Comodidad/ Practicidad

Poder lidiar con emergencias, Organizacion, Adaptabilidad, entre otras. Ahorrar tiempo

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron conocer

. - . P Puedo hacer cambios cuando lo desee
algln dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde su teléfono
movil i

Fuente: IFT (2022) No sabe/No contesto
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Por su parte, entre las principales
preocupaciones de las personas encuestadas
en cuanto a la seguridad y privacidad al tener
toda su informacion de sus dispositivos en su
telefono movil son: el robo de informacion/
hackeo de cuentas bancarias con un 49.5% v el
robo o extravio del teléfono movil con 14.6%.

Grafico 1.2.3.2.

¢Cual seria su principal preocupacién en cuanto a la
seguridad y privacidad al tener toda su informacion en
su teléfono movil?

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

"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Monitorear su
ubicacién/ ubicacion de terceras personas, \er paginas ilegales, Robo de
identidad, Perder el control de su informacién, Virus, entre otras.

La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron tener
alguna aplicacion descargada para el manejo de dispositivos
conectados a Internet a través de su teléfono mévil.

Fuente: IFT (2022)

I Robode

informacion/Hackeo de
cuentas bancarias

[ Robo o extravio del
teléfono mavil

. Mal manejo de la
informacion

. Llamadas de extorsion

. Acceso a aplicaciones

. Otro

Ninguna

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Por género

Robo de informacién/Hackeo de cuentas bancarias
Robo o extravio del teléfono movil

Mal manejo de la informacion

Llamadas de extorsion

Acceso a aplicaciones

Otro

Ninguna

Por grupos de edad

Robo de informacién/Hackeo de cuentas bancarias
Robo o extravio del teléfono movil

Mal manejo de la informacion

Llamadas de extorsion

Acceso a aplicaciones

Otro

Ninguna

32

PA

Hombre

48.7%
13.0%
8.8%
2.4%
2.3%
3.8%
20.2%




0
OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES @
Cuarta Encuesta 2021 & LERE> GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS .Ift
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones

INSTITUTO FEDERAL DE
APARTADO 2 APARTADO 3 TELECOMUNICACIONES

26.5%
° PIORY

‘ 12.8% 12.4%

. . . 6.1% 4.9% 3.3% 29% 2.6% % 23/,, .
1.2.4. Dispositivos asociados al loT .y 2.6 1.8%

- | ‘
4 y {
= ¢Cuales son los dispositivos que monitorea o

Controla desde su telefono mO\Iil? B Televisor B Computadoras/ laptops/ impresoras/ B Reloj inteligente
proyectores | Jintel
Sistemas de seguridad (camaras de Cerraduras electronicas/inteligentes

B Dispositivos méviles/ celulares/ tablets
vigilancia, alarmas, etc.)

Lavadora

B Automévil con sistema conectado f i
[y Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Dispositivos de almacenamiento en

Los principales dispositivos que las personas _
) . Home, Amazon Echo, etc) Consolas de \ndgmuegos red (nube)

encuestadas mencionaron monitorear o (Xbox, Play Station, Nintendo) Otro

t | d d t I,f _ | | B Bombillas o focos inteligentes Termostato o aire acondicionado Ninguno
controlar desde su telerono movil son: e
televisor con 40.9%, los sistemas de seguridad
(cdmaras de vigilancia, alarmas, etc.) con 26.5%

los asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google -

elevisor

Home’ Amazon EChO, etC.) con 20.8%. Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)

Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)
Bombillas o focos inteligentes

Computadoras/ laptops/ impresoras/ proyectores
Dispositivos moviles/ celulares/ tablets

Automévil con sistema conectado

Consolas de videojuegos (Xbox, Play Station, Nintendo)
Termostato o aire acondicionado

Reloj inteligente

Cerraduras electronicas/inteligentes

Lavadora

Dispositivos de almacenamiento en red (nube)

Otro

Ninguno

Por género

Grafico 1.2.4.1.
¢Cuéles son los dispositivos que monitorea o controla Por grupos de edad
desde su teléfono movil?

Televisor
Sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)

- P Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc.)
0
Nota. Respuesta espontanea y maltiple no suma 100%. TrilES @ e

"Otro” incluye las siguientes menciones no swgnificativas:-Juguetes Computadoras/ laptops/ impresoras/ proyectores

conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS para nifios, GPS/ Dispositivos méviles/ celulares/ tablets

Google maps/ Sistemas de rastreo, Refrigerador, Enchufes inteligentes, Automovil con sistema conectado .

Equipo de sonido, Electrodomésticos/ Aspiradoras/ Barredora/ $°”5°'atsse "'d_EO’“egD;_ (_Xbo’;' Rlayistationiiintendo
. . . ermostato o aire acondicionado

Cafeteras/ Estufas/ Microondas/ Licuadoras/ Ventilador, entre otras. PE el

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que cuentan con algin Cerraduras electrénicas/inteligentes

dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde su teléfono Lavadora

movil. Dispositivos de almacenamiento en red (nube)

Fuente: IFT (2022) ﬁit:éung
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= ¢Cuenta con aplicaciones descargadas para

el manejo de estos dispositivos a través de

su teléfono movil? s
Para el monitoreo o control de sus dispositivos ) No
conectados, el 752% de Ilas personas
encuestadas senald tenmer descargadas
aplicaciones para el manejo de este tipo de
dispositivos a través de su teléfono mavil.

. No sabe/No constesto

Por género Por grupos de edad

74.6% 75.6%

p

Grafico 1.2.4.2
¢Tiene descargadas aplicaciones para el manejo de
estos dispositivos a través de su teléfono movil?

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No" por géneroy
grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.

La pregunta se realizd a aquellos usuarios que cuentan con algin
dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde su teléfono

movil.
Fuente: IFT (2022) rﬁ 18-26 afos 27-41 anos 42-56 afos 57 y mas anos
A
Hombre
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Entre las aplicaciones con las que cuentan, las
mas mencionadas son: asistentes virtuales
(Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo, etc))
(21.2%), LG Smart TV / LG Smart Team (7.3%),
Control Smart (6.1%) y Roku TV (5%).

Grafico 1.2.4.3.
¢Cuales aplicaciones utiliza?

Nota. Respuesta espontanea.

Solo se muestran las principales menciones, por lo que la suma no da
100%.

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron tener
alguna aplicacion descargada para el manejo de dispositivos a través de
su teléfono movil.

Fuente: IFT (2022)

73%  61% 50
[ ]

18%  1.6% 1.4%  13%

B Asistentes virtuales (Ej. Alexa, & Sony Smart TV
Google Home, Amazon Echo,etc.) B Siri

LG Smart TV / LG Smart Team B Steren Home 41

B Control Smart B Huawei Health
B RokuTV 360 Eyes

1.2% 0.7% 0.6%

Family Link
Bose

Xiaomi Home

0.4%

I No sabe/No contestd

INSTITUTO FEDERAL DE
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Por género

Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo,etc.)
LG Smart TV / LG Smart Team
Control Smart

Roku TV

Sony Smart TV

Siri

Steren Home 41

Huawei Health

360 Eyes

Family Link

Bose

Xiaomi Home

No sabe/No contestd

Por grupos de edad

Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google Home, Amazon Echo,etc.)
LG Smart TV / LG Smart Team
Control Smart

Roku TV

Sony Smart TV

Siri

Steren Home 41

Huawei Health

360 Eyes

Family Link

Bose

Xiaomi Home

No sabe/No contesto
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1.2.5. Percepcion sobre las
aplicaciones para el manejo de
dispositivos desde su teléfono
movil

= ¢Podrian renunciar a los beneficios que les . [ Totalmente de acuerdo/De
proporciona manejar estos dispositivos a acuerdo

. P o I Nideacuerdonien
través de su teléfono movil? desacuerdo

[ Totalmente en
El 555% de las personas encuestadas desacuerdo/En desacuerdo

menciono que esta de acuerdo en que no podria
renunciar a los beneficios de las aplicaciones
para el manejo de sus dispositivos conectados
a Internet; mientras que el 43.5% senald que se

Por género Por grupos de edad
encuentra en desacuerdo con esta frase. g grup

~© 53.6% —® 43.5% -~ 47.8% ——© 40.7%

. 1.0% — 4.2%
d.. i 4 0.2% o |l 1.5% ‘ 64.7%
. ® 56.1% [ ok ® 57.3%
‘r‘ 51.9%
Grafico 1.2.5.1.
¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: ya no

podria renunciar a los beneficios de las aplicaciones para
el manejo de mis dispositivos?

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd’, 4 4 4 7

la suma no da 100%.

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron tener _ _ ~ ..
alguna aplicacion descargada para el manejo de dispositivos a través de [Egsalanns 2741 Enes h2Epalios 57y e Ehies
su teléfono mévil.

Fuente: IFT (2022)
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INSTITUTO FEDERAL DE
APARTADO 2 APARTADO 3 TELECOMUNICACIONES

= Percepcion sobre la privacidad y seguridad
de las aplicaciones para el manejo de los
dispositivos conectados a Internet a través

del teléfono maovil [ Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

. I Nideacuerdonien
El 54% de las personas encuestadas menciono desacuerdo

estar de acuerdo en que no confia en la [ Totalmente en

L . L desacuerdo/En desacuerdo
privacidad o seguridad de las aplicaciones para
el manejo de sus dispositivos conectados a
Internet; mientras que el 41.1% senald que se
encuentra en desacuerdo con esta frase.

Por género Por grupos de edad

~©39.7% ~—© 42.6% -~ 38.5%

- 4,.8% — 3.7%

— 4.2% ‘
~ 9 ® 57.1% ' 3.79
‘ 55.1% ‘ o 4 3.7%

- ® 46.5%
Grafico 1.2.5.2.
¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con: no
confio en la privacidad o seguridad de las aplicaciones
para el manejo de mis dispositivos?

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd’; 7 » 7 >

la suma no da 100%.

La pregunta se realiz6 a aquellos usuarios que mencionaron tener ~ _ _ .
alguna aplicacion descargada para el manejo de dispositivos a través de 18-26 afos 27-41 anos 42-56anos 57y masanos
su teléfono movil.

Fuente: IFT (2022)
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Cuarta Encuesta 2021 INICIO

Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones

Apartado 2.

Patrones de consumo y
experiencia de los y las
usuarias de servicios de

telecomunicaciones

APARTADO 1. APARTADO 3.

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS

LEGALES ESPECIFICOS

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

El uso de los servicios de telecomunicaciones ha incrementado en los Gltimos afos, esta tendencia esta
estrechamente relacionada con el crecimiento en la disponibilidad de estos servicios entre la poblacion
en México™.

El presente apartado tiene como objetivo, comparar los patrones de consumo vy experiencia en el uso
de los servicios de Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil de las personas
usuarias que no refieren contar con alguna discapacidad, asi como aquellas que refirieron tener alguna
discapacidad. Lo anterior, con la finalidad de brindar elementos que permitan avanzar en términos de
inclusion y alfabetizacion digital a través del analisis de los servicios de telecomunicaciones en nuestro
pais.

Nota. Para cada servicio se presentan Gnicamente los tipos de discapacidad que tuvieron el mayor
ndmero de menciones en la encuesta. Si una persona encuestada menciond contar con alguna
discapacidad, pero esta no tuvo una muestra estadisticamente representativa a nivel nacional, no se
presenta su informacion.

PRINCIPALES HALLAZGOS

que realizan

[ —
E@ Principales usos y actividades

Para las personas encuestadas de los
servicios de Internet fijo y Telefonia

movil, sin considerar si tienen o no alguna
discapacidad, son el envio de mensajes de
texto (WhatsApp), uso de redes sociales,
asi como ver videos (YouTube).

M=y L] Para la Telefonia fija son las llamadas a
Television de Internet Telefonia Telefonia ndmeros fijos y celulares.
paga fijo movil fija
Para la Television de paga senalaron en
mayor porcentaje utilizar su servicio de

3 a5 horas.

B Sedalaron que sus servicios si
cuentan con funciones especiales

) Sitienen alguna
discapacidad

11 Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2020), disponible en: https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2020/
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OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
Cuarta Encuesta 2021 INTRQ e R GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones | APARTADO 1. APARTADO 3.

PRINCIPALES HALLAZGOS

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

La brecha entre personas encuestadas
con alguna discapacidad y las que no
tienen discapacidad es pequena:

Conocen las caracteristicas de
su servicio contratado

) No tienen alguna discapacidad

I Sitienen alguna discapacidad

= & )

Television de paga Internet fijo Telefonia movil Telefonia fija

Las personas encuestadas con alguna
discapacidad mencionaron presentarlas
en menor porcentaje, comparado con los
que no tienen algin tipo de discapaci-
dad.

Independientemente del motivo, los porcentajes de personas encuestadas que senalaron haber
contactado a su proveedor de servicio son:

44.4%

p

40.2%

15.0%15.7%
L) ) No tienen alguna discapacidad

I Sitienen alguna discapacidad

= - ° [)

Television de paga Internet fijo Telefonia movil Telefonia fija

En general, |a calificacion del servicio brindado por el proveedor cuando lo contacto es
Muy buen servicio/Buen servicio.
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Usuarios de Servicios de
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Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

@ Internet fijo

= Perfil de las personas encuestadas

De las personas encuestadas del servicio
de Internet fijo, el 83.1% menciond no tener
alguna discapacidad; por su parte, el 16.9%
senalo tener algln tipo de discapacidad, siendo
las discapacidades visual y motriz las mas
mencionadas.

Tipo de discapacidad

Visual
42.3%

Cognitiva
0.7% Motriz
40.8%

Grafico 2.1.1.
Perfil de las personas encuestadas de Internet fijo

Lenguaje Auditiva

0
Nota. Respuesta espontanea. 1.4% 11.2%
El tipo de discapacidad es respuesta mlltiple, por lo que la suma no da

100%.

Fuente: IFT (2022)

Neurologica
5.9%
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El 18.4% de las personas encuestadas con :

alguna discapacidad menciono que su servicio s

cuenta con aplicaciones o funciones especiales ) ’ A o

que le facilitan su uso de acuerdo con su :

discapacidad. La principal aplicacion/funcion No sabe/No constestd
especial mencionada fueron los comandos de :

voz.

Por tipo de discapacidad Principales aplicaciones mencionadas

Q-
Grafico 2.1.2. @ g

¢Podria decirme si su servicio de Internet fijo cuenta con Motriz
aplicaciones o funciones especiales de acuerdo con su

discapacidad que le faciliten el uso (por ejemplo, que @

3.7%

tenga el nimero de serie del médem en Braille)? >

Auditiva 4 V

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad v las aplicaciones solo se muestran las Comandos de Controles Men de atajos
respuestas “Si’; por lo que la suma no da 100%. voz remotos conapp's
Fuente: IFT (2022) especiales especiales
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o
Cuarta Encuesta 2021 INTRQ LESQES GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS @.Ift
Usuarios de Servicios de
o d INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

= Principales actividades que realizan en Enviar mensajes instantaneos
- i i WhatsApp, Skype, etc.
Internet fUO Transacciones bancarias (WhatsApp, Skype, etc.)

25.0% 83.4%

Independientemente si tienen o no alguna Compras por Internet 4 Redes sociales
discapacidad, las principales actividades que 276k 72
mencionaron realizar las personas encuestadas Jugar (juegos de video de Internet)
en Internet fijo fueron: enviar mensajes 22.7%
instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.), acceder

a redes sociales y ver videos cortos en YouTube. D Hacer llamadas o video llamadas

plataRfE?rlriwz:sr;rea;oitt)?:rﬁg (ej. Skype, WhatsApp, FaceTime)
71.3%

27.1%

Ver videos cortos (YouTube)
70.1%

Servicios de salud ¥ Entretenimiento (ver peliculas,
(consulta, citas, etc.) series, deportes)
41.7% 72.3%

Accede a contenidos de audio
(Spotify, Google Music, etc.) 4 / Ver noticias

40.6% 68.7%

am Para el trabajo -mai oni
Grafico 2.1.3. J Uso de e-mail o correo electrénico
45.3% — 55.9%

Principales actividades que realizan en Internet fijo
Mapas / ubicaciones / bisqueda de
direcciones (Google maps, etc.) Para estudiar

52.8% 47.6%

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

(®) No tienen alguna discapacidad () Sitienen alguna discapacidad
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OBJETIVO OBJETIVOS

LEGRLES GENERAL ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

Telecomunicaciones

APARTADO 1.

APARTADO 3.

Las personas encuestadas con discapacidad
motriz vy visual mencionaron principalmente
que utilizan el Internet fijo para enviar mensajes
instantaneos (WhatsApp, Skype, etc); por su
parte, las que tienen discapacidad auditiva
senalaron que utilizan el servicio para ver videos
cortos (YouTube).

Cuadro 2.1.1.

Principales actividades que realizan las personas con alguna
discapacidad en Internet fijo, por tipo de discapacidad

Nota. Respuesta multiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

Concepto
Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)
Redes sociales
Ver videos cortos (YouTube)

Hacer llamadas o video llamadas (ej. Skype, WhatsApp,

FaceTime)
Entretenimiento (ver peliculas, series, deportes)
\er noticias
Uso de e-mail o correo electronico
Para estudiar

Mapas / ubicaciones / biisqueda de direcciones

(Google maps, etc.)
Para el trabajo

Accede a contenidos de audio (Spotify, Google Music,

etc.)

Servicios de salud (consulta, citas, etc.)
Realizar tramites en plataformas de gobierno
Jugar (juegos de video de Internet)
Compras por Internet

Transacciones bancarias
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= Conocimiento del servicio contratado

El 42.8% de las personas encuestadas que no

tienen algln tipo de discapacidad senalaron

conocer la velocidad contratada en su servicio,

mientras que, para las que tienen alguna :

discapacidad este porcentaje representé el No tienen alguna discapacidad Si tienen alguna discapacidad
40.9%. :

Por tipo de discapacidad

Q@ ® @

Visual Motriz Auditiva
\ 4 v v

Grafico 2.1.4. 46.9% 38.8% 28.5%
Conocimiento de la velocidad contratada de Internet fijo

Nota. Respuesta espontanea.
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo

que la suma no da 100%. .
Fuente: IFT (2022) B No sabe / No contesto
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® 43.8% ® 40.9%

= Contratacion del servicio de Internet fijo

El 56.2% de las personas encuestadas que no

tienen algln tipo de discapacidad menciono ser

quien contrato el servicio, mientras que, para las :

que tienen alguna discapacidad este porcentaje No tienen alguna discapacidad Si tienen alguna discapacidad
represento el 59.2%. :

Por tipo de discapacidad

Auditiva Motriz
v v v
Grafico 2.1.5. ) B 58.7% 5459
¢Usted es la persona que contrato el servicio de Internet

fijo?

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

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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= Comparacion entre proveedores de Internet
fijo

El 39% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencion6
haber comparado entre proveedores antes de
contratar su servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 28.2%.

Grafico 2.1.6.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da
el servicio de Internet fijo, ¢se buscaron otros
proveedores a fin de comparar lo que le ofrecian?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

® @ Q

Motriz Auditiva Visual
\4 \ 4 v

30.2% 27.0% 26.6%

B Nosabe / No contesto
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= ¢Las personas encuestadas presentan
alguna queja por su servicio de Internet fijo?

El 28.7% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencionaron
haber presentado alguna queja a su proveedor
de servicio, mientras que, para las que tienen
alguna discapacidad este porcentaje representd
el 20.2%.

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

® @ @

Motriz Auditiva
\ 4 v v

Grafico 2.1.7. 19.0% 12.3%

¢Podria decirme si en algin momento ha presentado
alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Internet fijo?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

B Nosabe / No contesto
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LEGALES OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= ¢Como perciben la atencion al cliente que les
brinda su proveedor de Internet fijo?

Independientemente del motivo, el 29.8% de las
personas encuestadas que no tienen algln tipo
de discapacidad senald haber contactado a su
proveedor de servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 20.5%.

Grafico 2.1.8.
En estos dltimos 12 meses, ¢;ha contactado a su
proveedor de Internet fijo?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q ® @

Visual Motriz Auditiva
\ 4 v v

25.3% 18.9% 10.5%

B Nosabe / No contesto
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Encuantoalacalificacion queledan alaatencion 12.7%

2 ®
al cliente, el 77.8% de las personas encuestadas
sin alguna discapacidad que contactaron a su
proveedor mencionaron que este les brindé muy 4
buen servicio/buen servicio; este porcentaje A Muy buen servicio/ 4 Nimal ni buen 4 Mal servicio/ A Nosabe/

f ° Buen servicio : servicio © Muy mal servicio © No contest6

fue mayor para las personas que tienen alguna : : :
discapacidad con 88.1%.

Por tipo de discapacidad ﬂ Q '@I

Auditiva Visual Motriz

Concepto v v v
Muy buen servicio/ Buen servicio 100.0% 92.2% 78.3%
Ni mal ni buen servicio 0.0% 0.9% 11.2%
Mal servicio/ Muy mal servicio 0.0% 6.9% 10.4%

Grafico 2.1.9.
Calificacién del servicio brindado por el proveedor
cuando lo contacto

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron haber B Sitienen alguna discapacidad No tienen alguna discapacidad
contactado a su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2022)
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@ Telefonia fija

= Perfil de las personas encuestadas

De las personas encuestadas del servicio de

Telefonia fija, el 95.7% mencion6 no tener 4
alguna discapacidad; por su parte, el 4.1% No N Slbry)
sefial6 tener algln tipo de discapacidad, siendo No contesto
las discapacidades motriz y visual las mas
mencionadas.

Tipo de discapacidad

Motriz
52.8%

Cognitiva
0.0%

Grafico 2.2.1.
Perfil de las personas encuestadas de Telefonia fija

Lenguaje Neurolégica
1.3% 15.1%
Nota. Respuesta espontanea.
El tipo de discapacidad es respuesta miltiple, por lo que la suma no da
100%.
Fuente: IFT (2022) Auditiva
3.0%
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El 27.7% de las personas encuestadas con

alguna discapacidad menciono que su servicio : i s

cuenta con aplicaciones o funciones especiales A o

que le facilitan su uso de acuerdo con su :

discapacidad. La principal aplicacion/funcion § No sabe/No constesto
especial mencionada fue que es inalambrico. :

Por tipo de discapacidad Principales aplicaciones mencionadas

4 | 9.1%
» 555% 4

Neurologica

Grafico 2.2.2. Q > 283%
¢Podria decirme si su teléfono fijo cuenta con

aplicaciones o funciones especiales de acuerdo con su Visual
discapacidad que le faciliten el uso?

@ » 148%
Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad vy las aplicaciones solo se muestran las Motriz - V
respuestas "Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

Es inalambrico Llamadas/ Teclado/
Video llamadas ndmeros
grandes
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Llamadas a nameros
celulares

89.0%

R
-

= ¢;Como utilizan el servicio de Telefonia fija?

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas encuestadas utilizan
el servicio de Telefonia fija principalmente para
realizar llamadas a nimeros celulares vy fijos.

Llamadas Llamadas a
internacionales ndmeros fijos

32.2% 87.0%

(®) No tienen alguna discapacidad (o) Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad @ Q

Motriz Neurolégica Visual
Grafico 2.2.3. Concepto v v v

Uso del servicio para hacer llamadas a otros nimeros Llamadas a nimeros celulares 96.5% 83.3% 81.9%
fijos, celulares o internacionales Llamadas a ndmeros fijos 89.8% 100.0% 75.5%
Llamadas internacionales 41.3% 7.6% 27.5%

Nota. Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2022)
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Telecomunicaciones APARTADO 1.

LEGALES OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= Conocimiento del servicio contratado

El 47.4% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad senalaron
conocer las caracteristicas incluidas en su
servicio de Telefonia fija, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
represento el 56.1%.

Grafico 2.2.4.
Conocimiento de las caracteristicas incluidas en su
servicio de Telefonia fija (Ilamadas, minutos, etc.)

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

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

®

Motriz
v

61.4%

53

ﬁ\ Q
Neurolégica

v v
60.6%

B No sabe / No contesto

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES




Cuarta Encuesta 2021 \[lelle;
Usuarios de Servicios de

Telecomunicaciones APARTADO 1.

OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= Contratacion del servicio de Telefonia fija

El 46.4% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad menciono ser
quien contrato el servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 51.6%.

Grafico 2.2.5.
¢Usted es la persona que contratd el servicio de
Telefonia fija?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

® @ @

Motriz Neurolégica Visual
\ 4 v v

68.1% 39.5% 34.5%

I Nosabe / No contesto
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= Comparacion entre proveedores de Telefonia
fija

El 46.7% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencion6
haber comparado entre proveedores antes de
contratar su servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 39%.

No tienen alguna discapacidad ° Si tienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

® @ @

Motriz Visual Neurolégica
\ 4 \4 v

Clizile 20 43.0% 42.2% 12.2%

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da
el servicio de Telefonia fija, ¢se buscaron otros
proveedores a fin de comparar lo que le ofrecian?

Nota. Respuesta espontanea. B
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo B No sabe / No contestd
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

= ¢Las personas encuestadas presentan
alguna queja por su servicio de Telefonia fija?

El 33.2% de las personas encuestadas que no

tienen algln tipo de discapacidad mencionaron

haber presentado alguna queja a su proveedor :

de servicio, mientras que, para las que tienen No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad
alguna discapacidad este porcentaje representd :

el 31.3%.

Por tipo de discapacidad

Neuroldgica Visual Motriz
\4 \ 4 v
Grafico 2.2.7. ) 59.7% 46.3% 25.0%
¢Podria decirme si en algiin momento ha presentado

alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Telefonia fija?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo I Nosabe / No contesto
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Telecomunicaciones APARTADO 1.

OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= ¢Como perciben la atencion al cliente que les
brinda su proveedor de Telefonia fija?

Independientemente del motivo, el 40.2% de las
personas encuestadas que no tienen algln tipo
de discapacidad senald haber contactado a su
proveedor de servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 44.4%.

Grafico 2.2.8.
En estos dltimos 12 meses, ¢ha contactado a su
proveedor de Telefonia fija?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q@ @ O

Neurolégica Visual Motriz
\ 4 \4 v

51.2% 48.9% 47.0%

I No sabe / No contest6
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Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Encuantoalacalificacion queledan alaatencion
al cliente, el 75.4% de las personas encuestadas
sin alguna discapacidad que contactaron a su
proveedor mencionaron que este les brindé muy
buen servicio/buen servicio, este porcentaje fue

|
similar para las personas que tienen alguna <
discapacidad con 75.6%. Muy buen selrv‘|C|0/ Ni mal ni puen Mal serwcm‘/‘ No sabe/ )
Buen servicio servicio Muy mal servicio No contesto

12.2% 12.5%
[ ]
0.1%
®

I Sitienen alguna discapacidad No tienen alguna discapacidad

Q@ 6 Q

Por tipo de discapacidad Visual Motriz Neurolégica
Concepto v v v
Muy buen servicio/ Buen servicio 73.5% 72.7% 54.9%
Ni mal ni buen servicio 3.7% 19.5% 0.0%
Mal servicio/ Muy mal servicio 0.0% 7.8% 0.0%

No sabe/No contesto 22.9% 0.0% 45.1%

Grafico 2.2.9.
Calificacién del servicio brindado por el proveedor
cuando lo contacto

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

La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron haber
contactado a su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses.
Fuente: IFT (2022)
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Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
APARTADO 3.

@ Television de paga

= Perfil de las personas encuestadas

De las personas encuestadas del servicio de
Television de paga, el 79.8% menciond no tener
alguna discapacidad; por su parte, el 20.2% L 4
senalo tener algln tipo de discapacidad, siendo No
las discapacidades motriz y visual las mas
mencionadas.

Tipo de discapacidad

Motriz
44.5%

Cognitiva
0.7%

Grafico 2.3.1.
Perfil de las personas encuestadas de Television de

paga

Lenguaje Auditiva
9
Nota. Respuesta espontanea. 1.3% 13.4%
El tipo de discapacidad es respuesta miltiple, por lo que la suma no da
100%.

Fuente: IFT (2022) Neurologica

3.8%
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. A INSTITUTO FEDERAL DE
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El 19.2% de las personas encuestadas con RS
alguna discapacidad menciono que su servicio :

cuenta con aplicaciones o funciones especiales ‘ [ Y
que le facilitan su uso de acuerdo con su :
discapacidad. La principal aplicacion/funcion
especial mencionada fue el control remoto.

No sabe/No constesto

Por tipo de discapacidad Principales aplicaciones mencionadas

Q » 206%

Visual

10.8%

19.4%
Grafico 2.3.2. >

¢Podria decirme si su servicio de Television de paga Motriz
cuenta con aplicaciones o funciones especiales de
acuerdo con su discapacidad que le faciliten el uso? Q

glaoﬁaégyespuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no Auditiva > V

Para el tipo de discapacidad vy las aplicaciones solo se muestran las Control remoto Comandos de Aplicacion en
respuestas “Si’, por lo que la suma no da 100%. voz celular
Fuente: IFT (2022)
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. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

= Horas de uso del servicio de Television de
paga

En cuanto a las horas de uso del servicio de
Television de paga, el 45.2% de las personas
encuestadas que no tienen algin tipo de
discapacidad menciond que la utilizan de 3 a 5
horas al dia, este porcentaje fue mayor para las
que tienen alguna discapacidad con 47.1%.

A 4 4 A 4

2 horas o menos De 3a5 horas Mas de 5 horas Todo el dia No sabe/
No contestd

Grafico 2.3.3. B Sitienen alguna discapacidad No tienen alguna discapacidad
Horas de uso del servicio de Television de paga

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

61



o
OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES @
Cuarta Encuesta 2021 INTRQ LESQES GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS 1ft
Usuarios de Servicios de
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Las personas encuestadas con discapacidad

auditiva, motriz v visual mencionaron
principalmente que utilizan su servicio de Q @ ﬁ
Television de paga de 3 a 5 horas.

Concepto \IE Motriz Auditiva

2 horas o menos
De 3a5 horas
Mas de 5 horas

Todo el dia

No sabe/No contesto

Cuadro 2.3.1.

Horas de uso del servicio de Television de paga, por
tipo de discapacidad

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

Fuente: IFT (2022)
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

= Conocimiento del servicio contratado

El 38.4% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad senalaron
conocer la cantidad de canales contratados en
su servicio, mientras que, para las que tienen
alguna discapacidad este porcentaje representd
el 43.2%.

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

® @ @

Motriz Visual Auditiva
 / v v
Grafico 2.3.4. 45.6% 38.4% 35.4%
Conocimiento del nimero de canales contratados en el
servicio de Television de paga

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

B Nosabe / No contesto
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GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS 1

INSTITUTO FEDERAL DE

Telecomunicaciones APARTADO 1.

APARTADO 3 TELECOMUNICACIONES

= Contratacion del servicio de Television de
paga

El 59.2% de las personas encuestadas que no
tienen algdn tipo de discapacidad mencioné ser
quien contrato el servicio, mientras que, para las
gue tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 63.4%.

Grafico 2.3.5.
¢Usted es la persona que contratd el servicio de
Television de paga?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

® 40.8% ® 36.6%

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q@ ® @

Motriz Auditiva
\4 \ 4 v

62.6% 60.6%
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Cuarta Encuesta 2021 INQ GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3.

= Comparacion entre proveedores de Television
de paga

El 33.2% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencion6
haber comparado entre proveedores antes de
contratar su servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 29.1%.

Grafico 2.3.6.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da
el servicio de Television de paga, ¢se buscaron otros
proveedores a fin de comparar lo que le ofrecian?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si’;, por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

B

Motriz Auditiva Visual
\ 4 v v

32.1% 28.7% 24.7%

I No sabe / No contest6
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Telecomunicaciones APARTADO 1.

OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= ;sLas personas encuestadas presentan
alguna queja por su servicio de Television de

paga?

El 14.4% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencionaron
haber presentado alguna queja a su proveedor
de servicio, mientras que, para las que tienen
alguna discapacidad este porcentaje representd
el 11.7%.

Grafico 2.3.7.

¢Podria decirme si en algin momento ha presentado
alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Television de paga?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

— 14.4% . — 11.7%

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q@ ® @

Motriz Auditiva
v v v

10.3% 6.9%

I No sabe / No contest6
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Telecomunicaciones APARTADO 1.

OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= ¢Como perciben la atencion al cliente que les
brinda su proveedor de Television de paga?

Independientemente del motivo, el 16.4% de las
personas encuestadas que no tienen algln tipo
de discapacidad senald haber contactado a su
proveedor de servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 6.5%.

Grafico 2.3.8.
En estos dltimos 12 meses, ¢ha contactado a su
proveedor de Television de paga?

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

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

— 6.5%

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q@ ® @

Motriz Auditiva
v v v

4.3% 3.3%

B No sabe / No contesto
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Cuarta Encuesta 2021 \[lelle;
Usuarios de Servicios de

OBJETIVO

LEGALES GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

Telecomunicaciones APARTADO 1.

APARTADO 3.

Encuantoalacalificacion queledan alaatencion
al cliente, el 86.8% de las personas encuestadas
sin alguna discapacidad que contactaron a su
proveedor mencionaron que este les brindé muy
buen servicio/buen servicio, este porcentaje fue
menor para las personas que tienen alguna
discapacidad con 62.6%.

Grafico 2.3.9.
Calificacién del servicio brindado por el proveedor
cuando lo contacto

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

La pregunta se realizo a aquellos usuarios que mencionaron haber contactado a su
proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2022)

) 4

Muy buen servicio/
Buen servicio

3.8%
°

Ni mal ni buen
servicio

Mal servicio/

Muy mal servicio

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

B Sitienen alguna discapacidad No tienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Concepto

Muy buen servicio/Buen servicio
Ni mal ni buen servicio
Mal servicio/Muy mal servicio
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Auditiva
\4
100.0%
0.0%
0.0%

Motriz
\4
59.5%

0.0%
40.5%

Visual
v

59.3%
28.0%
12.8%
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Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
APARTADO 3.

@ Telefonia movil

= Perfil de las personas encuestadas

De las personas encuestadas del servicio de
Telefonia mavil, el 94.3% menciond no tener
alguna discapacidad; por su parte, el 5.7%
senalo tener algln tipo de discapacidad, siendo
las discapacidades motriz y visual las mas
mencionadas.

Tipo de discapacidad

Motriz
66.6%

Lenguaje
0.1%

Grafico 2.4.1.
Perfil de las personas encuestadas de Telefonia movil

Cognitiva Auditiva

0.5% 0
Nota. Respuesta espontanea. 7.5%

El tipo de discapacidad es respuesta miltiple, por lo que la suma no da
100%.

Fuente: IFT (2022) -
Neurolégica

5.0%
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Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones

OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
INRQ LESE° GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 1. APARTADO 3.

El 18.4% de las personas encuestadas con
alguna discapacidad menciono que su servicio
contratado cuenta con aplicaciones o funciones
especiales que le facilitan su uso de acuerdo con
su discapacidad. La principal aplicacion/funcion
especial mencionada fue la comunicacion/

llamadas/mensajes.

=

Grafico 2.4.2.

¢Podria decirme si su teléfono movil cuenta con
aplicaciones o funciones especiales de acuerdo con su

discapacidad que le faciliten el uso?

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

da 100%.

Para el tipo de discapacidad vy las aplicaciones solo se muestran las

respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

s
B Mo

No sabe/No constesto

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Por tipo de discapacidad

Q » 258%

» 152%

Motriz

ﬂ

Auditiva 4

Comunicacién/

HETELELY)
Mensajes
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

Para hacer llamadas
(celulares y fijos)

50.9%
= Uso del teléfono movil
Para enviar y recibir

. _ ) mensajes cortos SMS Para trabajar
Las personas que no tienen algin tipo 0.3% 5.8%

de discapacidad senalaron que utilizan
principalmente su teléfono movil para hacer
llamadas, trabajary redes sociales; mientras que,
las personas que tienen alguna discapacidad
mencionaron con un mayor porcentaje que lo
utilizan para hacer llamadas, asi como para solo

recibirlas. ) :
Entretenimiento ' T Redes sociales
2.1% ) ) (Facebook, Twitter, etc.)

4.7%

Para navegar en Internet Mensajes de texto via Internet
1.3% (WhatsApp)

Grafico 2.4.3. 13.0%

¢Y para qué utiliza su teléfono movil en mayor
proporcion?
Solo recibir lamadas
14.3%

Nota. Respuesta espontanea.

Debido a que se excluyen otras menciones no significativas y
respuestas “No sabe/No contestd’, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

(®) No tienen alguna discapacidad () Sitienen alguna discapacidad
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

Q@ @

Concepto Auditiva

Las personas encuestadas con alguna
discapacidad mencionaron que utilizan su

teléfono movil principalmente para hacer
llamadas. Para hacer llamadas

(celulares y fijos)
Para trabajar

Redes sociales (Facebook,

Twitter, etc.)

Mensajes de texto via

Internet (WhatsApp)
Solo recibir lamadas
Para navegar en Internet

Cuadro 2.4.1. Entretenimiento

;Y para qué utiliza su teléfono movil en mayor _ .
proporcion?, por tipo de discapacidad Para enviar y recibir

mensajes cortos SMS

Nota. Respuesta espontanea.

Debido a que se excluyen otras menciones no significativas y respues-
tas “No sabe/No contestd’, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

= Telefono movil con acceso a Internet y/o
redes sociales

El 84.9% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencioné que
su teléfono movil cuenta con acceso a Internet
y/0 redes saociales, este porcentaje fue menor
para las que tienen alguna discapacidad con
66.4%.

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

I No sabe / No contesto

Grafico 2.4.4.
¢Podria decirme si su teléfono movil tiene acceso a
Internet y/o redes sociales?

Por tipo de discapacidad

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

da 100%.
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo 1 4
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022) Auditiva Motriz
v \ 4 v
79.2% 68.9%

12 Lainformacién 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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Usuarios de Servicios de
; " INSTITUTO FEDERAL DE
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= Actividades realizadas a través de Internet

fijo y/o movil en el teléfono movil '
Mensajes de texto (WhatsApp,
. . Jugar (juegos de video en Internet) Telegram, etc.)
Independientemente si tienen o no alguna 22.59, 87.1%

discapacidad, las principales actividades que Pedir comida (Uber eats, DiDi Food, Redes sociales (Facebook,

. . Rappi, entre otros) F Instagram, Twitter, etc.)
mencionaron realizar las personas encuestadas 2019 5 29
en su teléfono movil fueron el envio de mensajes
de texto via Internet, redes sociales y ver videos Compras por Internet Ver videos (YouTube)
el 22.0% 73.0%

Realizar tramites en plataformas A Mapas / ubicaciones / direcciones
de gobierno \ A (Google Maps, Waze, etc.)

25.4% \ 4 63.3%

Servicios de salud (consulta, | Uso de e-mail (o correo

citas, etc.) electronico)

42.3% | I 57.3%

Grafico 2.4.5.
Prmcpales actnndadgs que reaﬁzgn en su teléfono movil T k Para el trabajo
a través de Internet fijo y/o movil 20.1% 57.5%

Ver peliculas, series (Netflix, Blim,

Claro video, Disney+, Amazon

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%. Prime Video, HBO Max, etc) 56.2%
Fuente: IFT (2022) 24.8%

Ver noticias

Hacer llamadas o video llamadas via

Pedir un taxi (Uber, Cabify, DiDi, etc) Internet (por ejemplo, Skype, Zoom,
£2.7% FaceTime, etc.)
58.2%
Para estudiar

28.0% Accede a contenidos de audio

(Spotify, Google Music, etc.)
43.4%

13 Lainformacion hace referencia a los usuarios encuestados del cuestionario (¢) No tienen alguna discapacidad (¢) Sitienen alguna discapacidad

de Telefonia m6vil, que cuentan con un teléfono mévil con acceso a Internet
y/o redes sociales, sinimportar el tipo de conexion que utilicen para acceder,
fija (Wi-Fi) o datos méviles, por lo anterior, se hablara indistintamente de
Internet fijo y/o movil.

74



OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS

LEGALES ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

Cuarta Encuesta 2021 INICIO
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1.

APARTADO 3.

Las personas encuestadas con discapacidad
visual, auditiva y motriz mencionaron
principalmente que envian mensajes de texto
via Internet.

Cuadro 2.4.2.
Principales actividades que realizan en su teléfono
movil a través de Internet fijo y/o movil, por tipo de
discapacidad

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)

Visual

Concepto

Mensajes de texto (WhatsApp, Telegram, etc.)
Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc.)
Ver videos (YouTube)

Mapas / ubicaciones / direcciones (Google Maps,

Waze, etc.)
Uso de e-mail (o correo electrdnico)
Para el trabajo
Ver noticias

Hacer llamadas o video llamadas via Internet (por

ejemplo, Skype, Zoom, FaceTime, etc.)

Accede a contenidos de audio (Spotify, Google

Music, etc.)
Para estudiar
Pedir un taxi (Uber, Cabify, DiDi, etc.)

Ver peliculas, series (Netflix, Blim, Claro video,

Disney+, Amazon Prime V/ideo, HBO Max, etc.)
Transacciones bancarias
Servicios de salud (consulta, citas, etc.)
Realizar tramites en plataformas de gobierno
Compras por Internet

Pedir comida (Uber eats, DiDi Food, Rappi, entre

otros)

Jugar (juegos de video en Internet)
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3. TELECOMUNICACIONES

® 66.9% ® 68.2%

= Conocimiento del servicio contratado

El 33.1% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad senalaron
conocer los MB o GB incluidos en su servicio,
mientras que, para las que tienen alguna
discapacidad este porcentaje represento el
31.8%.

No tienen alguna discapacidad g Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

@ 6 Q

Auditiva Motriz Visual
\ 4 \ 4 v

Grafico 2.4.6. 36.1% 29.5% 28.5%

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

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)
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Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
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= Contratacion del servicio de Telefonia movil

El 84.2% de las personas encuestadas que no

tienen algln tipo de discapacidad menciono ser

quien contrato el servicio, mientras que, para las :

que tienen alguna discapacidad este porcentaje No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad
represento el 78.1%. :

Por tipo de discapacidad

Q @ o

Visual Auditiva Motriz
\ 4 \ 4 v

Grafico 2.4.7. 80.1% 77.2% 75.6%

¢Usted es la persona que contratd el servicio de
Telefonia movil?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo

que la suma no da 100%. I Nosabe / No contesto
Fuente: IFT (2022)
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Cuarta Encuesta 2021 \[lelle;
Usuarios de Servicios de

Telecomunicaciones APARTADO 1.

LEGALES OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 3.

= Comparacion entre proveedores de Telefonia
movil

El 47.7% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencion6
haber comparado entre proveedores antes de
contratar su servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
represento el 44.6%.

Grafico 2.4.8.

Antes de contratar al proveedor que actualmente le da
el servicio de Telefonia movil, sse buscaron otros
proveedores a fin de comparar lo que le ofrecian?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

h -

2.7%

r 49.6%

47.7%

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

Q

Auditiva
\ 4

55.2%
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Q@ O

Visual Motriz
v v

50.9% 43.5%

B Nosabe / No contesto
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= ¢Las personas encuestadas presentan alguna
queja por su servicio de Telefonia movil?

El 9.6% de las personas encuestadas que no
tienen algln tipo de discapacidad mencionaron
haber presentado alguna queja a su proveedor
de servicio, mientras que, para las que tienen
alguna discapacidad este porcentaje representd
el 8.8%.

96 , " seu

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

@ Q@ O

Auditiva Visual Motriz
\ 4 \ 4 v

9.8% 7.0% 6.4%

Grafico 2.4.9.

¢Podria decirme si en algin momento ha presentado
alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Telefonia mavil?

Nota. Respuesta espontanea.

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

B Nosabe / No contesto
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OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
Cuarta Encuesta 2021 INQ GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 3.

= ¢Como perciben la atencion al cliente que les
brinda su proveedor de Telefonia mavil?

Independientemente del motivo, el 15% de las
personas encuestadas que no tienen algln tipo
de discapacidad senald haber contactado a su
proveedor de servicio, mientras que, para las
que tienen alguna discapacidad este porcentaje
representd el 15.7%.

Grafico 2.4.10.
En estos dltimos 12 meses, ;ha contactado a su
proveedor de Telefonia movil?

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

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “ST", por lo
que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

— 15.0%

No tienen alguna discapacidad Sitienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

@ 6 @

Auditiva Motriz Visual
\ 4 \ 4 v

18.3% 15.6% 15.4%

B No sabe / No contesto
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Encuantoalacalificacion queledan alaatencion

al cliente, el 83.1% de las personas encuestadas

sin alguna discapacidad que contactaron a su 6.9 9.5%

proveedor mencionaron que este les brindé muy ° * S
buen servicio/buen servicio; este porcentaje fue é
similar para las personas que tienen alguna N 4

discapacidad con 83.6%. Muy buen servicio/ Ni mal ni buen Mal servicio/ No sabe/
Buen servicio servicio Muy mal servicio No contestd

B Sitienen alguna discapacidad No tienen alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad Q @ Q

Visual Motriz Auditiva
Grafico 2.4.11. Concepto v v v

Calificacién del servicio brindado por el proveedor Muy buen servicio/Buen servicio 86.3% 86.0% 72.1%
cuando lo contacto Ni mal ni buen servicio 13.7% 9.8% 0.0%
Mal servicio/Muy mal servicio 0.0% 4.1% 27.9%

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

La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron haber
contactado a su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses.
Fuente: IFT (2022)
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Objetivo

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

Porloanterior, los resultados que se presentan obedecen alas respuestas de las personas encuestadas que
permiten conocer su percepcion de los servicios de telecomunicaciones que reciben, dada la importancia

de conocer y dar seguimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.™

PRINCIPALES HALLAZGOS?®

Apartado 3.

Indicadores de Satisfaccion
de los usuarios de
telecomunicaciones Se construye con la pregunta directa:

“:Qué tan satifecho se encuentra con su servicio de...
(Telefonia movil, Internet fijo, Telefonia fija o Television
de paga), que ha recibido en los Gltimos 12 meses?” @
-

Se identifican los elementos que tienen incidencia en el IGS:

indice de Calidad percibida
Los cuales nos muestran que tan

Indice de Confianza o Lealtad satisfechas se encuentran las personas
indice de Valor por el dinero usuarias en los diferentes elementos que

) forman parte del IGS.
Indice de Experiencia

14 Las ilustraciones para representar graficamente los resultados de los indicadores de servicios de telecomunicaciones son con fines exclusivos de hacer mas atractiva — visualmente, los
resultados. No representan niveles de satisfaccion o insatisfaccion de las personas encuestadas. Para ello, considerar los resultados de los indicadores medidos en una escala de 0 a 100
puntos.

La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes Indices de Calidad percibida, Valor por el dinero, Confianza o Lealtad, son obtenidas a través de la técnica de Analisis de
Componentes Principales (ACP), que tiene por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada variable de manera no subjetiva bajo un criterio de optimalidad (maxima varianza). Para mayor

informacion véase el documento “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.



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

Resultados de la Cuarta Encuesta 2021:

Las personas encuestadas se encuentran mas satisfechas con los servicios de Telefonia fija y Telefonia movil; mientras que la Television de
paga e Internet fijo son los servicios con las menores puntuaciones.

Grafico 3.1. Indicadores de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones

indice General de Satisfaccion
de Internet fijo

indice de Experiencia
indice de Valor por el dinero
indice de Confianza o Lealtad

indice de Calidad percibida

indice General de Satisfaccion
de Television de paga

indice de Experiencia
indice de Calidad percibida
indice de Valor por el dinero

indice de Confianza o Lealtad

@
-
-

indice General de Satisfaccion
de Telefonia fija

indice de Experiencia
indice de Calidad percibida
indice de Confianza o Lealtad

indice de Valor por el dinero

indice General de Satisfaccion
de Telefonia movil

indice de Experiencia
indice de Calidad percibida
indice de Valor por el dinero

indice de Confianza o Lealtad

753

SEXS)
73.6
71.5
71.1

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

Fuente: IFT (2022)

El indice de Experiencia es el que presenté mayores calificaciones por parte de las personas usuarias sin importar el servicio contratado,
mientras que el indice de Calidad percibida fue el segundo mejor calificado con excepcion del servicio de Internet fijo.
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@ Internet fijo

« IGS e incidencia (importancia) de los indices
de satisfaccion en el servicio de Internet fijo

El' IGS del servicio de Internet fijo fue de 70.2
puntos, de los cuatro indices que componen a
este indicador el de Experiencia y Valor por el
dinero tuvieron las mayores puntuaciones por
parte de las personas encuestadas, al ubicarse

en 75 puntos vy 67.3 puntos, respectivamente.
70.2

Indice General de Satisfaccion
de Internet fijo

indice de indice de Valor por Indice de Indice de
Calidad percibida el dinero Confianza o Leltad Experiencia

=
BI=]

Grafico 3.1.1.
Importancias de los Indices de satisfaccion en el
Indice General de Satisfaccion (IGS) de Internet fijo

| 673 ) 75.0
Fuente: IFT (2022) 50% 10% 10%

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

*Los valores dentro de los recuadros de color corresponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los porcentajes corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
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- [rellz2 e B R ERe parE ek indice de Calidad percibida

de Internet fijo

De las caracteristicas que conforman al indice
de Calidad percibida, la claridad o facilidad Ln b EEdo Rl e Sy
para entender la factura o cobro, la calidad en la factura o cobro

la reproduccion de video y la informacion de
tarifas que maneja el proveedor fueron las que
tuvieron las mayores calificaciones por parte de
las personas encuestadas de Internet fijo.

La calidad en la reproduccion de
video

La informacion de tarifas que maneja
su proveedor

Servicio a clientes

Velocidad para cargar archivos o
datos a Internet fijo

Velocidad de descarga de archivos o
datos

Grafico 3.1.2. Contar con Internet fijo sin
Calificacion de las caracteristicas que conforman interrupciones

el indice de Calidad percibida de Internet fijo

El rendimiento del Internet fijo
durante horas pico

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

De las caracteristicas que conforman al indice

de Valor por el dinero, la calidad del servicio y indice de Valor por el dinero
la atencion al cliente fueron las que tuvieron las de Internet fijo

mavyores calificaciones por parte de las personas

encuestadas de Internet fijo. La calidad del servicio

La atencion al cliente

El precio que paga

Expectativas post-compra

Grafico 3.1.3.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Valor por el dinero de Internet fijo

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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Cuarta Encuesta 2021 INICIO
Usuarios de Servicios de

Telecomunicaciones APARTADO 1.

LEGALES OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 2.

« Indice de Confianza o Lealtad

De las caracteristicas que conforman al indice
de Confianza o Lealtad, la recontratacion con
el mismo proveedor, el trato amable durante el
periodo de contratacion y el proveedor satisface
sus necesidades fueron las que tuvieron las
mayores calificaciones por parte de las personas
encuestadas de Internet fijo.

Grafico 3.1.4.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Confianza o Lealtad de Internet fijo

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)

indice de Confianza o Lealtad
Pesos de Internet fijo

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Recontratacion

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion

Satisface mis necesidades

Recomendacion

Resuelve los problemas eficazmente

Hace que me sienta valorado como

cliente

Cumple lo que promete

Premia mi permanencia o lealtad
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= Indice de Experiencia

De las caracteristicas que conforman al indice de

Experiencia, la confianza de que el proveedor no

le fallara cuando lo necesite fue la que presento

la mayor calificacion por parte de las personas indice de Experiencia de
encuestadas de Internet fijo. Internet fijo

Confia en que su proveedor de servicio
no le fallara cuando lo necesite

Quejas

Grafico 3.1.5.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Experiencia de Internet fijo

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)

88



(]
OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES @
Cuarta Encuesta 2021 INTRQ e R GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS 1ft

Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 2. [k Sl ECREIONES

@ Telefonia fija

« IGS e incidencia (importancia) de los indices

de satisfaccion en el servicio de Telefonia fija H

El'IGS del servicio de Telefonia fija fue de 75.6
puntos, de los cuatro indices que componen
a este indicador el de Experiencia y Calidad
percibida tuvieron las mayores puntuaciones por
parte de las personas encuestadas, al ubicarse

en 75.2 puntos y 74.4 puntos, respectivamente.
75.6

Indice General de Satisfaccion de
Telefonia fija

indice de Indice de Valor por Indice de indice de
Calidad percibida el dinero Confianza o Leltad Experiencia

Grafico 3.2.1.

Importancias de los Indices de satisfaccion en el

Indice General de Satisfaccion (IGS) de Telefonia

fija

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. I 70.5 708 75.2

Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%. o o 0 0
Fuente: IFT (2022) i) hek) Az EE5

*Los valores dentro de los recuadros de color corresponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los porcentajes corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
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» Indice de Calidad percibida

indice de Calidad percibida
de Telefonia fija

De las caracteristicas que conforman al indice de
Calidad percibida, la amabilidad de los asesores La amabilidad de los asesores u
u operadores, las llamadas sin interrupciones y B

la claridad o facilidad para entender la factura
0 cobro fueron las que tuvieron las mayores
calificaciones por parte de las personas

encuestadas de Telefonia fija. La claridad o facilidad para entender
la factura o cobro

Llamadas sin interrupciones

Contar siempre con tono o linea en
su teléfono

Calidad en las llamadas en cuanto a
claridad y fuerza

Lo Gtil de los asesores u operadores

Grafico 3.2.2. Disponibilidad de servicios
Calificacion de las caracteristicas que conforman adicionales
el Indice de Calidad percibida de Telefonia fija

Rapidez para atender sus solicitudes

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

De las caracteristicas que conforman al indice
de Valor por el dinero, la calidad del servicio v
la atencion al cliente fueron las que tuvieron las indice de Valor por el dinero
mavyores calificaciones por parte de las personas Pesos de Telefonia fija

encuestadas de Telefonia fija.

La calidad del servicio

La atencion al cliente

El precio que paga

Expectativas post-compra

Grafico 3.2.3.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Valor por el dinero de Telefonia fija

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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Usuarios de Servicios de

Telecomunicaciones APARTADO 1.

LEGALES OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS
APARTADO 2.

« Indice de Confianza o Lealtad

De las caracteristicas que conforman al indice
de Confianza o Lealtad, la recontratacion con
el mismo proveedor, el trato amable durante el
periodo de contratacion y el proveedor satisface
sus necesidades fueron las que tuvieron las
mayores calificaciones por parte de las personas
encuestadas de Telefonia fija.

Grafico 3.2.4.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Confianza o Lealtad de Telefonia fija

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)

indice de Confianza o Lealtad
Pesos de Telefonia fija

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Recontratacion

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion

Satisface mis necesidades

Recomendacion

Resuelve los problemas eficazmente

Cumple lo que promete

Hace que me sienta valorado como

cliente

Premia mi permanencia o lealtad
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= Indice de Experiencia

De las caracteristicas que conforman al indice de
Experiencia, la confianza de que el proveedor no
le fallara cuando lo necesite fue la que presento

la mayor calificacion por parte de las personas indice de Experiencia de Telefonia 75.2
encuestadas de Telefonia fija. Pesos fija

Confia en que su proveedor de
servicio no le fallara cuando lo
necesite

Quejas

Grafico 3.2.5.
Calificacion de las caracteristicas que conforman
el Indice de Experiencia de Telefonia fija

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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@ Television de paga

= IGS e incidencia (importancia) de los Indices
de satisfaccion en el servicio de Television de

paga

El IGS del servicio de Television de paga fue de
72.9 puntos, de los cuatro indices que componen
a este indicador el de Experiencia vy Calidad
percibida tuvieron las mayores puntuaciones por
parte de las personas encuestadas, al ubicarse
en 81.3 puntosy 71.1 puntos, respectivamente. 72.9

Indice General de Satisfaccion de
Television de paga

indice de Indice de Valor por Indice de indice de
Calidad percibida el dinero Confianza o Leltad Experiencia

Grafico 3.3.1. ) )
Importancias de los Indices de satisfaccion en el Indice
General de Satisfaccion (IGS) de Television de paga

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. I o6 01 ol
Fuente: IFT (2022) 41% 28% 8%

*Los valores dentro de los recuadros de color corresponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los porcentajes corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
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» Indice de Calidad percibida

De las caracteristicas que conforman al Indice :

: . k . Indice de Calidad percibida de
de Calidad percibida, la facilidad para usar los Pesos Television de paga
controles remotos, mends de la programacion
0 guias, asi como la calidad de la imagen fueron

17% Facilidad para usar los controles

las que tuvieron las mayores calificaciones por remotos, mends de la programacion

parte de las personas encuestadas de Television
de paga. Calidad de laimagen

0 guias

Facilidad para entender la factura o
cobro

Servicio a clientes

Disponibilidad de muchos canales o
programacion variada

Grafico 3.3.2. Contmm_dad de Ia_ sefal de television
P L (no hay interrupciones)
Calificacién de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Television de paga

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 Valor por el dinero

De las caracteristicas que conforman al indice indice de Valor por eldinerode  70.6
de Valor por el dinero, la calidad del servicio vy Pesos Television de paga

la atencion al cliente fueron las que tuvieron las

mayores calificaciones por parte de las personas La calidad del servicio

encuestadas de Television de paga.

La atencion al cliente

Expectativas post-compra

El precio que paga

Grafico 3.3.3.
Calificacion de las caracteristicas que conforman el
Indice de Valor por el dinero de Television de paga

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 Confianza o Lealtad indice de Confianza o Lealtad de
Pesos Television de paga

De las caracteristicas que conforman al indice
de Confianza o Lealtad, la recontratacion con Recontratacion
el mismo proveedor, el trato amable durante el

periodo de contratacion y la recomendacion del Ha tenido un trato amable durante

proveedor fueron las que tuvieron las mayores mi periodo de contratacién
calificaciones por parte de las personas
encuestadas de Television de paga. Recomendacién

Satisface mis necesidades

Resuelve los problemas eficazmente

Cumple lo que promete

Grafico 3.3.4. Hace que me sienta valorado como
(Calificacion de las caracteristicas que conforman el cliente
Indice de Confianza o Lealtad de Television de paga

Premia mi permanencia o lealtad

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)

97



(]
OBJETIVO OBJETIVOS CONSIDERACIONES @
Cuarta Encuesta 2021 INQ e R GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS 1ft

Usuarios de Servicios de
. A INSTITUTO FEDERAL DE
Telecomunicaciones APARTADO 1. APARTADO 2. [k Sl ECREIONES

= Indice de Experiencia

De las caracteristicas que conforman al indice
de Experiencia, las quejas emitidas hacia su
proveedor de servicio fue la que presento la
mavyor calificacion por parte de las personas

encuestadas de Television de paga. indice de Experiencia
Pesos de Television de paga

50% Quejas

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

Grafico 3.3.5.
Calificacion de las caracteristicas que conforman el
Indice de Experiencia de Television de paga

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 movil

» IGS e incidencia (importancia) de los indices
de satisfaccion en el servicio de Telefonia
movil

El IGS del servicio de Telefonia movil fue de 75.3
puntos, de los cuatro indices que componen
a este indicador el de Experiencia vy Calidad
percibida tuvieron las mayores puntuaciones por
parte de las personas encuestadas, al ubicarse
en 83.6 puntos y 73.6 puntos, respectivamente. 75.3

indice General de Satisfaccion
de Telefonia mévil

indice de Indice de Valor por Indice de Indice de
Calidad percibida el dinero Confianza o Leltad Experiencia

Grafico 3.4.1. ) )
Importancias de los Indices de satisfaccion en el Indice
General de Satisfaccion (IGS) de Telefonia movil

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. I > .1 =
Fuente: IFT (2022) 36% 23% 1%

*Los valores dentro de los recuadros de color corresponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los porcentajes corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
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indice de Calidad percibida de
Pesos Telefonia movil

» Indice de Calidad percibida

De las caracteristicas que conforman al indice Facilidad para enviar y recibir

de Calidad percibida, la facilidad para enviar mensajes de texta

y recibir mensajes de texto, la calidad de las La calidad de las llamadas en cuanto
llamadas en cuanto a claridad y fuerza y las aclaridad y fuerza

llamadas sin interrupciones fueron las que

tuvieron las mayores calificaciones por parte de Llamadas sin interrupciones

las personas encuestadas de Telefonia mouvil.

La claridad o facilidad para entender
la factura o cobro

El acceso a Internet
La velocidad de navegacion

Cobertura; poder hacer y recibir
o llamadas en cualquier lugar
Grafico 3.4.2.

Calificacién de las caracteristicas que conforman el

indice de Calidad percibida de Telefonia mévil Contar con Internet sin
interrupciones

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Cobertura de Internet; poder

El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia navegar en cualquier lugar o ciudad
(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 Valor por el dinero

De las caracteristicas que conforman al indice

de Valor por el dinero, la calidad del servicio y indice de Valor por el dinero de
la atencion al cliente fueron las que tuvieron las Pesos Telefonia movil

mavyores calificaciones por parte de las personas
encuestadas de Telefonia movil. 2 =it dlell semitde

La atencion al cliente

El precio que paga

Expectativas post-compra

Grafico 3.4.3.
Calificacion de las caracteristicas que conforman el
Indice de Valor por el dinero de Telefonia movil

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 Confianza o Lealtad indice de Confianza o Lealtad de
Pesos Telefonia movil

De las caracteristicas que conforman al indice

de Confianza o Lealtad, la recontratacion con Recontratacion

el mismo proveedor, el trato amable durante el

periodo de contratacion y la recomendacion del Ha tenido un trato amable durante
proveedor fueron las que tuvieron las mayores mi periodo de contratacién
calificaciones por parte de las personas

encuestadas de Telefonia movil. Recomendacion

Satisface mis necesidades

Resuelve los problemas eficazmente

Cumple lo que promete

Grafico 3.4.4. Hace que me sienta valorado como
cliente

Calificacién de las caracteristicas que conforman el
Indice de Confianza o Lealtad de Telefonia mavil

Premia mi permanencia o lealtad

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

De las caracteristicas que conforman al indice

de Experiencia, las quejas emitidas hacia su

proveedor de servicio fue la que presento la

mavyor calificacion por parte de las personas indice de Experiencia de
encuestadas de Telefonia movil. Pesos Telefonia movil

Quejas

Confia en que su proveedor de
servicio no le fallara cuando lo
necesite

Grafico 3.4.5.
Calificacion de las caracteristicas que conforman el
Indice de Experiencia de Telefonia movil

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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