TTTTTTTTTTTTTTTTTT
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

PRIMERA
. ENCUESTA

2021
! Y ~

P
“\.@ s
Usuarios de Servicios /\\

de Telecomunicaciones




o
E Y @ lft INSTITUTO FEDERAL DE
-] TELECOMUNICACIONES
C t I d

Legales

Objetivo General

Objetivos Especificos

Consideraciones metodoldégicas

Apartado 1. Patrones de consumo y experiencia de los usuarios de servicios de telecomunicaciones

Principales hallazgos
Internet fijo
Telefonia fija
Television de paga

Telefonia movil

Apartado 2. Indicadores de Satisfaccién de los usuarios de telecomunicaciones

Principales hallazgos

IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion de los servicios de Telecomunicaciones
(enero-febrero 2021)

Internet fijo

Telefonia fija

Television de paga

Telefonia movil

Indicadores de Satisfaccion por servicio en el periodo 2018-2021

Internet fijo

Telefonia fija

Television de paga

Telefonia movil

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO = LEGALES = OBJETIVO = OBJETIVOS = CONSIDERACIONES e
GENERAL ESPECIFICOS METODOLGGICAS o
. - 2
Ml s e Sedlelen die APARTADO 1 APARTADO 2 &=
Telecomunicaciones




o
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Legales

A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada En este sentido, la Coordinacién General de
en junio del 2013 en el Diario Oficial de la Federacién se cred el Instituto Federal Politica del Usuario (CGPU) publica el presen-
de Telecomunicaciones (IFT) como un érgano auténomo, con personalidad juridica te documento denominado “Primera Encuesta
y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusion y 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicacio-
las telecomunicaciones, paralo cual tiene a su cargo la regulacion, promociony super- nes” (Reporte), con fundamento en el Estatuto
vision del uso, aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes Organico del IFT que le confiere las siguientes
y la prestacién de los servicios de radiodifusion y telecomunicaciones, asi como del atribuciones:

acceso ainfraestructura activa, pasivay otros insumos esenciales, garantizando lo es-

tablecido en los articulos 60.y 70. de esta Constitucion; ademas de ser la autoridad

en materia de competencia econémica en dichos sectores.

7 “Realizar andlisis y encuestas para identificar los patrones de consumo,
niveles de satisfaccion y experiencia del usuario de servicios de teleco-
municaciones”;

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

| Estatuto Orgdnico del IFT, articulo 719, fracciones XVIIl y XX, IFT, octubre 2020.
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Objetivo General

EIIFT es el 6rgano encargado de regular, promover, supervisar, entre otros, los servi-
cios de telecomunicaciones y proteger los derechos de los usuarios en este sector. Es
por ello que se hadado alatarea de disefiar métricas que le permitan dar seguimiento
alos servicios que estan recibiendo los usuarios.

La “Primera Encuesta 2021. Usuarios de Servicios
de Telecomunicaciones”, contiene los resultados
obtenidos a través de las entrevistas aplicadas
en el periodo del 20 de enero al 8 de febrero
de 2021, paraidentificar los patrones de consu-
mo, niveles de satisfacciéon y experiencia de los
usuarios de los servicios de telecomunicacio-
nes de Internet fijo?, Telefonia fija, Television de
paga, Telefonia movil e Internet movil.

Enseguimiento a las mejores practicas internacionales, el IFT a través de los resulta-
dos obtenidos de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, pone
a disposicion de cualquier interesado informacion Util con la finalidad de reducir las
asimetrias de informaciény empoderar al usuario en la toma de sus decisiones antes,
durante y después de contratar un servicio o paquete de telecomunicaciones.

Objetivos Especificos

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

Apartado 1.
Patrones de consumo y experiencia de los usuarios de servicios
de telecomunicaciones

El uso de los servicios de telecomunicaciones
ha incrementado en los ultimos afos y esta
tendencia esta estrechamente relacionada con
el crecimiento en ladisponibilidad de estos ser-
vicios entre la poblacién en México®.

Por lo tanto, el Apartado 1 tiene como objetivo, comparar los patrones de consumoy
experiencia de los usuarios que no refieren contar con alguna discapacidad, asi como
de los usuarios con alguna discapacidad, para usar los servicios de Internet fijo, Telefo-
niafija, Television de pagay Telefonia movil. Lo anterior, permitird avanzar en términos
de inclusién con el andlisis de los servicios de telecomunicaciones en nuestro pals.

2| Para fines del presente documento, Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir, “...conjunto descentralizado de redes de telecomunicaciones..., que
proporciona diversos servicios de comunicacion..” (LFTR, articulo 3, fraccion XXXII).
¥ | Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2019), disponible en: https:/www.inegi.org.mx/programas/dutih/2019/
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Apartado 2.
Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones*

La medicion de los niveles de satisfacciéon de

los servicios de telecomunicaciones, a través

de la percepcion de los usuarios, es un analisis Por lo anterior, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de los
que permite dar un sentido profundo a los da- usuarios que permiten conocer su percepcion de los servicios de telecomunicaciones
tos recolectados mediante encuestas sobre la que reciben, dada la importancia de conocer y dar seguimiento a los niveles de satis-
calidad con la que reciben los usuarios sus ser- faccion de los usuarios de telecomunicaciones.

vicios; la experiencia en el uso (quejas); iden-

tificar si consideran que el precio que pagan Asimismo, los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y toda aquella
por los servicios es acorde a sus expectativas persona interesada en el anélisis del sector, disefiar y/o evaluar politicas publicas o
de calidad (valor por el dinero); y la lealtad que estrategias en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones en México.

puede generar el usuario hacia su proveedor

de servicio.

4| Para mayor informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones’, (IFT, 2021). Dispo-
nible en: http:/www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores. pdf
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Consideraciones
metodologicas

Periodo de levantamiento: 20 de enero al 8 de
febrero de 2021.

= | Porcentaje de la muestra por género

Concepto Mujer Hombre

Publico objetivo: El publico objetivo son usua- Internet fijo y Televisién de paga
rios de los servicios de telecomunicaciones de

18 afos en adelante. La muestra considera al
menos 5% de usuarios con alguna discapacidad Telefonia fija
y la siguiente distribucion de género:

Telefonia movil

Representatividad: Nacional (levantamiento

- ) = | Error muestral por servicio
en las 32 Entidades Federativas).

Concepto Error muestral

Con un nivel de confianza al 5%, se tienen los Internet fijo 1.59%
siguientes errores muestrales por servicio y

encuesta Television de paga 1.71%

Telefonia movil 1.67%

Telefonia fija 2.19%

Consideraciones metodolégicas para el servicio de Internet fijo y Televisiéon de Consideraciones metodoldgicas para el servi-
paga: cio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga, La aplicacion de las entrevistas del cuestionario
consistio en un levantamiento presencial con un disefio muestral probabilistico- alea- de Telefonia fija, consistio en un levantamiento
torio con base en el Censo de Poblaciony Vivienda 2010 de INEGI. La muestra de los via telefonica con un diseo muestral probabi-
usuarios de estos servicios se conformo por 5,008 usuarios. listico - aleatorio con base en el Plan Nacional
de Numeracién. La muestra de los usuarios de
Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia moévil*: este servicio se conformd por 2,073 usuarios.

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil, consistié en un
levantamiento via telefénica con un diseflo muestral probabilistico - aleatorio con
base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de este servicio
se conformo por 3,620 usuarios.

5| Enelservicio de Telefonia mdvil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS) y datos mdviles.
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Consideraciones metodolégicas de los Indicadores de satisfaccion de los usuarios
de telecomunicaciones®

La definicion de la metodologiay elaboracién de 7 El primero, consiste en evaluar por servicio el Indice General de Sa-

los Indicadores se compone de tres momentos: tisfaccion.

7 Elsegundo, evalta los elementos que inciden en el Indice General de

Satisfaccion.

7/ Eltercero, mide laincidencia (importancia) de estos elementos en el
Indice General de Satisfaccion.

Parallevar a cabo el primer momento, se construyd un Indice General de Satisfaccion
definido a través de la pregunta expresa: ‘s Qué tan satisfecho se encuentra con su servi-
cio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga o Telefonia movil), que ha recibido en
los tltimos 12 meses?”.

En tanto que, para el segundo momento, de acuerdo a las mejores précticas inter-
nacionales 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 construyd un modelo
tedrico, que mide la incidencia (importancia) de
los diferentes Indices de satisfaccién (variables
independientes) sobre el Indice General de Sa-
tisfaccion (variable dependiente).

La informacion relativa a los Indicadores de Sa-
tisfaccion de los usuarios de telecomunicacio-
nes se mide en una escalade O a 100 puntos.

6 | Para mayor informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones’, (IFT, 2021). Dispo-
nible en: http:/www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores. pdf
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Apartado 1.

Patrones de consumo y experiencia
de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones

Eluso de los servicios de telecomunicaciones ha incrementado en los Ultimos afos y Nota. Para cada servicio se presentan Unica-

esta tendencia esta estrechamente relacionada con el crecimiento en la disponibili- mente los tipos de discapacidad que tuvieron

dad de estos servicios entre la poblacion en México’. el mayor nimero de menciones en la encues-
ta. Si un usuario mencioné contar con alguna

Por lo tanto, el presente apartado tiene como objetivo, comparar los patrones de con- discapacidad, pero esta no tuvo una muestra

sumo y experiencia de los usuarios que no refieren contar con alguna discapacidad, estadisticamente representativa a nivel na-

asi como de los usuarios con alguna discapacidad, para usar los servicios de Internet cional, no se presenta su informacion.

fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil. Lo anterior, permitird avan-

zar en términos de inclusion con el anélisis de los servicios de telecomunicaciones en

nuestro pafs.

En cuanto al perfil de los usuarios encuestados, los resultados muestran lo siguiente:

g 3.7%
16.8% é 14.4% z

24.7% .

Internet fijo Telefonia fija

® Usuarios con alguna
discapacidad

= Su servicio cuenta con
funciones especiales de 13.1%
acuerdo a su dicapacidad s

5.7%

15.1%

16.1%

Television de paga Telefonia movil

Asimismo, a los usuarios con alguna disca-
pacidad y que contrataron su servicio, se les
pregunté cudles eran las caracteristicas mas
importantes al momento de contratar su
servicio, las principales menciones de estos
usuarios fueron: una buena cobertura, buena
sefial y el precio. La mencién “que el servicio
cuente con funciones especiales para su tipo
de discapacidad’, fue de las menos sefaladas
por los usuarios con alguna discapacidad.

les hallazgos

rincipa

P

Referente a las actividades que realizan en
mayor proporcion los usuarios de Internet
fijo y de Telefonia movil, sin considerar si
los usuarios cuentan o no con alguna disca-
pacidad, destacan: el envio de mensajes de
texto (WhatsApp), uso de redes sociales,
hacer llamadas o video llamadas (ej. Skype,
WhatsApp, Facetime), asi como ver videos
(YouTube), mientras que, para los usuarios
de Telefonia fija, las llamadas a nimeros fijos
y celulares es la actividad que més realizan a
través de su servicio.

7| Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2019), disponible en: https:/www.inegi.org.mx/programas/dutih/2019/
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En cuanto al conocimiento que los usuarios
tienen sobre las caracteristicas de los servi-
cios que contratan, la brecha entre usuarios
con alguna discapacidad y los que no tienen
discapacidad es pequena, sin embargo, mas
de la mitad de los usuarios encuestados no
conocen las caracteristicas de los servicios
contratados.

les hallazgos

incipa

=
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Perfil de los usuarios
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Por otra parte, en relacion alas quejas emiti-
das ante su proveedor de servicio, los usua-
rios con alguna discapacidad de Internet fijo
y Television de paga sefialaron en menor
porcentaje, en comparacion con los usuarios
que no tienen algln tipo de discapacidad,
que han presentado una queja por su ser-
vicio. Por su parte las quejas presentadas
en los servicios de Telefonia fija y Telefonia
maovil fueron mayores entre los usuarios con
alguna discapacidad con respecto a los que
no tienen.

De los usuarios encuestados de Internet fijo, el 83.2% menciond no tener alguna dis-
capacidad. Por su parte, el 16.8% senald tener algun tipo de discapacidad, siendo la

discapacidad visual y motriz las mas mencionadas.

| Grafico 1.1.1. Perfil de los usuarios de Internet fijo

E—-

No tiene alguna
discapacidad

Si tiene alguna
discapacidad

Nota: Respuesta espontanea.
El tipo de discapacidad es respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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El 14.4% de los usuarios con alguna discapacidad menciond que su servicio contrata- Entre las principales aplicaciones o funciones
do cuenta con aplicaciones o funciones especiales que le faciliten su uso de acuerdo especiales mencionadas por los usuarios de In-
asudiscapacidad. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con discapacidad visual ternet fijo se encuentran los comandos de voz,
y auditiva. la claridad de imagen y los subtitulos.

il Grafico 1.1.2. ;Podria decirme si su servicio de Internet fijo cuenta con aplicaciones o funciones especiales de acuerdo a su discapacidad que le
faciliten el uso (por ejemplo, que tenga el niimero de serie del modem en Braille)?

* Principales aplicaciones mencionadas

4.9%
]
i

2.7%
]

Comandos de voz Claridad de Subtitulos
imagen

Por tipo de discapacidad

No sabe / No contest6 ‘ 8.5%

Visual Auditiva Motriz

Nota: Respuesta espontanea

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

Los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no conocer si su servicio cuenta con aplicaciones o funciones especiales de acuerdo a su discapacidad, por ello no
se presenta su informacion.

Fuente: IFT (2021)

Independientemente si los usuarios tienen o no alguna discapacidad, las principales
actividades que mencionaron realizar en Internet fijo fueron: enviar mensajes instan-
taneos (WhatsApp, Skype, etc.), acceder a redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) y
hacer llamadas o video llamadas (ej. Skype, WhatsApp, Facetime).

Principales actividades que realizan
en Internet fijo

™ | Grafico1.1.3. Principales actividades que realizan los usuarios en Internet fijo

86.2% 87.0% | Enviar mensajes instanténeos (WhatsApp, Skype, etc.)

Transacciones bancarias | 21.8% 29.0% 79.5% 83.6% | Redes sociales

Jugar (juegos de video | 28.0% 32.4% 72.1% 82.5% | Vervideos cortos (YouTube)

de Internet)

m Usuarios con alguna
discapacidad Compras por Internet | 24.6% 33.8% 73.2% 73.5% | Hacer llamadas o video llamadas
(e]. Skype, WhatsApp, Facetime)
m Usuarios sin alguna
discapacidad

Accede a contenidos de audio | 46.6% 49.0% 68.5% 72.0% | Entretenimiento (ver peliculas,
(Spotify, Google Music, etc.) series, deportes)
e| 56.5% 62.5% 66.1% 68.4% | Uso de e-mail o correo electronico
62.6% 64.9% | Ver noticias

Nota: Respuesta muiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual con 90.5%, motriz con A continuacion, se detallan las menciones para
78.2% vy lenguaje con 83.1% mencionaron que utilizan el Internet fijo para enviar cada tipo de discapacidad.

mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.); mientras que, los usuarios con dis-

capacidad auditiva sefalaron con un 75.1% que utilizan el servicio para ver noticias.

| Cuadro 1.1.1. Principales actividades que realizan los usuarios en Internet fijo, por tipo de discapacidad

* b 3

Auditiva Lenguaje
Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)
Redes sociales
Ver videos cortos (YouTube)
Hacer llamadas o video llamadas (g]. Skype, WhatsApp, Facetime)
Entretenimiento (ver peliculas, series, deportes)
Uso de e-mail o correo electrénico
Ver noticias
Mapas/ubicaciones/bisqueda de direcciones (Google maps, etc.)
Accede a contenidos de audio (Spotify, Google Music, etc.)
Jugar (juegos de video de Internet)
Compras por Internet

Transacciones bancarias

Nota: Respuesta mdiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

LLos usuarios que no tienen alguna discapacidad sefialaron con 46.1% que conocen la
velocidad contratada en su servicio, mientras que, para los usuarios con alguna disca-
pacidad este porcentaje representé el 39%. Esta mencion fue mayor entre los usua-
rios con discapacidad visual y motriz.

Conocimiento del servicio contratado

ﬁ | Grafico 1.1.4. Conocimiento de la velocidad contratada de Internet fijo

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad
v v

‘ No sabe / No contest6 ‘ No sabe / No contesto w 40.5%
4.6% 5.8% Vit

'
46.1% )390'/- , 84%

23.4%

Auditiva

16.0%

Lenguaje

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 (2021)
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Contratacion del servicio
de Internet fijo
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El49.5% de los usuarios que no tienen alglin tipo de discapacidad menciond ser la per-
sona que contrato el servicio, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad
este porcentaje representd el 44.7%. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con
discapacidad motriz y visual.

Y | Grafico1.1.5. ¢Usted es la persona que contrat6 el servicio de Internet fijo?

Usuarios sin alguna discapacidad

Nota: Respuesta espontanea

Usuarios con alguna discapacidad : : :
Por tipo de discapacidad

¥ 50.2%

49.5% 44.7%
& 453%
@ 37.3%

" 32.1%

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

Fuente: IFT (2021)

Asesoria de equipos, paquetes y
caracteristicas para usuarios con
alguna discapacidad del servicio de
Internet fijo

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO

De los usuarios con alguna discapacidad que mencionaron haber contratado el servi-
cio, el 30.6% sefald que al contratar su servicio de Internet fijo le brindaron asesoria
acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades de
acuerdo a su tipo de discapacidad; dicha mencion fue mayor entre los usuarios con
discapacidad auditivay lenguaje.
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¥ | Grafico 1.1.6. ¢Le brindaron asesoria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

« Por tipo de discapacidad
v

46.7% " 40.4%

Auditiva Lenguaje

0.2% 34.1% 27.5%
A Motriz Visual

No sabe/
No contestd

Nota: Respuesta esponténea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2021)

Encuanto a las caracteristicas que mas valoran estos usuarios al momento de contra- Por tipo de discapacidad, los usuarios con dis-

tar su servicio, se encuentran las siguientes menciones: que tenga buena cobertura capacidad visual y motriz consideran princi-

con 45%,; le siguen el precio con 34.7% Yy que el servicio cuente con funciones especia- palmente la buena cobertura (49.3% vy 42.2%,

les para su tipo de discapacidad con 7.5%. respectivamente); mientras que, los usuarios
con discapacidad auditiva y lenguaje sefalaron
el precio (50%y 71.9%, respectivamente).

M | Grafico1.1.7. ¢Cudl es la caracteristica mas importante para usted al momento de contratar el servicio de Internet fijo?

Por tipo de discapacidad

Y T ® @

Visual | Motriz | Auditiva |Lenguaje

Que tenga buena cobertura 493% 422% 368% 7.5%

El precio 354% 201% 50.0% 719%
1.5%

3 60/ Que cuente con funciones espe-
A S0

1.3% ciales para su tipo de discapacidad ~ 5.3% 84% 12.0% 20.6%
A A que le faciliten el uso

Buen servicio/Velocidad 0.8% 12.6% 0.0% 0.0%

M Que tenga buena cobertura M Que cuente con funciones especiales para su H Otro 5 . 5 5
tipo de discapacidad que le faciliten el uso Otro 16% 07% 0.0% 0.0%

B Fl precio B Buen servicio/Velocidad No sabe/No contesté  No sabe/No contestd

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

“Otro”" incluye las siguientes menciones no significativas: Fibra 6ptica, Que tenga promociones, entre otras.
La informacién corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2021)
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Los resultados muestran que el 38.4% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad menciond haber comparado entre proveedores antes de contratar su
servicio de Internet fijo, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad este
porcentaje representé el 33.8%. Esta mencion fue mayor entre los usuarios con dis-
capacidad de lenguaje y visual.

Comparacion entre proveedores de
Internet fijo

Y | Grafico 1.1.8. Antes de contratar al proveedor que actualmente le da el servicio de Internet fijo, ;se buscaron otros proveedo-
res a fin de comparar lo que le ofrecian?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad

Por tipo de discapacidad

L 37.5%

& 35.9%

¥ 27.3%

Nota: Respuesta espontanea.
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

Los usuarios que no tienen alglin tipo de discapacidad mencionaron conun 29.3% que
presentaron alguna queja a su proveedor de servicio, mientras que, para los usuarios
con alguna discapacidad este porcentaje representé el 21.5%. Esta mencién fue ma-
yor entre los usuarios con discapacidad visual y motriz.

¢Los usuarios presentan alguna queja
por su servicio de Internet fijo?

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO = LEGALES = QBJETIVO = QOBJETIVOS = CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS

APARTADO 1 APARTADO 2

Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones




o
E @ lft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

™ | Grafico 1.1.9. ¢Podria decirme si en algiin momento ha presentado alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Internet fijo?

Usuarios sin alggna discapacidad Usuarios con alggna discapacidad Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ ‘ No sabe / No contestd ‘

0.5% 1.3% & 24.3%

Visual

29.3%
18.1%
e Motriz

2.2%

Auditiva

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%.

Los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no haber presentado alguna queja, por ello no se presenta su informacion.
Fuente: IFT (2021)

. ) ) ) ) o ) : i
(.’Como permben los usuarios la |r7depen¢entew1en?e del motivo, el 26.5% de los usuarios que.n(.) t|e|jen alguintipo de

t i6n al cliente que le brinda su discapacidad sefalé haber contactado a su proveedor de servicio, mientras que, para
atencion a : q los usuarios con alguna discapacidad este porcentaje representé el 24.6%. Esta men-
proveedor de servicio? cién fue mayor entre los usuarios con discapacidad motriz y visual.

™M | Grafico 1.1.10. En estos Gltimos 12 meses, ¢ha contactado a su proveedor de Internet fijo?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad
v v

Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ ‘ No sabe / No contestd

0.9% 0.6% ¥ 34.9%

Motriz

26.5%
24.7%
w Visual °

11.7%

Auditiva

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%.

Los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no haber contactado a su proveedor de servicio, por ello no se presenta su informacion
Fuente: IFT (2021)
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Referente ala atencion al cliente que le ofrece su proveedor de servicio, se identificaron areas de oportunidad den-
tro de las cuales destacan: los tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador, los tiempos de espera
largos para arreglar el problema una vez que recibio la visita del técnicoy los tiempos de espera largos para recibir
la visita del técnico; cabe sefalar que estas menciones fueron mayores para los usuarios que tienen algun tipo de

discapacidad.

Y | Grifico1.1.11. ¢Cuales considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?

60.7% 59.9% | Tiempos de espera largos para hablar cc

un asesor/operado

Explic

anmal| 24.7% 23.0%

Brindan informacion | 26.8% 35.7%

incompleta

La actitud del personal es desatenta| 32.7% 25.8%
(son groseros, impacientes, etc.)

Nota: Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual mencionaron con
66.6% que laprincipal area de oportunidad de la atencion al cliente son los tiempos de
espera largos para recibir la visita del técnico; mientras que, los usuarios con discapa-
cidad motriz senalaron con 62.1% la actitud del personal es desatenta (son groseros,
impacientes, etc.).

60.0% 52.7% | Tiempos de espera largos pare

recibir la visita del técnico

as sin resolver

41.3% 31.1% | Dejan problem

Por su parte, los usuarios con discapacidad audi-
tiva indicaron con 81.7% que la principal area de
oportunidad es que dejan problemas sinresolver.

A continuacion, se detallan las menciones para
cada tipo de discapacidad.

| Cuadro 1.1.2. ;Cudles considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?, por tipo de discapacidad

Tiempos de espera largos para arreglar el problema una vez que recibi6 la visita del técnico
Tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador

Tiempos de espera largos para recibir la visita del técnico

Dejan problemas sin resolver

Horarios de atencion cortos o limitados

Brindan informacién incompleta

Explican mal

La actitud del personal es desatenta (son groseros, impacientes, etc.)

Piden muchos requisitos

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

4

Visual
66.6%
65.4%
62.9%
47.6%
36.4%
34.1%
30.1%
23.3%
20.5%

4 R

M.otriz Auditiva
50.1%
53.4%
57.7%
19.3%
58.2%
9.1%
12.0%
62.1%

10.9%

Debido a que los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no haber contactado a su proveedor de servicio, no se presentan los resultados para esta pregunta.

Fuente: IFT (2021)

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO = |EGALES = OBJETIVO = QOBJETIVOS - CONSIDERACIONES EXE
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS - B

Usuarios de»Sery|C|os de APARTADO 1 APARTADO 2

Telecomunicaciones




o
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencién al cliente, el 73.7% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio; este porcentaje fue mayor
para los usuarios con alguna discapacidad con 73.9%.

10.9% 8.2%
—a—

Muy buen servicio/ Ni mal ni buen servicio Mal servicio/
Buen servicio Muy mal servicio

Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual con 73.1% vy motriz con A continuacion, se detallan las menciones para
82.2%, mencionaron que su proveedor les brindd muy buen servicio/buen servicio cada tipo de discapacidad.

cuando lo contactaron, entanto, los usuarios con discapacidad auditiva sefialaron con

un 81.7% que su proveedor les brindd un mal servicio/muy mal servicio.

| Cuadro 1.1.3. Calificacion del servicio brindado por el proveedor cuando lo contactd, por tipo de discapacidad

4 R

Motriz Auditiva
Muy buen servicio/Buen servicio 73.1% 82.2% 18.3%
Ni mal ni buen servicio 9.4% 5.7% 0.0%
Mal servicio/Muy mal servicio 17.4% 12.1% 81.7%

Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Debido a que los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no haber contactado a su proveedor de servicio, no se presentan los resultados para esta pregunta.
Fuente: IFT (2021)
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2 Telefonia fija

De los usuarios encuestados de Telefonia fija, el 96.2% menciond no tener alguna
discapacidad. Por su parte, el 3.7% sefald tener algun tipo de discapacidad, siendo la
discapacidad motriz y visual las mas mencionadas.

Perfil de los usuarios

f_\"__ | Grafico 1.2.1. Perfil de los usuarios de Telefonia fija

Tipo de discapacidad
v

Motriz 47.3%

0.1%

—

No tiene alguna Si tiene alguna No sabe/
discapacidad discapacidad No contesto

Nota: Respuesta espontanea.
El tipo de discapacidad es respuesta multiple, por o que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

El 24.7% de los usuarios con alguna discapacidad menciond que su servicio contrata- Entre las principales aplicaciones o funciones

do cuenta con aplicaciones o funciones especiales que le faciliten su uso de acuerdo especiales mencionadas por los usuarios de

asudiscapacidad. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con discapacidad visual Telefonfa fija se encuentran nimeros mas gran-

y auditiva. des, poder comunicarse por voz, asi como el te-
clado especial y asistencia.

Y | Grafico 1.2.2. ¢Podria decirme si su teléfono fijo cuenta con aplicaciones o funciones especiales de acuerdo a su discapacidad que le faciliten el uso?

No sabe / No contestd ‘
15.2% : 8.0%
| ]

Numeros ma Poder comunicarse  Llamadas de Teclado especial
grandes por voz emergencia y asistencia

Por tipo de discapacidad

45.4% 16.7% 12.8%
4 .1 -4

Visual Auditiva Motriz
Nota: Respuesta espontanea

Para el tipo de discapacidad y las aplicaciones solo se muestran las respuestas “Si”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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(;Cémo utilizan el servicio Independientemente si los usuarios tienen o no alguna discapacidad, el mayor uso del
de Telefonia ﬂja? servicio de Telefonia fija fue para realizar llamadas a nimeros celulares y fijos.

/™M | Gréfico 1.2.3. Uso del servicio para hacer llamadas a otros niimeros fijos, celulares o internacionales

76.0% 84.4%

Llamadas a nimeros celulares

14.1% 17.1% 87.9% 83.9%

amadas internacionales a a ntimeros fijos

Nota: Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad motriz con 88% y visual con A continuacion, se detallan las menciones para
88.7%, mencionaron hacer un mayor uso del servicio de Telefonia fija para realizar cada tipo de discapacidad.

llamadas a nimeros fijos; mientras que, los usuarios con discapacidad auditiva men-

cionaron hacer un mayor uso de su servicio para hacer llamadas a nimeros celulares

con 86.9%.

| Cuadro 1.2.1. Uso del servicio para hacer llamadas a otros ntimeros fijos, celulares o internacionales, por tipo de discapacidad

*
Auditiva
Llamadas a niimeros celulares
Llamadas a ndmeros fijos

Llamadas internacionales

Nota: Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Los usuarios que no tienen algln tipo de discapacidad sefalaron con 41.9% que co-
nocen las caracteristicas incluidas en su servicio, mientras que, para los usuarios con
alguna discapacidad este porcentaje representd el 26.5%. Esta mencion fue mayor
entre los usuarios con discapacidad auditiva y motriz.

Conocimiento del servicio contratado
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Usuarios sin alggna discapacidad Usuarios con alg\l/ma discapacidad Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ ‘ No sabe / No contesto ‘

1.6% 0.4% @ 471.0%

Auditiva

41.9% 26.5%
37. 7%
Motriz

14.9%

Visual
0

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

El44.8% de los usuarios que no tienen alglin tipo de discapacidad menciond ser la per-
sona que contrato el servicio, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad
este porcentaje representd el 49.3%. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con
discapacidad motriz y auditiva.

Contratacion del servicio
de Telefonia fija

ﬁ | Grafico 1.2.5. ;Usted es la persona que contraté el servicio de Telefonia fija?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad

v v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contest6

0.1% Y 61.4%

Motriz

| ' .
44.8% @ 56.9%

Auditiva

44.6%
Visual °

50.7%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Asesoria de equipos, paquetes y [?e los usuar|o~s ClOI‘I alguna discapacidad qu.e.menoonaror? ha.ber cohtratado el servl|—

teristi . cio, el 16% senalod que al contratar su servicio de Telefonia fija le brindaron asesoria
carac eI’I.S Icas p_ara USUEII‘IOS.C.On acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades de
alguna dlscapaC|dad del servicio de acuerdo a su tipo de discapacidad; dicha mencion fue mayor en los usuarios con disca-

Telefonia ﬁja pacidad motriz y visual.

M | Grafico 1.2.6. ¢Le brindaron asesoria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

Por tipo de discapacidad
v

19.0% @ 13.9%

Motriz Visual

[v)
71.4% w Etgf\]a/o

No sabe/
No contestd

Nota: Respuesta espontanea
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2021)

En cuanto a las caracteristicas que mas valoran Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual y motriz consideran
estos usuarios al momento de contratar su ser- principalmente la buena sefnal (30.2% y 43%, respectivamente); mientras que, los
vicio, se encuentran las siguientes menciones: usuarios con discapacidad auditiva sefialaron principalmente que “No sabe/No con-
que tenga buena sefal con 34.5%; le siguen la testd” (47%).

comunicacion con 13.8%y el precio con 11.3%.

N | Grafico1.2.7. ¢Cudl es la caracteristica mas importante para usted al momento de contratar el servicio de Telefonia fija?

Por tipo de discapacidad

X @

Visual Motriz Auditiva

Que tenga buena sefial 30.2% 43.0% 25.0%

13.8% Comunicacion 25.1% 6.1% 14.6%

0,
Y
' 11.3% 2 9% e El precio 27% 11.9%  0.0%
E— - (+]

A Equipos con funciones o aplicaciones
F o especiales para su tipo de 0.0% 14.6% 0.0%
. > discapacidad que le faciliten el uso

Que todo venga en un mismo paguete  11.9% 21% 0.0%

B Que tenga buena sefial M Equipos con funciones o aplicaciones especiales Otro

para su tipo de discapacidad que le faciliten el uso Otro 13.1% 1.5% 13.5%

B Comunicacion No sabe/No contest6

B El precio M Que todo venga en un mismo paquete No sabe/No contestd

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

“Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: El servicio de Internet, Llamadas ilimitadas, entre otras
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Fuente: IFT (2021)
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Los resultados muestran que el 37.3% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad menciond haber comparado entre proveedores antes de contratar su
servicio de Telefonia fija, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad este
porcentaje represento el 40%. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con disca-
pacidad visual y auditiva.

Comparacion entre proveedores de
Telefonia fija

™ | Grafico 1.2.8. Antes de contratar al proveedor que actualmente le da el servicio de Telefonia fija, ¢se buscaron otros proveedo-
res a fin de comparar lo que le ofrecian?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad : : :
v v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ ‘ No sabe / No contestd ‘

4.7% 1.8% <& 51.2%

@ 36.1%

Y 33.8%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

¢Los usuarios presentan a|guna queja Los usuarios que no tienen algun tipo de discapacidad mencionaron con un 30.3% que
por su servicio de Telefonia ﬁja? presentaron alguna queja a su proveedor de servicio, mientras que, para los usuarios

con alguna discapacidad este porcentaje represento el 39.7%. Esta mencién fue ma-
yor entre los usuarios con discapacidad visual y motriz.

M | Grafico 1.2.9. ¢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 fija?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad
v v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contesto ‘

0.3% @ 42.5%

)30.3%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)
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gComo perC|ben los usuarios la IhdepenQ|ente|TIele[e del motivo, el 39.2% de los usuarios que.ng t|e|jen algiin tipo de

t i6n al cliente que le brinda su discapacidad sefalé haber contactado a su proveedor de servicio, mientras que, para
atencion a . q los usuarios con alguna discapacidad este porcentaje represento el 43.5%; esta men-
proveedor de servicio? cién fue mayor entre los usuarios con discapacidad visual y motriz.

ﬁ | Grafico 1.2.10. En estos dltimos 12 meses, ¢ha contactado a su proveedor de Telefonia fija?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad
v v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ ‘ No sabe / No contesto ‘

1.0% 1.0% @ 60.3%

43.5%

Y 38.0%

Nota: Respuesta esponténea. 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 (2021)

Referente a la atencion al cliente que le ofrece su proveedor de servicio, se identificaron areas de oportunidad
dentro de las cuales destacan: los tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador, tiempos de espera
largos para arreglar el problema una vez que recibio la visita del técnico y horarios de atencién cortos o limitados;
cabe sefialar que estas menciones fueron mayores para los usuarios que no tienen algiin tipo de discapacidad.

Y | Grifico1.2.11. ¢Cudles considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?

47.0% 59.1% | Tiempos de espera largos para hablar cc

un asesor/operado

La actitud del personal es desatenta| 1.2% 17.3%
(son groseros, Impacientes, etc.)

Piden muchos| 4.7% 9.2% ( v ) 29.0% 34.0% | Horarios de atencion cortos o

requisitos limitados

Explicanmal| 6.4% 15.7% 4 24.7% 46.3% | Tiempos de esper

recibir la visita del

15.4% 23.5% | Brindan informacion incompleta

Nota: Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad motriz y visual mencionaron A continuacion, se detallan las menciones para
con41.5%y 51.4%, respectivamente, que la principal area de oportunidad de la aten- cada tipo de discapacidad.

cion al cliente son los tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador;

mientras que, los usuarios con discapacidad auditiva sefalaron con 57% que brindan

informacion incompleta.

| Cuadro 1.2.2. ;Cuales considera que son las principales areas de oportunidad en la atencidn al cliente que le da su proveedor?, por tipo de discapacidad

4 > 4 <

Motriz Visual Auditiva
Tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador
Tiempos de espera largos para arreglar el problema una vez que recibi6 la visita del técnico
Horarios de atencion cortos o limitados
Tiempos de espera largos para recibir la visita del técnico
Dejan problemas sin resolver
Explican mal

Brindan informacién incompleta

La actitud del personal es desatenta (son groseros, impacientes, etc.)

Piden muchos requisitos

Nota: Respuesta miiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

En cuanto a la calificacion que le dan a la atencién al cliente, el 78.1% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad mencionaron que su proveedor les brindd muy buen servicio/buen servicio, este porcentaje fue mayor
para los usuarios con alguna discapacidad con 78.7%.

17.3% 1499

14 N g 0% L o0

Muy buen servicio/ Ni mal ni buen servicio Mal servicio/ No sabe/No contest6
Buen servicio Muy mal servicio

Fuente: IFT (2021)
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Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad motriz con 87.3%, visual con A continuacion, se detallan las menciones para
71.1% vy auditiva con 100%, mencionaron que su proveedor les brindd muy buen ser- cada tipo de discapacidad.
vicio/buen servicio cuando lo contactaron.

| Cuadro 1.2.3. Calificacion del servicio brindado por el proveedor cuando lo contactd, por tipo de discapacidad

4 > 4 <

M.otriz Visual Auditiva
Muy buen servicio/Buen servicio
Ni mal ni buen servicio
Mal servicio

Fuente: IFT (2021)

3 Television de paga

Perfil de los usuarios De los usuarios encuestados de Television de paga, el 86.9% menciond no tener algu-
na discapacidad. Por su parte, el 13.1% sefald tener algtin tipo de discapacidad, sien-
do ladiscapacidad visual y motriz las mas mencionadas.

f}"__ | Grafico 1.3.1. Perfil de los usuarios de Television de paga

Tipo de discapacidad
v

64.7%

No tiene alguna Si tiene alguna
discapacidad discapacidad

Nota: Respuesta espontanea
El tipo de discapacidad es respuesta muiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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El 15.1% de los usuarios con alguna discapacidad menciond que su servicio contrata- Entre las principales aplicaciones o funciones es-
do cuenta con aplicaciones o funciones especiales que le faciliten su uso de acuerdo a peciales mencionadas por los usuarios de Televi-
su discapacidad. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con discapacidad motriz sion de paga se encuentran el control remoto, la
y lenguaje. claridad de imageny el menu de programacion.

M | Grafico 1.3.2. ¢Podria decirme si su servicio de Television de paga cuenta con aplicaciones o funciones especiales de
acuerdo a su discapacidad que le faciliten el uso?

No sabe / No contesto ‘

8.3%

2.7%
A

Control Claridad de Menu de
remoto imagen programacion

Por tipo de discapacidad
19.9% 14.4% 14.0%

\ 3 b .1

Lenguaje Visue Auditiva

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad y las aplicaciones solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

Encuantoalashorasde usodel servicio de Television de paga, el 46.1% de los usuarios
que no tienen algun tipo de discapacidad mencionaron que lo utilizan de 3 a 5 horas al
dia, este porcentaje fue menor para los usuarios con alguna discapacidad con 44.9%.

Horas de uso del servicio de Televi-
sion de paga

46.1% 44.9%

35.4%

31.0% ﬂ
| Usuarios con alguna
discapacidad '
1.2% 1.2%

B Usuarios sin alguna
discapacidad

2 horas 0 menos DEREENOES Mas de 5 horas No sabe/No contesto

Nota: Respuesta espontanea
Fuente: IFT (2021)
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Los usuarios con discapacidad visual con 43.6%, motriz con 46% vy lenguaje con A continuacion, se detallan las menciones para
57.2% mencionaron principalmente que utilizan su servicio de Television de paga de cada tipo de discapacidad.

3 a5 horas, mientras que los usuarios con discapacidad auditiva sefalaron con 37.8%

que lo utilizan 2 horas o menos.

| Cuadro 1.3.1. Horas de uso del servicio de Television de paga, por tipo de discapacidad

4 ® b 3

Motriz Auditiva Lenguaje
2 horas 0 menos
De 3 a 5 horas
Mas de 5 horas
No sabe/No contestd

Nota: Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Los usuarios que no tienen alguna discapacidad sefialaron con 37% que conocen la
cantidad de canales contratados en su servicio, mientras que, para los usuarios con
alguna discapacidad este porcentaje represento el 33.7%. Esta mencion fue mayor
entre los usuarios con discapacidad visual, lenguaje y auditiva.

Conocimiento del servicio contratado

™ | Grafico 1.3.4. Conocimiento del nimero de canales contratados en el servicio de Television de PELE]

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad

& 36.6%
@« 34.7%

“’ 34.7%

Y 28.7%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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El'54.1% de los usuarios que no tienen alguin tipo de discapacidad menciond ser la per-
sona que contrato el servicio, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad
este porcentaje represento el 51.9%. Esta mencion fue mayor entre los usuarios con
discapacidad auditivay visual.

Contratacion del servicio
de Television de paga

Q | Grafico 1.3.5. ;Usted es la persona que contraté el servicio de Television de paga?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad
v v

56.4%

w Auditiva
54.1% 51.9%
53.0%
w Visual
51.9%
t L@nga]oo
4

49.9%

Motriz

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Asesoria de equipos, paquetes y DeA los usuarios c?lw ,a\guna discapacidad que l.n.encionaror.1 I.wlaber contratadg el ser-

L . vicio, el 33.5% sefiald que al contratar su servicio de Televisién de paga le brindaron
CaraCte”_StlcaS p_ara usuarlos.c.on asesoria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesi-
alguna dlscapaC|dad del servicio de dades de acuerdo a su tipo de discapacidad; dicha mencion fue mayor entre los usua-
Television de paga rios con discapacidad visual y motriz.

¥ | Grafico 1.3.6. ¢Le brindaron asesoria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades de
acuerdo a su tipo de discapacidad?

» Por tipo de discapacidad
v

& 44.4% Y 28.3%

Visual Motriz

5.2% @ 24%

1 .9% Lenguaje Auditiva
o

No sabe/
No contest6

Nota: Respuesta espontanea.
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2021)
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Encuanto alas caracteristicas que més valoran
estos usuarios al momento de contratar su ser-
vicio, se encuentran las siguientes menciones:
el precio con 36.5%; le siguen la buena sefal
con 30.3% vy la amplia variedad en canales con
11.2%.

o
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Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual y motriz consideran
principalmente el precio (40.5% y 31%, respectivamente), mientras que, los usuarios
con discapacidad auditiva y lenguaje sefialaron la buena senal (43.5% y 43%, respec-

tivamente).

™ | Grifico1.3.7. ¢Cudl es la caracteristica mas importante para usted al momento de contratar el servicio de Television de paga?

8.4%

damm  3.4%

Por tipo de discapacidad

4

Visual

El precio 40.5%
Que tenga buena sefial 30.5%

Que tenga amplia variedad en

11.7%
canales

El servicio sea bueno y recomendable  4.3%

” Que cuente con equipos o aplica-

ciones especiales acordes asutipo  57%

B E| precio B Que cuente con equipos o aplicaciones Otro de discapacidad

especiales acordes a su tipo de

B Que tenga buena senal discapacidad

No sabe/No contests  Otro 4.4%

B Que tenga amplia variedad en canales M El servicio sea bueno y recomendable No sabe/No contestd

Nota: Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100% : . )
‘Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Que el trato al cliente sea bueno, Que no tarde mucho en la instalacion, Que el servicio tenga acceso a més de

una television, entre otras

La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Fuente: IFT (2021)

Comparacion entre proveedores de
Television de paga

b 4
Motriz

31.0%
23.1%

14.9%

® @

Auditiva | Lenguaje

413%  39.2%
435%  43.0%

5.1% 0.0%
1.5% 0.0%
85% 17.8%

0.0% 0.0%

Los resultados muestran que el 31.2% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad menciond haber comparado entre proveedores antes de contratar su
servicio de Television de paga, mientras que, para los usuarios con alguna discapaci-
dad este porcentaje represent6 el 33.7%. Esta mencion fue mayor entre los usuarios

condiscapacidad motriz y auditiva.

| Grafico 1.3.8. 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?

Usuarios sin alguna discapacidad
v

‘ No sabe / No contestd ‘

1.1%

)31.2%

Nota: Respuesta espontanea.

Usuarios con alguna discapacidad

v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘

1.2% z

) .1

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

Fuente: IFT (2021)

44.9%

Motriz

36.1%

Auditiva

31.6%

Visual

8.6%

Lenguaje
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Los usuarios que no tienen algun tipo de discapacidad mencionaron con un 14% que
presentaron alguna queja a su proveedor de servicio, mientras que, para los usuarios
con alguna discapacidad este porcentaje represento el 12.5%. Esta mencién fue ma-
yor entre los usuarios con discapacidad motriz y visual.

¢Los usuarios presentan alguna queja
por su servicio de Television de paga?

M | Grafico1.3.9. ¢Podria decirme si en algiin momento ha presentado alguna queja por el servicio que recibe con el proveedor
que tiene contratado el servicio de Televisién de paga?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad
v v

No sabe / No contesté ‘ No sabe / No contesté ‘ Y 125%
0.6% 2.3%

‘ 14.0% ‘ 12.5%

w 12.4%

Nota: Respuesta espontanea

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

Los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron no haber presentado alguna queja, por ello no se presenta su informacion
Fuente: IFT (2021)

Independientemente del motivo, el 17.1% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad sefnalé haber contactado a su proveedor de servicio, mientras que, para
- los usuarios con alguna discapacidad este porcentaje representé el 12%. Esta men-
proveedor de servicio? cién fue mayor entre los usuarios con discapacidad auditiva y motriz.

¢Como perciben los usuarios la
atencion al cliente que le brinda su

M | Grafico 1.3.10. En estos dltimos 12 meses, ¢ha contactado a su proveedor de Television de paga?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad : . :
v v Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contestd ‘ No sabe / No contestd ‘ w 25.2%
1.0% 0.4%

‘ 17.1% - 12.0% & 130%

Q> 10.6%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Referente a la atencion al cliente que le ofrece su proveedor de servicio, se identificaron areas de oportunidad den-
tro de las cuales destacan: los tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador, horarios de atencion
cortos o limitados y los tiempos de espera largos para recibir la visita del técnico; cabe sefalar que estas menciones
fueron mayores para los usuarios que no tienen alglin tipo de discapacidad.

Y | Grifico 1.3.11. ¢Cuales considera que son las principales areas de oportunidad en la atencién al cliente que le da su proveedor?

40.0% 48.1% | Tiempos de espera largos hablar con
pe

S ae
un asesor/o

rado

34.2% 42.8% | Horarios de atencion cortos o limitados

Dejan problemas | 21.8% 23.6% ( ( ( / ) 133.4% 42.9% | Tiempos de espera largos para

sin resolver / recibir la visita del técnico

Brindan informacion | 22.6% 33.0%

incompleta

La actitud del personal es desatenta | 22.9% 17.5%
(son groseros, impacientes, etc.)

Nota: Respuesta muiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual y auditiva mencionaron A continuacion, se detallan las menciones para
con44.1% vy 42.6%, respectivamente, que la principal drea de oportunidad de la aten- cada tipo de discapacidad.

cion al cliente son los tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador,

mientras que, los usuarios con discapacidad motriz sefialaron con 36.6% los horarios

de atencién cortos o limitados vy los tiempos de espera largos para arreglar el proble-

ma una vez que recibio la visita del técnico.

| Cuadro 1.3.2. ;Cudles considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?, por tipo de discapacidad

D 4 4 *

Auditiva
Tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador 44.1% 31.4% 42.6%
Tiempos de espera largos para recibir la visita del técnico 36.4% 31.4% 23.3%
Horarios de atencion cortos o limitados 36.3% 36.6% 2.2%
Tiempos de espera largos para arreglar el problema una vez que recibi6 la visita del técnico 34.8% 36.6% 8.2%
Brindan informacién incompleta 30.5% 16.1% 8.3%
Piden muchos requisitos 28.2% 26.5% 2.2%
Dejan problemas sin resolver 27.4% 16.9% 6.0%
La actitud del personal es desatenta (son groseros, impacientes, etc.) 24.7% 28.3% 8.2%

Explican mal 20.6% 13.9% 6.0%

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

Debido a que los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron en su mayoria no haber contactado a su proveedor de servicio, no se presentan los resultados para
esta pregunta.

Fuente: IFT (2021)
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En cuanto a la calificacién que le dan a la atencién al cliente, el 80.7% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio, este porcentaje fue mayor
para los usuarios con alguna discapacidad con 86.4%.

9.9% 8.2%
9 0.2%
0.0%. _omwr

Muy buen servicio/ Mal servicio/ No sabe/No contest6
Buen servicio Muy mal servicio

Nota: Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual con 89.5%, motriz con A continuacion, se detallan las menciones para
72.3% vy auditiva con 95.4%, mencionaron que su proveedor les brindd muy buen ser- cada tipo de discapacidad.
vicio/buen servicio cuando lo contactaron.

| Cuadro 1.3.3. Calificacion del servicio brindado por el proveedor cuando lo contactd, por tipo de discapacidad

4 4 *

Visual Motriz Auditiva

Muy buen servicio/Buen servicio 89.5% 72.3% 95.4%
Ni mal ni buen servicio 4.3% 10.1% 0.0%
Mal servicio/Muy mal servicio 5.8% 16.8% 4.6%
No sabe/No contestd 0.4% 0.8% 0.0%

Nota: Debido a que los usuarios con discapacidad de lenguaje sefialaron en su mayoria no haber contactado a su proveedor de servicio, no se presentan los resulta-
dos para esta pregunta.
Fuente: IFT (2021)

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO = | EGALES = OBJETIVO = QBJETIVOS = CONSIDERACIONES AXE
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS - B
i ici ]
Usuarios de Servicios de APARTADO 1 APARTADO 2 o

Telecomunicaciones




2 Telefonia mévil

Perfil de los usuarios
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De los usuarios encuestados de Telefonia maovil, el 94% menciond no tener alguna

discapacidad. Por su parte, el 5.7% senalé tener algln tipo de discapacidad, siendo la

discapacidad motriz y visual las

0.3%

—

No tiene alguna Sitiene alguna No sabe/
discapacidad discapacidad No contesto

Nota: Respuesta espontanea.
El tipo de discapacidad es respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

El 16.1% de los usuarios con alguna discapacidad menciond que su servicio contrata-
do cuenta con aplicaciones o funciones especiales que le faciliten su uso de acuerdo a
sudiscapacidad. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con discapacidad auditiva
y visual.

mas mencionadas.

Tipo de discapacidad
v

Motriz 59.3%

Cognitiva

0.5%

Neurolégica 5.5%

Entre las principales aplicaciones o funciones
especiales mencionadas por los usuarios de
Telefonia movil se encuentran las letras mas
grandes, pantalla modo lectura/VoiceOver/co-
mandos por voz y modo obscuro.

Y | Grafico 1.4.2. ¢Podria decirme si su teléfono movil cuenta con aplicaciones o funciones especiales de acuerdo a su discapacidad que le faciliten el uso?

No sabe / No contestd ‘ Pri

20.4%
A |

Letras mas
grandes

41.4%

®

Auditiva

Nota: Respuesta espontanea

ncipales aplicaciones mencionadas

3.7%
<

_Pantalla modo lectura / Modo obscuro
VoiceOver / Comandos por voz

Por tipo de discapacidad
35.3% 30.0%

N 4 b 4

Visual Neuroldgica

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

Fuente: IFT (2021)
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LLos usuarios que no tienen algln tipo de discapacidad sefalaron que utilizan princi-
palmente su teléfono movil para hacer llamadas, trabajar y redes sociales; mientras
que, los usuarios con alguna discapacidad mencionaron con un mayor porcentaje que
lo utilizan para hacer llamadas, asi como solo recibirlas.

Uso del teléfono movil

™ | Grifico 1.4.3. ¢Y para qué utiliza su teléfono mévil en mayor proporcion?

B51.1% 37.2% | Parahacer llamadas (celulares y fijos

Paraenviaryrecibir| 1.7% 1.6% 13.2% 5.7% | Solorecibir llamadas

mensajes cortos (SMS)

Paranavegaren| 2.2% 3.6% 9.4% 8.2% | Mensajes de texto via Internet
"

[NEHE (WhatsApp)

Redes sociales (Facebook, Twitter,etc) | 6.9% 16.2% 8.3% 16.5% | Para trabajar

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 (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios mencionaron que utilizan su teléfono movil A continuacion, se detallan las menciones para
principalmente para hacer llamadas. cada tipo de discapacidad.

| Cuadro 1.4.1. ;Y para qué utiliza su teléfono movil en mayor proporcion?, por tipo de discapacidad

4 N4 b .1 b 4

Motriz Visual Auditiva Neuroldgica
Para hacer llamadas (celulares y fijos) 58.1%
Solo recibir llamadas 11.2%
Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) 4.0%
Mensajes de texto via Internet (WhatsApp) 8.3%
Para trabajar 9.9%
Para navegar en Internet 2.2%
Para enviar y recibir mensajes cortos 0.0%

Nota: Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen otras menciones no significativas y respuestas “No sabe/No contesté”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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El 83.7% de los usuarios que no tienen algiin tipo de discapacidad menciond que su
Teléfono movil con acceso a Internet teléfono movil cuenta con acceso a Internet y/o redes sociales, este porcentaje fue
y/o redes sociales® menor para los usuarios con alguna discapacidad con 59.6%. Esta mencion fue mayor
entre los usuarios con discapacidad visual y neurolégica.

Y | Grafico 1.4.4. ¢Podria decirme si su teléfono maévil tiene acceso a Internet y/o redes sociales?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad

o
16.0% 40.4% NN s

Por tipo de discapacidad

& 56.2%

¥ 56.1%

@ 46.0%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

Actividades realizadas a través de Independientemente si los usuarios tienen o no alguna discapacidad, las principales
Internet fiio v/o mévil en el teléfono actividades que realizan a través de Internet fijo y/o movil en su teléfono movil fueron:
n . JOy el envio de mensajes de texto (WhatsApp, Telegram), uso de redes sociales (Facebook,
movil® Twitter, etc.) y ver videos (YouTube).

¢ | Lainformacion 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.

° | Lainformacion hace referencia a los usuarios encuestados del cuestionario de Telefonia movil, que cuentan con un teléfono mévil con acceso a Internet y/o redes socia-
les, sin importar el tipo de conexién que utilicen para acceder, fija (Wi-Fi) o datos méviles, por lo anterior, se hablara indistintamente de Internet fijo y/o mévil.
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88.5% 95.8% | Envio de mensajes de texto (WhatsApp, Telegram)

Pedir comida (Uber eats, Rappi, entre otros) | 18.8% 29.2% 78.4% 91.0% | Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

Compras por Internet | 22.4% 36.2% 65.1% 80.5% | Vervideos (YouTube)

58.7% 63.6% | Vernoticias

54.2% 65.7% | Hacer llamadas o video llamadas via
Internet (por ejemplo, Skype, Zoom,
FaceTime, etc.)
etflix, Blim, Claro video, | 41.1% 41.7% 48.6% T1.7% | Uso de e-mail (o correo electronico)
/ideo, HBO GO, etc.)

Nota: Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios que tienen discapacidad motriz, visual y auditi- A continuacion, se detallan las menciones para
va mencionaron principalmente que envian mensajes de texto (WhatsApp, Telegram), cada tipo de discapacidad.
mientras que, los usuarios con discapacidad auditivay neurolégica mencionaron prin-

cipalmente que acceden a redes sociales (Facebook, Twitter, etc.).

| Cuadro 1.4.2. Principales actividades que realizan los usuarios en su teléfono movil a través de Internet fijo y/o mavil, por tipo de discapacidad

4 N 4 *® b 4

Auditiva Neuroldgica

Envio de mensajes de texto (WhatsApp, Telegram) 100.0% 57.3%
Ver videos (YouTube) 32.5% 77.4%
Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) 100.0% 100.0%
Ver noticias 55.2% 100.0%
Uso de e-mail (o correo electrénico) 11.8% 14.9%
Ver peliculas, series (Netflix, Blim, Claro video, Amazon Prime Video, HBO GO, etc.) 11.8% 27.0%
Hacer llamadas o video llamadas via Internet (por ejemplo, Skype, Zoom, FaceTime, etc.) 30.8% 70.1%
Compras por Internet 11.8% 3.8%

Transacciones bancarias 32.5% 11.3%
Pedir un taxi (Uber, Cabify, DiDi, etc.) 41.5% 33.7%
Pedir comida (Uber eats, Rappi, entre otros) 20.8% 38.3%

Nota: Respuesta miiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Los usuarios que no tienen alguna discapacidad sefalaron con 37.8% que conocen los
MB o GB incluidos en su servicio, mientras que, para los usuarios con alguna discapa-
cidad este porcentaje represento el 26.8%. Esta mencion fue mayor entre los usuarios
condiscapacidad visual y motriz.

Conocimiento del servicio contratado

ﬁ | Grafico 1.4.6. Conocimiento de los MB o GB incluidos en su servicio de Telefonia mévil

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad

& 0x

Y 145%

v 11.3%

Nota: Respuesta espontanea

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

Los usuarios con discapacidad auditiva sefialaron no conocer los MB o GB incluidos en su servicio de Telefonia mévil, por ello no se presenta su informacion.
Fuente: IFT (2021)

E182.6% de los usuarios que no tienen alglin tipo de discapacidad menciondé ser la per-
sona que contrato el servicio, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad
este porcentaje representd el 72.1%. Esta mencion fue mayor entre los usuarios con
discapacidad motrizy visual.

Contratacion del servicio de Telefonia
movil

Primera Encuesta 2021 = CONTENIDO = LEGALES = QBJETIVO = QOBJETIVOS = CONSIDERACIONES
GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGICAS

Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones

APARTADO 1 APARTADO 2




o
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alggna discapacidad Por tipo de discapacidad

v

’ No ‘ ‘ No sabe / No contestd ’ No ‘ ‘ No sabe / No contestd o
2%
16.5% 0.9% 21.6% 6.3% r 4 ek

63.4%

Visual

52.4%

Auditiva

52.3%

Neuroldgica

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

De los usuarios con alguna discapacidad que mencionaron haber contratado el servi-
.- . cio, el 29.7% senalod que al contratar su servicio de Telefonia mévil le brindaron aseso-
caracten‘stlcas p_ara usuarlos.c.on ria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a sus necesidades
alguna dlscapaC|dad del servicio de de acuerdo a su tipo de discapacidad; dicha mencion fue mayor entre los usuarios con
Telefonia movil discapacidad auditivay visual.

Asesoria de equipos, paquetes y

« Por tipo de discapacidad
v

63.1% & 29.6%

Auditiva Visual

2.9% 11.9%
P | U 0 Neuroldgica

.

No sabe/
No contestd

Nota: Respuesta espontanea
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Fuente: IFT (2021)
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En cuanto a las caracteristicas que mas valoran
estos usuarios al momento de contratar su servi-
cio, se encuentran las siguientes: la buena sefal
con 38.4%; le siguen el precio con 20.4% y que
tenga buen servicio/buena calidad con 11.2%.

W Que tenga buena seal
B El precio
Buen servicio/Buena calidad
M Que cuente con funciones especiales para su tipo de

discapacidad que le faciliten el uso (teclas grandes,
comandos de voz, sefial luminosa, etc.)

o
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE
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Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad visual con 37.7%, motriz con
45.5% vy neurolodgica con 42.8% consideran principalmente la buena sefal, mientras
que, los usuarios con discapacidad auditiva sefalaron el buen servicio/buena calidad
con 24.3%.

Por tipo de discapacidad

¥ @&

Que tenga buena sefial

El precio

Que cuente con funciones
especiales para su tipo de
discapacidad que le faciliten
el uso (teclas grandes,
comandos de voz, sefial
luminosa, etc.)

Buen servicio/Buena calidad

El plan/Cantidad de datos

Que duren mas las recargas )
Que duren més las recargas

El plan/Cantidad de datos Otro
Otro No sabe/No contestd

No sabe/No contesto

Nota: Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
“Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: El equipo que ofrezcan, Una bateria duradera, entre otras.
La informacion corresponde a la Cuarta Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Fuente: IFT (2021)

Comparacion entre proveedores de
Telefonia movil

Los resultados muestran que el 49.6% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad menciond haber comparado entre proveedores antes de contratar su
servicio de Telefonia movil, mientras que, para los usuarios con alguna discapacidad
este porcentaje representd el 48.5%. Esta mencién fue mayor entre los usuarios con
discapacidad visual y neurolégica.
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™ | Grafico 1.4.10. Antes de contratar al proveedor que actualmente le da el servicio de Telefonia mévil, ¢se buscaron otros
proveedores a fin de comparar lo que le ofrecian?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad
v v

Por tipo de discapacidad

‘ No sabe / No contesto ‘ ‘ No sabe / No contesto

2.7% 7.8% @ 60.9%
’ S

Visual

44.2%

Neurolégica

43.0%

Motriz

26.0%

Auditiva

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

LLos usuarios que no tienen alguiin tipo de discapacidad mencionaron con un 9.4% que
presentaron alguna queja a su proveedor de servicio, mientras que, para los usuarios
con alguna discapacidad este porcentaje represento el 12.9%. Esta mencién fue ma-
yor entre los usuarios con discapacidad visual y motriz.

¢Los usuarios presentan alguna queja
por su servicio de Telefonia mévil?

| Grafico 1.4.11. ;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 mévil?

Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad Por tipo de discapacidad
v v

No sabe / No contesto ‘ ’ Si ‘ No sabe / No contest6 ‘ ’ Si ‘

0.4%  9.4% 0.8%  12.9% @ 14.0%

Visual

11.1%

Motriz

3.6%

Neuroldgica

Los usuarios con discapacidad auditiva sefialaron no haber presentado alguna queja, por ello no se presenta su informacion.
Fuente: IFT (2021)
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A . . Independientemente del motivo, el 17% de los usuarios que no tienen alguna disca-
(,Com.o’ perCIblen los USUEII’IO_S la pacidad sefialé haber contactado a su proveedor de servicio, mientras que, para los
atencion al cliente que le brinda su usuarios con alguna discapacidad este porcentaje represento el 13.7%. Esta mencion
proveedor de servicio? fue mayor entre los usuarios con discapacidad neurolégica y visual.

N | Grifico 1.4.12. En estos tiltimos 12 meses, ¢ha contactado a su proveedor de Telefonia mévil?

. . . . . . Por tipo de di idad
Usuarios sin alguna discapacidad Usuarios con alguna discapacidad or tipo de Ciscapacica

& 29.8%
g g
- : - S & 16.5%

w 16.4%

¥ 143%

Nota: Respuesta espontanea
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%
Fuente: IFT (2021)

Referente a la atencion al cliente que le ofrece su proveedor de servicio, se identificaron areas de oportunidad den-
tro de las cuales destacan: dejan problemas sin resolver, tiempos de espera largos para hablar con un asesor/opera-
dory que brindan informacion incompleta; cabe sefalar que estas menciones fueron mayores para los usuarios con
alguna discapacidad.
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™ | Grifico 1.4.13. ¢Cudles considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?

60.6% 20.6% | Dejan problemas sin resolver

Explicanmal| 21.6% 12.4% 53.2% 49.2% | Tiempos de espera largos para hablar

COoNn un asesor/operador

Horarios de atencion | 21.7% 26.5% 50.5% 18.1% | Brindan informacion

cortos o limitados incompleta

a actitud del personal es desatenta (son | 27.7% 12.5% 28.4% 13.0% | Piden muchos requisitos

groseros, Impacientes, etc.)

Nota: Respuesta muiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad motriz y visual mencionaron A continuacion, se detallan las menciones para
con56.5%y 69.8%, respectivamente, que la principal drea de oportunidad de la aten- cada tipo de discapacidad.

cion al cliente es que dejan problemas sin resolver; mientras que, los usuarios con dis-

capacidad neuroldgica sefalaron con 66.8% los tiempos de espera largos para hablar

con un asesor/operador y los horarios de atencion cortos o limitados.

| Cuadro 1.4.3. ;Cudles considera que son las principales areas de oportunidad en la atencion al cliente que le da su proveedor?, por tipo de discapacidad

4 N4 b 4 *®

Mlotriz Visual Neuroldgica Auditiva
Dejan problemas sin resolver
Tiempos de espera largos para hablar con un asesor/operador
Brindan informacién incompleta
Piden muchos requisitos
Explican mal
La actitud del personal es desatenta (son groseros, impacientes, etc.)
Horarios de atencion cortos o limitados

Nota: Respuesta midiltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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En cuanto a la calificacion que le dan a la atencién al cliente, el 88.7% de los usuarios que no tienen algun tipo de
discapacidad mencionaron que su proveedor les brindd muy buen servicio/buen servicio cuando lo contactaron,
este porcentaje fue menor para los usuarios con alguna discapacidad con 63.6%.

10.7%
6.4% . oumwm 4.4% 0.5% )
- N -~ v e 0.0%

Muy buen servicio/ Ni mal ni buen servicio Mal servicio/ No sabe/No contest6
Buen servicio Muy mal servicio

Fuente: IFT (2021)

Por tipo de discapacidad, los usuarios con discapacidad motriz con 50.6%, visual con A continuacion, se detallan las menciones para
82.5%, auditivay neuroldgica con 100% cada uno, mencionaron que su proveedor les cada tipo de discapacidad.
brindd muy buen servicio/buen servicio cuando lo contactaron.

| Cuadro 1.4.4. Calificacion del servicio brindado por el proveedor cuando lo contacto, por tipo de discapacidad

1 N 4 *® b 4

Mlotriz Visual Auditiva Neuroldgica
Muy buen servicio/Buen servicio 50.6% 82.5% 100.0% 100.0%
Ni mal ni buen servicio 12.7% 8.7% 0.0% 0.0%
Mal servicio/Muy mal servicio 36.7% 8.8% 0.0% 0.0%

Fuente: IFT (2021)
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Apartado 2.

Indicadores de Satisfaccion de los
usuarios de telecomunicaciones

Objetivo

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a Nota. Para fines comparativos algunos resul-
través de la percepcién de los usuarios, es un analisis que permite dar un sentido pro- tados muestran la informaciéon de los dife-
fundo a los datos recolectados mediante encuestas sobre la calidad con la que reci- rentes levantamientos de encuestas de 2018,
ben los usuarios sus servicios; la experiencia en el uso (quejas); identificar si conside- 2019 y 2020. Es importante sefalar que en
ran que el precio que pagan por los servicios es acorde a sus expectativas de calidad las graficas comparativas se muestran los
(valor por el dinero); vy la lealtad que puede generar el usuario hacia su proveedor de periodos en los que se llevé a cabo el levan-
servicio. tamiento de encuestas en los afos referidos.

Por lo anterior, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de los
usuarios que permiten conocer su percepcion de los servicios de telecomunicaciones
que reciben, dada la importancia de conocer y dar seguimiento a los niveles de satis-
faccion de los usuarios de telecomunicaciones.

Asimismo, los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y todo aquel
interesado en el andlisis del sector, disefiar y/o evaluar politicas publicas o estrategias
en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones en México.

Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion
de los Usuarios de Telecomunicaciones 2021

En el mes de octubre de 2017 se publico la “Metodologia de Indicadores de Satisfac-

cion de los Usuarios de Telecomunicaciones”?. . . »
Indice General de Satisfaccion

En dicha metodologia se definieron los siguientes indices que muestran la medicion (IGS),

de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones: . ) .
Indice de Calidad percibida,

Indice de Valor por el dinero,
Indice de Confianza o Lealtad, e

indice de Experiencia.

10| Para mayor informacién 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
1 Disponible en: http:/www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/00-metodologiavf2.pdf
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Posteriormente, en virtud al seguimiento y analisis de las encuestas para identificar Nota. Cabe seialar que, al existir cambios

los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia del usuario de servi- en el disefo conceptual, implementacién y

cios de telecomunicaciones, se identifico la viabilidad de incorporar las variables que construccion de los indices de Confianza o

permitan mantener actualizada la definicion de la metodologia con base en informa- Lealtad y Experiencia, los resultados de esta

cién objetivay confiable. actualizacion metodolégica para estos indi-
ces, no son estrictamente comparables con

Enrazén de lo anterior, el IFT, a través del seguimiento de estudios y andlisis trimes- los publicados desde el afio 2017.

trales de los Indices de satisfaccién, pudo identificar variables adicionales que los

usuarios valoran, tales como: las recompensas por parte del proveedor, atencion en

el manejo de resolucion de problemas, la cercania con el proveedor, entre otras, la

integracion de estas variables robustece a los Indices de Confianza o Lealtad e Indice

de Experiencia®.

Asimismo, con la finalidad de contar con la informacién més reciente de las respues-
tas de los usuarios, se utilizaron los datos de las Encuestas a Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones llevadas a cabo en el ano 2019 para actualizar las importancias
(pesos) de cada variable que conforma a los diferentes indices antes mencionados.

Cabe sefalar que la “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion
de los Usuarios de Telecomunicaciones”, se realizd con base en diversos ejercicios a
través de encuestas; los resultados mostraron pruebas estadisticamente significati-
vas, informacion de calidad, robusta, veraz y consistente en el tiempo, lo cual garanti-
za la continuidad de informacién como se ha realizado desde el afio 2017.

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

La Primera Encuesta 2021, muestra que los usuarios de Telefonia mévil y Televisién de paga
se encuentran mas satisfechos con sus servicios con respecto al periodo de febrero-marzo de
2018; para el caso de los usuarios de Telefonfa fija se muestra una satisfaccion similar en am-
bos periodos, y finalmente los usuarios de Internet fijo presentaron menores calificaciones con
respecto al periodo antes sefalado.
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De la revision de las mejores practicas internacionales, se identificé que el sequimiento y revision de las metodologias para la construccion de indices de satisfaccion es
una practica comun, por ejemplo, en Portugal la Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM, por sus siglas en portugués), en 2019 actualizé su Modelo Estructural
de Satisfaccion al Cliente, por lo que integraron nuevas variables manifiestas como la calidad técnica de la red, habilidades de servicio y asesoramiento, entre otras, para
asi obtener nuevas variables latentes: la confianza y la presencia digital.

Para mayor informacion puede consultar http:/www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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indice General indice General indice General indice General
de Satisfaccion de de Satisfaccion de de Satisfaccion de de Satisfaccion de
Internet fijo Telefonia fija Television de paga Telefonia mévil

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)

Calificacion de los I'ndices de satis- Una.ve? Ca|Cl.,I|adO el IGS de pregunta .clirecta, se identificaron los elementos que tie-

., .. . nen incidencia en el IGS: Calidad percibida, la Confianza o Lealtad con el proveedor,

fé_\CCIOﬂ por servicio de Telecomunica- Valor por el dinero y Experiencia en el uso (Indices de satisfaccion), lo anterior nos

ciones muestra qué tan satisfechos se encuentran los usuarios en los diferentes elementos
que forman parte del IGS.

Para el periodo analizado, se observa que los usuarios del servicio de Television de
paga son los que presentaron mayor satisfaccion en la mayoria de los Indices de satis-
faccion, con excepcion del Indice de Valor por el dinero que mostré una disminucion
de 1 punto con respecto a febrero-marzo de 2018.

Para el caso de los usuarios de Internet fijo, Telefonia fija y Telefonia movil mostraron
una ligera disminucion en casi todos los Indices de satisfaccion, la mayor disminucién
se encuentra en los resultados del Indice de Calidad percibida, con (-)3.5 puntos para
Internet fijo, (-)5.2 puntos en Telefonia fijay (-)3.4 puntos en Telefonia movil.

La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes Indices de Calidad percibida, Valor por el dinero y Confianza o Lealtad, son obtenidas a través de
la técnica de Andlisis de Componentes Principales (ACP), que tiene por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada variable de manera no subjetiva bajo un criterio
de optimalidad (méxima 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/actualizaciondelametodologia-

deindicadores.pdf
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| Cuadro 2.1. indices de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones (2018-2021)

Internet fijo | Telefonia fija |

indice Febrero- Enero- Febrero- Enero- Febrero-
marzo febrero Diferencia marzo febrero Diferencia marzo
2018 2021 2018 2021 2018

Calidad
percibida

Valor por el

; 67.1 66.9 . 709 . -)0. 69.5
dinero

Confianza o
Lealtad

Experiencia 78.6 74.6 ; 78.6 ) -)2. 80.2

66.6 06.7 . 71.8 . -)0. 66.9

Television de paga

o
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Telefonia movil

Enero- Febrero- Enero-
febrero Diferencia marzo febrero
2021 2018 2021

Diferencia

71.0

.7

80.6 0.4 83.2

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

Es importante sealar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2021)

Lo anterior no es ajeno a lo que sucedio en otros paises, a raiz de la pandemia ocasio-
nada por la COVID-19, en el contexto internacional se observé un incremento en la
demanda de los servicios de telecomunicaciones.

En este sentido, de acuerdo con la Comision Econdmica para América Latinay el Ca-
ribe (CEPAL), “La imposicién de medidas sanitarias para enfrentar el COVID-19, como
la clausura de lugares de trabajo y la cuarentena domiciliaria, ha ocasionado un salto en
el uso por parte de la poblacion de redes de telecomunicaciones para resolver temas de
aprovisionamiento de bienes, conectividad social, y acceso a informacion. Ya existe nume-
rosa evidencia del aumento en la utilizacion de las redes de telecomunicaciones a partir
del desencadenamiento de la pandemia, y como consecuencia una erosion natural de los
indices de calidad”*>.

En este sentido, se ha observado un incremen-
to inmediato en la demanda de estos servi-
cios para el teletrabajo, educacién y entrete-
nimiento (videojuegos en linea y streaming de
video, entre otros), o cual “puede generar una
saturacion de redes degradando seriamente la
calidad de las conexiones. En Italia, el primer pais
en promulgar una cuarentena total, Telecom ltalia
indico que ha habido un aumento de tres veces en
el uso de videoconferencia que, junto con la trans-
mision y los juegos, impulsé un aumento del 75%
en el trdfico de datos residenciales a través de re-

des de banda ancha y moviles™.

>—| IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccién
de los servicios de Telecomunicaciones (enero-febrero 2021)

EI'IGS del servicio de Internet fijo se ubicd en 68.4 puntos, de esta puntuacion se des-
taca que de los cuatro indices que componen a este indicador, el indice de Valor por
el dinero tiene una mayor incidencia dentro del IGS con 37.3%, le sigue el indice de
Confianza o Lealtad y Calidad percibida con un 24.9%vy 24.8%, respectivamente.

2.1.1. Internet fijo

Por otra parte, el Indice de Experiencia mostré una menor incidencia dentro del 1GS
con 12.9%.

15 1 CEPAL (2020), Las oportunidades de la digitalizacion en América Latina frente al Covid-19, disponible en: https:/repositorio.cepal.org/bitstream/hand-
le/11362/45360/4/0portDigitalizaCovid-19_es.pdf
% | [dem.
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Ahorabien, la encuesta mostré que los Indices de Confianza o Lealtad y Calidad perci- Finalmente, los Indices de Experiencia y Valor

bida recibieron, por parte de los usuarios de Internet fijo, las calificaciones mas bajas, por el dinero recibieron las mayores calificacio-

al representar 66.7y 66.2 puntos, respectivamente en una escala de 100. nes, al ubicarse en 74.6 y 66.9 puntos, respecti-
vamente en una escala de 100.

{#! | Grafico 2.1.1.1. Importancias de los indices de satisfaccién en el indice General de Satisfaccion (IGS) de Internet fijo

indice de Calidad
percibida de Internet fijo
(66.2)

indice de Confianza o
Lealtad con el proveedor
de Internet fijo
(66.7)

indice General de

Satisfaccion de Internet fijo
(68.4)
‘ indice de Valor por

el dinero de Internet fijo
(66.9)

*Los valores dentro de la figura corresponden a los
resultados de los Indices de satisfaccion.

*Los valores en la linea, corresponden a la incidencia
(importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice
General de Satisfaccion. 7 ..
Indice de Experiencia
en uso del servicio de
Internet fijo

(74.6)

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100
Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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2.1.2. Telefonia fija

El IGS del servicio de Telefonia fija se ubicd en 74.4 puntos, de esta puntuacion se Finalmente, los Indices de Experiencia y Con-
destaca que de los cuatro fndices que componen a este indicador, el Indice de Valor fianza o Lealtad recibieron las mayores califica-
por el dinero tiene una mayor incidencia dentro del IGS con 36.5%, le sigue el Indice ciones, al ubicarse en 76.2 y 71.2 puntos, res-
de Confianza o Lealtad conun 28.7%. pectivamente en una escala de 100.

Por otra parte, el Indice de Calidad percibida e indice de Experiencia mostraron una
menor incidencia dentro del IGS con 27.7%y 7.2%, respectivamente.

Ahora bien, la encuesta mostré que los Indices de Valor por el dineroy Calidad perci-
bida recibieron, por parte de los usuarios de Telefonia fija, las calificaciones mas bajas,
al representar 70.5y 68.4 puntos, respectivamente en una escala de 100.

{# | Grafico 2.1.2.1. Importancias de los indices de satisfaccion en el indice General de Satisfaccién (IGS) de Telefonia fija

indice de Calidad
percibida de Telefonia fija
(X))

indice de Confianza
o Lealtad con el proveedor
de Telefonia fija
) (71.2)
Indice General de Satisfaccion

de Telefonia fija
(74.4)

indice de Valor por
‘ el dinero de Telefonia fija
(70.5)

*Los valores dentro de la figura corresponden a los
resultados de los Indices de satisfaccion.

*Los valores en la linea, corresponden a la incidencia
(importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice

General de Satisfaccion. fndice de Experiencia

en uso del servicio de
Telefonia fija
(76.2)

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100
Debido al redondeo de porcentajes la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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2.1.3. Television de paga

EI'IGS del servicio de Television de paga se ubicd en 72.1 puntos, de esta puntuacion Finalmente, los Indices de Experiencia y Cali-
se destaca que de los cuatro indices que componen a este indicador, el Indice de Valor dad percibida recibieron las mayores califica-
por el dinero tiene una mayor incidencia dentro del IGS con 35.6%, le sigue el Indice ciones, al ubicarse en 80.6 y 70.5 puntos, res-
de Calidad percibida con un 28.8%. pectivamente en una escala de 100.

Por otra parte, el Indice de Confianza o Lealtad e Indice de Experiencia mostraron una
menor incidencia dentro del IGS con 19.5%y 16.1%, respectivamente.

Ahora bien, la encuesta mostré que los Indices de Confianza o Lealtad y Valor por el
dinero recibieron, por parte de los usuarios de Television de paga, las calificaciones
mas bajas, al representar 68.7 y 68.5 puntos, respectivamente en una escala de 100.

{# | Grafico 2.1.3.1. Importancias de los Indices de satisfaccion en el indice General de Satisfaccion (IGS) de Television de paga

indice de Calidad
percibida de Television
de paga
(70.5)

indice de Confianza
o Lealtad con el proveedor
de Television de paga
. . . (68.7)
Indice General de Satisfaccion de
Television de paga
(72.1)

indice de Valor
‘ por el dinero de Television
. de paga

*Los valores dentro de la figura corresponden a los (68.5)
resultados de los Indices de satisfaccion.

*Los valores en la linea, corresponden a la incidencia
(importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice

General de Satisfaccion. P .
Indice de Experiencia

16.1% en uso del servicio de
Television de paga
)

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100
Fuente: IFT (2021)
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2.1.4. Telefonia movil

EI'IGS del servicio de Telefonia movil se ubicd en 75.5 puntos, de esta puntuacion se Ahora bien, la encuesta mostro que los indices
destaca que de los cuatro indices que componen a este indicador, el Indice de Valor de Valor por el dinero y Calidad percibida reci-
por el dinero tiene una mayor incidencia dentro del IGS con 40.8%, le sigue el ndice bieron, por parte de los usuarios de Telefonia
de Calidad percibida conun 31%. movil, las calificaciones mas bajas, al represen-
tar 69.4y 67.8 puntos, respectivamente en una
Por otra parte, el Indice de Confianza o Lealtad e Indice de Experiencia mostraron una escalade 100.
menor incidencia dentro del IGS con 24.3% y 3.9%, respectivamente.
Finalmente, los Indices de Experiencia y Con-
fianza o Lealtad recibieron las mayores califica-
ciones, al ubicarse en 83.6 y 71.6 puntos, res-
pectivamente en una escala de 100.

{#! | Grafico 2.1.4.1. Importancias de los indices de satisfaccién en el indice General de Satisfaccion (IGS) de Telefonia mévil

indice de Calidad
percibida de Telefonia mévil
(67.8)

indice de Confianza
o Lealtad con el proveedor
de Telefonia movil
) (71.6)
Indice General de Satisfaccion
de Telefonia movil

(75.5)

indice de Valor por
‘ el dinero de Telefonia mévil
(69.4)

*Los valores dentro de la figura corresponden a los
resultados de los Indices de satisfaccion.

*Los valores en la linea, corresponden a la incidencia
(importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice

General de Satisfaccion. fndice de Experiencia

en uso del servicio de
Telefonia movil
(83.6)

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100
Fuente: IFT (2021)
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>—| Indicadores de Satisfaccion por servicio en el periodo 2018-2021"

La informacion que a continuacion se presenta corresponde a las respuestas de los usuarios y los resultados pue-
den presentar variaciones con respecto a periodos anteriores. Sinembargo, es importante aclarar que estas varia-
ciones pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta®.

2.2.1. Internet fijo

indice General de Satisfaccion (IGS)

El IGS de los usuarios de Internet fijo para el Por otra parte, de los indices que conforman al IGS, el Indice de Confianza o Lealtad
periodo de enero-febrero de 2021 fue de 68.4, fue el Unico que mostré un incremento con respecto a febrero-marzo de 2018; mien-
lo que representd una ligera disminucion con tras que, los Indices de Calidad percibida, Valor por el dineroy de Experiencia presen-
respecto al periodo de febrero-marzo de 2018 taron una disminucion con respecto al mismo periodo.

que fue de 70.0.

™ | Grafico 2.2.1.1. indice General de Satisfaccién de Internet fijo (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

71.3 69.2 69.1 69.2 12

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

M ndice de Calidad percibida

indice de Valor por el dinero

B indice de Confianza o Lealtad

M indice de Experiencia

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)

Al actualizar los pesos (importancias) de cada variable que conforma a los diferentes Indices de satisfaccion, asi como cambios en el disefio conceptual, implemen-
tacion y construccion de los indices de Confianza o Lealtad y Experiencia, los resultados de este Apartado presentan diferencias de informacién con respecto a los
reportes de encuestas publicados en el periodo de 2018-2020.

Para mayor informacion puede consultar: http:/www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida est4 conformado por caracteristicas que el usuario re-
cibe del servicio en cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas
como seria el tema de facturacion.

En este sentido, este indice fue de 66.2 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo

que representd una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018
que fue de 69.7.

f_\”__ | Grafico 2.2.1.2. indice de Calidad percibida de Internet fijo (2018-2021)
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Calidad percibida para el
periodo de enero-febrero de 2021, la claridad
o facilidad para entender la factura o cobro fue
la que mostro la mayor calificacion dada por
los usuarios con /1.2 puntos, en una escala de
100; mientras que, el rendimiento del Internet
fijo durante horas pico fue la caracteristica que
presento la menor calificacion con 61.3 puntos.

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021 W Velocidad de descarga de archivos

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 dentr
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el
Fuente: IFT (2021)
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Contar con Internet fijo sin
interrupciones (13%)

El rendimiento del Internet fijo
durante horas pico (13%)

La informacion de tarifas que
maneja su proveedor (12%)

Servicio a clientes (12%)

ro del indice
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indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero esta conformado por caracteristicas que el usuario Por otra parte, de las caracteristicas que con-

considera que deberia obtener por el precio que paga en su servicio, estas son valo- forman al Indice de Valor por el dinero para el

radas de manera distinta. periodo de enero-febrero de 2021, la atencion
al cliente fue la que mostrd la mayor califica-

En este sentido, este indice fue de 66.9 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo cién dada por los usuarios con 68.6 puntos, en

que represento una ligera disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de una escala de 100; mientras que, la expectativa

2018 que fuede 67.1. post-compra fue la caracteristica que presento
la menor calificacion con 64.2 puntos.

Q | Grafico 2.2.1.3. indice de Valor por el dinero de Internet fijo (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

71.5
68.7 P

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

B El precio que paga (26%)
La calidad del servicio (27%)
M La atencion al cliente (26%)

B Expectativa post-compra (21%)

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por las caracteristicas de volver a
contratar con el mismo proveedor, la recomendacion, asi como la percepcion acerca
del trato o recompensas por parte del proveedor.

En este sentido, este indice fue de 66.7 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo
que representd un ligero incremento con respecto al periodo de febrero-marzo de
2018 que fue de 66.6.

Q | Grafico 2.2.1.4. indice de Confianza o Lealtad de Internet fijo (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018

Noviembre-diciembre 2020

Julio-agosto 2019

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

Marzo 2019

Enero-febrero 2021
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Confianza o Lealtad para el
periodo de enero-febrero de 2021, la recontra-
tacién fue la que mostré la mayor calificacion
dada por los usuarios con 80.1 puntos, en una
escala de 100; mientras que, el proveedor pre-
mia mi permanencia o lealtad fue la caracteris-
tica que presento la menor calificacion con 58.6
puntos.

Mayo-junio 2019

W Recomendacion (11%)
Recontratacion (10%)

W Satisface mis necesidades (14%)

B Cumple lo que promete (14%)

Premia mi permanencia o lealtad
(12%)

Hace que me sienta valorado como
cliente (14%)

Resuelve los problemas
eficazmente (14%)

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion (12%)

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%.

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2021)
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indice de Experiencia

El Indice de Experiencia esta relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por los Por otra parte, de las caracteristicas que con-
usuarios de Internet fijo, asi como la confianza que el usuario le tiene a su proveedor forman al Indice de Experiencia para el periodo
que no le fallard en el momento que lo necesite, estas caracteristicas tienen la misma de enero-febrero de 2021, la confianza en que
importancia para los usuarios. el proveedor no le fallard cuando lo necesite
mostro la mayor calificacion dada por los usua-
En este sentido, este indice fue de 74.6 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo rios con 75.9 puntos, en una escala de 100;
que representd una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018 mientras que, las quejas emitidas fue la carac-
que fue de 78.6. teristica que presento la menor calificacion con
71.6 puntos.

Q | Grafico 2.2.1.5. indice de Experiencia de Internet fijo (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

78.6

4.5

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

) M Quejas (50%)
6

Confia en que su proveedor de
servicio no le fallara cuando lo
necesite (50%)
1.6

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

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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2.2.2. Telefonia fija

indice General de Satisfaccion (IGS)

EI'IGS de los usuarios de Telefonia fija para el periodo de enero-febrero de 2021 fue Por otra parte, de los indices que conforman al

de 74.4, lo que representé una ligera disminucion con respecto al periodo de febre- IGS, el Indice de Calidad percibida, Valor por el

ro-marzo de 2018 que fue de 74.6. dinero, Confianza o Lealtad y Experiencia, mos-
traron una disminucién con respecto a febre-
ro-marzo de 2018.

™ | Grafico 2.2.2.1. indice General de Satisfaccién de Telefonfa fija (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

M ndice de Calidad percibida

indice de Valor por el dinero

B indice de Confianza o Lealtad

B indice de Experiencia

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida est4 conformado por caracteristicas que el usuario re-
cibe del servicio en cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas
como seria el tema de facturacion.

En este sentido, este indice fue de 68.4 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo

que representé una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018
que fue de 73.6.

Q | Grafico 2.2.2.2. indice de Calidad percibida de Telefonia fija (2018-2021)
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Calidad percibida para el
periodo de enero-febrero de 2021, la claridad
o facilidad para entender la factura o cobro
y la amabilidad de los asesores u operadores
fueron las que mostraron la mayor calificacion
dada por los usuarios con 75.7 puntos cada una,
en una escala de 100; mientras que, la rapidez
para atender sus solicitudes fue la caracteristi-
ca que presento la menor calificacion con 67.1
puntos.

rzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021 W Llamadas sin interrupciones (13%)

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

Claridad o facilidad para entender
la factura o cobro (10%)

M Disponibilidad de servicios
adicionales (12%)

M Calidad en las llamadas en cuanto a
claridad y fuerza (13%)

Contar siempre con tono o linea en
su teléfono (13%)

Lo dtil de los asesores u
operadores (13%)

La amabilidad de los asesores u
operadores (13%)

Rapidez para atender sus
solicitudes (13%)

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el
Fuente: IFT (2021)
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indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero esta conformado por caracteristicas que el usuario Por otra parte, de las caracteristicas que con-

considera que deberia obtener por el precio que paga en su servicio, estas son valo- forman al Indice de Valor por el dinero para el

radas de maneradistinta. periodo de enero-febrero de 2021, la calidad
del servicio fue la que mostro la mayor califica-

Eneste sentido, este indice fue de 70.5 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo cién dada por los usuarios con 73.1 puntos, en

que representé una ligera disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de una escala de 100; mientras que, la expectativa

2018 que fue de 70.9. post-compra fue la caracteristica que presento
la menor calificacion con 66 puntos.

Q | Grafico 2.2.2.3. indice de Valor por el dinero de Telefonia fija (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

73.6
p ——

69.1 [ ]

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

W El precio que paga (25%)
La calidad del servicio (27%)

M La atencion al cliente (26%)

B Expectativa post-compra (23%)

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%.

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por las caracteristicas de volver a
contratar con el mismo proveedor, la recomendacioén, asi como la percepcion acerca
del trato o recompensas por parte del proveedor.

Eneste sentido, este indice fue de 71.2 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo
que represento una ligera disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de
2018 que fue de 71.8.

™ | Grafico 2.2.2.4. indice de Confianza o Lealtad de Telefona fija (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018

71.6

72.6 72.7

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020

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

Marzo 2019

Enero-febrero 2021
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Confianza o Lealtad para el
periodo de enero-febrero de 2021, la recontra-
tacion fue la que mostré la mayor calificacion
dada por los usuarios con 86.3 puntos, en una
escala de 100; mientras que, el proveedor pre-
mia mi permanencia o lealtad fue la caracteris-
ticaque presento lamenor calificacion con 59.5
puntos.

Mayo-junio 2019

W Recomendacion (12%)
Recontratacion (11%)

B Satisface mis necesidades (14%)

B Cumple lo que promete (14%)

Premia mi permanencia o lealtad
(11%)

Hace que me sienta valorado como
cliente (14%)

Resuelve los problemas
eficazmente (13%)

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion (11%)

El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta

Fuente: IFT (2021)
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indice de Experiencia

El indice de Experiencia esté relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por los Por otra parte, de las caracteristicas que con-
usuarios de Telefonia fija, asi como la confianza que el usuario le tiene a su proveedor forman al Indice de Experiencia para el periodo
que no le fallard en el momento que lo necesite, estas caracteristicas tienen la misma de enero-febrero de 2021, la confianza en que
importancia para los usuarios. el proveedor no le fallard cuando lo necesite
mostro la mayor calificacion dada por los usua-
En este sentido, este indice fue de 76.2 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo rios con 79.1 puntos, en una escala de 100;
que representd una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018 mientras que, las quejas emitidas fue la carac-
que fue de 78.6. teristica que presento la menor calificacion con
69.3 puntos.

Q | Grafico 2.2.2.5. indice de Experiencia de Telefonia fija (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

B Quejas (50%)

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

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

Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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2.2.3. Television de paga

indice General de Satisfaccion (IGS)

EIIGSde los usuarios de Television de paga para el periodo de enero-febrero de 2021
fuede 72.1, lo que representd un ligero incremento con respecto al periodo de febre-

ro-marzo de 2018 que fuede 71.7.

o
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Por otra parte, de los indices que conforman al
IGS, el Indice de Calidad percibida, Confianza
o Lealtad y Experiencia mostraron un incre-
mento con respecto a febrero-marzo de 2018;
mientras que, el Indice de Valor por el dinero
presentd una disminucion con respecto al mis-
mo periodo.

'/_':"'__ | Grafico 2.2.3.1. indice General de Satisfaccion de Televisién de paga (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020

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

Marzo 2019 Mayo-junio 2019

71.2
70.8 SR

Enero-febrero 2021

H ndice de Calidad percibida

indice de Valor por el dinero

indice de Confianza o Lealtad

B indice de Experiencia

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2021)
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indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida est4 conformado por caracteristicas que el usuario re- Por otra parte, de las caracteristicas que con-

cibe del servicio en cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas forman al Indice de Calidad percibida para el

como seria el tema de facturacion. periodo de enero-febrero de 2021, la facilidad
para entender la factura o cobro vy la facilidad

Eneste sentido, este indice fue de 70.5 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo para usar los controles remotos, menus de la

que representd un ligero incremento con respecto al periodo de febrero-marzo de programacion o gufas fueron las que mostraron

2018 que fue de 70.4. las mayores calificaciones dadas por los usua-
rios con 72y 71.9, respectivamente en una es-
cala de 100; mientras que, la continuidad de la
sefal de television (no hay interrupciones) fue
la caracteristica que presentd menor califica-
cion con 68.3 puntos.

™ | Gréfico 2.2.3.2. indice de Calidad percibida de Television de paga (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021 B Calidad de la imagen (17%)

Continuidad de la sefal de
television (no hay interrupciones)
(16%)

M Facilidad para entender la factura
o cobro (16%)

M Disponibilidad de muchos canales
0 programacion variada (17%)

Facilidad para usar los controles
remotos, menus de la programa-
cion o guias (17%)

Servicio a clientes (16%)

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%.

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero esta conformado por caracteristicas que el usuario
considera que deberia obtener por el precio que paga en su servicio, estas son valo-
radas de maneradistinta.

En este sentido, este indice fue de 68.5 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo

que representd una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018
que fue de 69.5.

‘/_’}"__ | Grafico 2.2.3.3. Indice de Valor por el dinero de Television de paga (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018

_amm 69.6

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020

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

Marzo 2019
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Valor por el dinero para el
periodo de enero-febrero de 2021, la calidad
del servicio fue la que mostro la mayor califica-
cion dada por los usuarios con 71.1 puntos, en
una escala de 100; mientras que, la expectativa
post-compra fue la caracteristica que presento
la menor calificacion con 68.2 puntos.

Mayo-junio 2019

Enero-febrero 2021

M El precio que paga (25%)
La calidad del servicio (28%)
M La atencion al cliente (27%)

B Expectativa post-compra (20%)

El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2021)
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indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por las caracteristicas de volver a
contratar con el mismo proveedor, la recomendacioén, asi como la percepcion acerca
del trato o recompensas por parte del proveedor.

Eneste sentido, este indice fue de 68.7 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo
que representd un incremento con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018
que fue de 66.9.

Q | Grafico 2.2.3.4. indice de Confianza o Lealtad de Television de paga (2018-2021)
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Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
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Enero-febrero 2021
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Confianza o Lealtad para el
periodo de enero-febrero de 2021, la recontra-
tacion fue la que mostré la mayor calificacion
dada por los usuarios con 81.9 puntos, en una
escala de 100; mientras que, el proveedor pre-
mia mi permanencia o lealtad fue la caracteris-
ticaque presentd la menor calificacion con 60.9
puntos.

Mayo-junio 2019

W Recomendacion (10%)
Recontratacion (9%)

W Satisface mis necesidades (14%)

B Cumple lo que promete (14%)

Premia mi permanencia o lealtad
(12%)

Hace que me sienta valorado como
cliente (14%)

Resuelve los problemas
eficazmente (14%)

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion (13%)

El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a la importancia (peso) que tiene cada una dentro del indice.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2021)
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indice de Experiencia

El indice de Experiencia est4 relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por los
usuarios de Television de paga, asi como la confianza que el usuario le tiene a su pro-
veedor que no le fallard en el momento que lo necesite, estas caracteristicas tienen la
misma importancia para los usuarios.

Eneste sentido, este indice fue de 80.6 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo

que representd un ligero incremento con respecto al periodo de febrero-marzo de
2018 que fue de 80.2.

f_\"__ | Grafico 2.2.3.5. indice de Experiencia de Televisién de paga (2018-2021)
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Experiencia para el periodo
de enero-febrero de 2021, las quejas emitidas
mostraron la mayor calificacion dada por los
usuarios con 86 puntos, en una escala de 100;
mientras que, la confianza en que el proveedor
no le fallara cuando lo necesite fue la caracte-
ristica que presentd la menor calificacion con
77.7 puntos.

rzo 2019 Mayo-junio 2019

Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

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

B Quejas (50%)

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

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el
Fuente: IFT (2021)

error tedrico de cada encuesta.
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2.2.4. Telefonia movil

indice General de Satisfaccion (IGS)

ElIGSdelos usuarios de Telefonia movil para el periodo de enero-febrero de 2021 fue Por otra parte, de los indices que conforman al

de 75.5, lo que representd un incremento con respecto al periodo de febrero-marzo IGS, el Indice de Experiencia fue el Unico que

de 2018 que fue de 72.6. mostré un incremento con respecto a febre-
ro-marzo de 2018; mientras que, los Indices de
Calidad percibida, Valor por el dinero y Con-
fianza o Lealtad presentaron una disminucion
con respecto al mismo periodo.

™ | Grafico 2.2.4.1. indice General de Satisfaccién de Telefonia mévil (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

73.5

71.8 P

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

B ndice de Calidad percibida

indice de Valor por el dinero

indice de Confianza o Lealtad

B indice de Experiencia

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta
Fuente: IFT (2021)
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indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida est4 conformado por caracteristicas que el usuario re- Por otra parte, de las caracteristicas que con-
cibe del servicio en cuanto al funcionamiento de este y cuestiones administrativas forman al Indice de Calidad percibida para el
como seria el tema de facturacion. periodo de enero-febrero de 2021, la facilidad
para enviar y recibir mensajes de texto fue la
En este sentido, este indice fue de 67.8 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo que mostro la mayor calificacion dada por los
que representé una disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de 2018 usuarios con /6.9 puntos, en unaescalade 100;
que fuede 71.2. mientras que, contar con Internet sin interrup-
ciones vy la cobertura de Internet; para poder
navegar en cualquier lugar o ciudad fueron las
caracteristicas que presentaron las menores
calificaciones con 70.7 puntos cada una.

™ | Grafico 2.2.4.2. indice de Calidad percibida de Telefonia mévil (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

W Facilidad para enviar y recibir

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021 ¢ 5
mensajes de texto (11%)

La claridad o facilidad para entender la
factura o cobro (9%)

M Contar con Internet sin interrupciones
(11%)

M El acceso a Internet (11%)

Cobertura; poder hacer y recibir
llamadas en cualquier lugar (12%)

Cobertura de Internet; poder navegar
en cualquier lugar o ciudad (11%)

La calidad de las llamadas en cuanto a
claridad y fuerza (12%)

Llamadas sin interrupciones (12%)

B L a velocidad de navegacion (11%)

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

Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta
Fuente: IFT (2021)
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indice de Valor por el dinero

El indice de Valor por el dinero estad conformado por caracteristicas que el usuario Por otra parte, de las caracteristicas que con-

considera que deberia obtener por el precio que paga en su servicio, estas son valo- forman al Indice de Valor por el dinero para el

radas de manera distinta. periodo de enero-febrero de 2021, la calidad
del servicio fue la que mostro la mayor califica-

En este sentido, este indice fue de 69.4 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo cién dada por los usuarios con 73.5 puntos, en

que represento una ligera disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de una escala de 100; mientras que, la expectativa

2018 que fue de 71.0. post-compra fue la caracteristica que presento
la menor calificacion con 68.2 puntos.

'/_’}"__ | Grafico 2.2.4.3. indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

M El precio que paga (25%)
La calidad del servicio (27%)

M La atencion al cliente (25%)

B Expectativa post-compra (23%)

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad est4 conformado por las caracteristicas de volver a
contratar con el mismo proveedor, la recomendacion, asi como la percepcion acerca
del trato o recompensas por parte del proveedor.

En este sentido, este indice fue de 71.6 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo
que represento una ligera disminucion con respecto al periodo de febrero-marzo de
2018 quefuede 71.7.

Q | Grafico 2.2.4.4. Indice de Confianza o Lealtad de Telefonia mévil (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018

Noviembre-diciembre 2020

Julio-agosto 2019

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
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Por otra parte, de las caracteristicas que con-
forman al Indice de Confianza o Lealtad para el
periodo de enero-febrero de 2021, la recontra-
tacion fue la que mostré la mayor calificacion
dada por los usuarios con 89.3 puntos, en una
escala de 100; mientras que, el proveedor pre-
mia mi permanencia o lealtad fue la caracteris-
ticaque presentd lamenor calificacioncon 61.1
puntos.

Mayo-junio 2019

72.0

72.9

72.1 @ 72-
(1]

W Recomendacion (11%)
Recontratacion (10%)

W Satisface mis necesidades (14%)

B Cumple lo que promete (14%)

Premia mi permanencia o lealtad
(12%)

Hace que me sienta valorado como
cliente (14%)

Resuelve los problemas
eficazmente (14%)

Ha tenido un trato amable durante
mi periodo de contratacion (10%)

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%.

Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta

Fuente: IFT (2021)
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indice de Experiencia

El Indice de Experiencia esta relacionado con las quejas emitidas y no emitidas por Por otra parte, de las caracteristicas que con-
los usuarios de Telefonfa movil, asi como la confianza que el usuario le tiene a su pro- forman al Indice de Experiencia para el periodo
veedor que no le fallard en el momento que lo necesite, estas caracteristicas tienen la de enero-febrero de 2021, las quejas emitidas
misma importancia para los usuarios. mostraron la mayor calificaciéon dada por los
usuarios con 20.4 puntos, en unaescalade 100;
En este sentido, este indice fue de 83.6 para el periodo de enero-febrero de 2021, lo mientras que, la confianza en que el proveedor
que representd un ligero incremento con respecto al periodo de febrero-marzo de no le fallara cuando lo necesite fue la caracte-
2018 que fue de 83.2. ristica que presentd la menor calificacion con
79.5 puntos.

™ | Grafico 2.2.4.5. indice de Experiencia de Telefonia mévil (2018-2021)

Febrero-marzo 2018 Diciembre 2018 Marzo 2019 Mayo-junio 2019

89.5
_am—

Julio-agosto 2019 Noviembre-diciembre 2020 Enero-febrero 2021

M Quejas (50%)

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

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

Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2021)
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INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES
Insurgentes Sur #1143, Col. Nochebuena,
Demarcacion Territorial Benito Juarez,

C.P. 03720, Ciudad de México

Tel: 5550 154000 / 800 20 00 120

www.ift.org.mx



http://facebook.com/IFT.mx
https://twitter.com/IFT_MX
https://www.youtube.com/user/IFTmx
https://www.instagram.com/iftmexico/
https://mx.linkedin.com/company/instituto-federal-de-telecomunicaciones
http://www.ift.org.mx
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