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| Legales

A partr de la Reforma Constitucional en materia de
telecomunicaciones publicada en junio del 2013 en el Diario Oficial
de la Federacion se cred el Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT) como un 0rgano autdbnomo, con personalidad juridica y
patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la
radiodifusion y las telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo
la regulacion, promocion y supervision del uso, aprovechamiento y
explotacion del espectro radioeléctrico, las redes y la prestacion
de los servicios de radiodifusion y telecomunicaciones, asi como
del acceso a infraestructura activa, pasiva y otros insumos
esenciales, garantizando lo establecido en los articulos 60. y 70.
de la Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de

competencia econdmica en dichos sectores.

APARTADOS
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En este sentido, la Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU) publica el presente documento denominado
“Primera Encuesta 2023. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones™ (Reporte), con fundamento en el Estatuto

Organico del IFT que le confiere las siguientes atribuciones:

* “Realizar andlisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia

del usuario de servicios de telecomunicaciones”;

» “Desarrollar la metodologia y publicar indicadores trimestrales de satisfaccion del usuario sobre los servicios

de telecomunicaciones con base en informacion objetiva y confiable™'.

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


http://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

El IFT es el drgano encargado de regular, promover, supervisar, entre
otros, los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion, asicomo
proteger los derechos de las personas usuarias de los servicios de

telecomunicaciones.

La “Primera Encuesta 2023. Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones”, contiene los resultados obtenidos a traves
de las entrevistas aplicadas en el periodo del 11 de agosto al 8 de
septiembre de 2022, para identificar los patrones de consumo,
niveles de satisfaccion y experiencia de los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones de Internet fijo?, Telefonia fija, Television de

paga, Telefonia e Internet movil.

APARTADOS

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

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

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

Por lo tanto, el presente apartado tiene como objetivo mostrar los patrones de consumo y experiencia de las personas
usuarias que no refieren contar con alguna discapacidad, asicomo de las personas usuarias con alguna discapacidad,
para los servicios de Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil. Lo anterior, permitira avanzar en
terminos de inclusion con el analisis de los servicios de telecomunicaciones en nuestro pais.

Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones?

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

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

2 para fines del presente documento Internet se refiere al acceso al servicio de Internet, es decir, el acceso al “...conjunto descentralizado de redes de
telecomunicaciones..., que proporciona diversos servicios de comunicacion...” (LFTYR, Art 3, Fraccion XXXID).

5 Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2022), disponible en: https://www.inegi.org.mx/programas/dutin/2022/

4Paramasinformacion veéase eldocumento“Actualizacion dela Metodologia de Indicadores de Satisfaccion delos Usuarios de Telecomunicaciones™, (IFT,
2021). Disponible en: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.

pdf



https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2022/
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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Periodo de levantamiento: 11 de agosto al 8 de septiembre de 2022.

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

Concepto Mujer Hombre
Internet fijo y Television de paga 50.7% 49.3%
Telefonia movil 49.9% 50.1%
Telefonia fija 50.2% 49.8%

Representatividad: Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Federativas)

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

Error muestral por servicio

Concepto Error muestral
Internet fijo 1.44%
Television de paga 1.48%
Telefonia movil 1.58%
Telefonia fija 2.23%

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

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga consistido en un levantamiento
presencial con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Censo de Poblacion y Vivienda 2020 del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI. La muestra de estos servicios se conformd por 5,904 personas

encuestadas.

1

Consideraciones metodologicas para el servicio de Telefonia movil°:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil consistid en un levantamiento
via telefonica con un disefio muestral probabilistico — aleatorio con base en el Plan Nacional de
Numeracion. La muestra de este servicio se conformd por 4,018 personas encuestadas.

Consideraciones metodologicas para el servicio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistido en un levantamiento
via telefonica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de
Numeracion. La muestra de este servicio se conformd por 2,013 personas encuestadas.

Consideraciones metodologicas de los Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de servicios

de telecomunicaciones®

La definicion de la metodologia y elaboracion de los Indicadores se compone de tres momentos:

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

Para llevar a cabo el primer momento, se construyd un IGS definido a traves de la pregunta expresa:
“¢Qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga
o Telefonia movil) que ha recibido en los dltimos 12 meses? “.

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

En el tercer momento, se construyd un modelo tedrico que mide la incidencia (importancia) de los
diferentes indices de satisfaccion (variables independientes) sobre el IGS (variable dependiente).

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

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

8 Para mas informacion vease el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios
de Telecomunicaciones”, (IFT, 2021). Disponible en: https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-
audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf



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

Patrones de consumo,
conocimiento y experiencia en la
contratacion de los 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 la
disponibilidad de estos servicios entre la poblacion en

MEéxico’.

Por lo tanto, el presente apartado tiene como objetivo
mostrar los patrones de consumo Y experiencia de las
personas usuarias que no refieren contar con alguna
discapacidad, asi como de las personas usuarias con
alguna discapacidad, para los servicios de Internet fijo,
Telefonia fija, Television de paga y Telefonia movil. Lo anterior,
permitira avanzar en términos de inclusion con el analisis

de los servicios de telecomunicaciones en nuestro pais.

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS 1 2
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Nota. Para cada servicio se presentan Gnicamente los tipos de discapacidad que tuvieron el mayor numero de menciones en la encuesta. Siuna

persona usuaria menciono contar con alguna discapacidad, pero esta no tuvo una muestra estadisticamente representativa a nivel nacional,

no se presenta su informacion.

| Principales Hallazgos

Perfil de las personas usuarias sin y con alguna
discapacidad

93.9% 93.6%
L & 74.7%
217% 254%
- b
Internet fijo Telefonia fija Television de paga Telefonia movil
ﬁ No tiene alguna discapacidad gﬁf; ? I Si tiene alguna discapacidad

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

Principales usos y actividades que realizan

Independientemente si tienen o no alguna discapacidad, las principales
actividades que realizan las personas usuarias de Internet fijo y/o movil son: el
envio de mensajes de texto (WhatsApp), uso de redes sociales, hacer llamadas

OO0

0 video llamadas, asi como ver videos (YouTube).

Utilizan principalmente su teléfono fijo y movil para hacer llamadas a nUmeros

fijos y celulares.

Para la Television de paga sefialaron en mayor porcentaje utilizar su servicio de

3 a S horas.

Conocimiento sobre las caracteristicas de los
servicios que contratan

Para los servicios de Telefonia fija y movil existe una mayor brecha entre las personas

usuarias sin y con alguna discapacidad.

Conocen las caracteristicas de su servicio contratado

506% 2%
485% 48.7%
35.5%
27.2% 27.8%
' 211%
Internet fijo Telefonia fija Television de paga Telefonia movil

ﬁ No tiene alguna discapacidad % 9 I Si tiene alguna discapacidad
nua TeEe_

Nota. Solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.

7 Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Usos de TIC en Hogares (ENDUTIH 2022), disponible en: https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2022/


https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2022/
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De las personas usuarias con alguna discapacidad que mencionaron haber visitado la pagina de Internet

| Principales Hallazgos

Atencion al cliente que les brinda su

proveedor de servicio de su proveedor de servicio:

6 b

Contratacion del servicio I Independientemente del motivo, los porcentajes de personas usuarias que sefialaron haber
contactado a su proveedor de servicio son:

| La mayoria considera que es accesible para su tipo de discapacidad.

PRIMERA ENCUESTA 2023
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Personas usuarias con alguna discapacidad

Personas usuarias sin alguna discapacidad

¢Como contrataron el servicio? Principalmente:

Contrataron el servicio de Internet fijo, Telefonia fija y Television de paga cuando

fueron a su casa a ofrecerles el servicio.

Contrataron el servicio de Telefonia movil al comprar el equipo, debido a que ya

venia el chip.

Contrataron el servicio de Internet fijo, Telefonia fija y Telefonia

movil, a través de una tienda/centro de atencion del proveedor.

Contrataron el servicio de Television de paga cuando fueron a su casa a
ofrecerles el servicio.

A través de qué medios reciben los estados de cuenta?

Con excepcion de las personas usuarias de Telefonia fija con alguna discapacidad:

Reciben los estados de cuenta de su servicio principalmente
via correo electronico (e-mail).

¢Como realizan el pago de su servicio?

Con excepcion de las personas usuarias de Television de paga con alguna

discapacidad:

Realizan el pago de su servicio principalmente de manera

presencial, en un centro de atencion de la empresa.

Por su parte, las personas usuarias de Telefonia movil bajo la
modalidad prepago realizan recargas principalmente en tiendas de conveniencia

(Oxxo, 7-Eleven, etc.).

¢Por qué NO fueron quienes contrataron el servicio?

Independientemente si tienen o no alguna discapacidad, las personas
usuarias mencionaron que la principal razdon es porque lo contratd un

= familiar.

313% S19%

24.3%
19.9%

14.5%
13.1%
9.3% 1087

Internet fijo Telefonia fija Television de paga Telefonia movil

‘ﬁ No tiene alguna discapacidad % ? I Si tiene alguna discapacidad

Nota. Solo se muestran las respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.

| En general, la calificacion del servicio brindado por el proveedor de servicio
cuando lo contactaron es Muy buen servicio/Buen servicio.

A través de qué medios contactd a su proveedor de servicio?

Sin importar silas personas usuarias tienen o no alguna discapacidad, mencionaron que:

I El principal medio por el cual contactaron a su proveedor de servicio fue a traves @
de una llamada telefonica.

Personas usuarias con alguna discapacidad

¢Han visitado la pdgina de Internet de su proveedor de servicio?

79.9% 81.8%

Si
17.7%  No

Telefonia movil

768 % 71.9%

28.1%
23.4% I | 19.9%

Television de paga

Internet fijo Telefonia fija

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

? ¢Qué informacion consideran que debe estar disponible en la pagina de

Internet de su proveedor de servicio?

Las personas usuarias con alguna discapacidad de Intermnet fijo, Telefonia fija y
I movil, mencionaron principalmente la atencion al cliente especializada para
personas con alguna discapacidad.

I Mientras que, las personas usuarias con alguna discapacidad de Television de
paga sefialaron la opcion para poder aumentar el tamaiio de las letras.

Atencion recibida al momento de contratar su servicio

El ejecutivo que les atendio:
éLes menciond sus derechos como personas con alguna discapacidad?

I Las personas usuarias de Internet fijo y Telelvision de paga mencionaron en
mayor porcentaje que si, en comparacion con las personas usuarias de Telefonia

fija y movil.

éLes brindd asesoria acerca de equipos, paquetes y caracteristicas que se
adapten a sus necesidades de acuerdo a su tipo de discapacidad?

I Las personas usuarias de Telefonia fija e Internet fijo mencionaron en mayor
porcentaje que si, en comparacion con las personas usuarias de Television de
paga y Telefonia movil.

¢Qué mejorarian para acudir y realizar sus tradmites en el
Centro de Atencion a Clientes?

Sin importar el servicio, las personas usuarias con alguna discapacidad

= mencionaron, principlamente:
I | Atencion mas rapida
e | Mejor trato y atencion al cliente

| Fila especial para personas con alguna discapacidad
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] ] _ Internet fijo

Perfil de las personas usuarias

De las personas usuarias del servicio de
Internet fijo, el 78.3% menciond no tener alguna
discapacidad. Por su parte, el 21.7% sefiald
tener algin tipo de discapacidad, los tipos
de discapacidad visual y motriz fueron los mas

mencionados.

mm  Grafico 111
Perfil de las personas usuarias de

Internet fijo

Nota. Respuesta espontanea.
El tipo de discapacidad es respuesta mdiltiple, por lo que la
suma no da 100%.

Fuente: IFT (2023)

78.3%

No tiene alguna
discapacidad

APARTADOS 1

21.7%

Si tiene alguna
discapacidad

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Neurologica

Lenguaje

Cognitiva

@
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o1.2%

30.8%

14.5%

2.9%

2.0%

1.8%



PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Principales actividades que realizan en
Internet fijo

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las principales actividades que
mencionaron realizar las personas usuarias en
Internet fijo fueron: enviar mensajes instantaneos
(WhatsApp, Skype, etc.), acceder a redes sociales,

hacer llamadas o video llamadas.

== Cuadro 1.1.1.

Principales actividades que realizan las

personas usuarias en Internet fijo

Nota. Respuesta mltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023)

;B

.:‘g |

APARTADOS 1

Personas usuarias con

-~ alguna discapacidad

v

88.8%

82.5%

82.5%

82.1%

79.0%

73.1%

69.1%

66.4%

55.5%

53.9%

45.2%

43.7%

42.0%

25.7%

Jedaliedmesl d 90

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)

Redes sociales

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

Ver videos cortos (YouTube, etc.)

Entretenimiento (ver peliculas, series, deportes, etc.)

Ver noticias

Uso de e-mail o correo electronico

Mapas / ubicaciones / bUsqueda de direcciones (Google maps,
etc.)

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

Para el trabajo

Transacciones bancarias

Para estudiar

Compras por Internet

Jugar (juegos de video de Internet)

90.7%

84.8%

81.5%

84.8%

80.7%

71.0%

75.1%

72.9%

$7.1%

61.6%

47.1%

53.8%

45.3%

35.0%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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Sin importar el tipo de discapacidad, las personas
usuarias mencionaron que utilizan el servicio de
Internet fijo principalmente para enviar mensajes
instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.), llamadas o

video llamadas y acceder a redes sociales.

mm  Cuadro 1.1.2.
Principales actividades que realizan las
personas usuarias en Internet fijo, por

tipo de discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)

VPl aDétme de) @ 00

APARTADOS 1 2

Concepto

v

Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, Skype, etc.)

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

Redes sociales

Ver videos cortos (YouTube, etc.)

Entretenimiento (Ver peliculas, series, deportes, etc.)

Uso de e-mail o correo electronico

Mapas / ubicaciones / bUsqueda de direcciones (Google maps,
etc.)

Ver noticias

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

Para el trabajo

Para estudiar

Transacciones bancarias

Compras por Internet

Jugar (juegos de video de Internet)

oo

Visual
88.0%
83.5%
81.9%
80.0%
80.3%
71.4%
70.7%
70.0%
60.8%
57.8%
50.5%
45.7%

43.2%

25.2%

6.

Motriz
89.5%
76.8%
81.4%
84.7%
76.6%
59.5%
56.8%
76.2%
46.3%
43.8%
32.9%
40.2%

37.8%

23.3%

@
©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

%

Auditiva
92.6%
88.2%
85.2%
83.8%
83.9%
79.9%
73.3%
79.7%
$5.5%
62.2%
37.7%
50.6%

44.1%

25.3%
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iINDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS 1 2 @'Ift 'T’E‘LSET'CTSI\A%EECDEE%N'%g

v
Conocimiento del servicio contratado . v .
Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
El 52.6% de las personas usuarias que no
tienen alguna discapacidad conoce la velocidad
8.7% 92.6% 2.1% 94.2%

contratada en su servicio de Internet fijo, mientras
que, para las personas usuarias con alguna

discapacidad este porcentaje represento el 54.2%,

Tipo de discapacidad

\31 Motriz 64.4%

?! $ Auditiva 49.4%
u Visual 49.4%

esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad motriz.

mm  Grdfico 1.1.2.

Conocimiento de la velocidad contratada

de Internet fijo

38.8% 40.7%

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

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

Fuente: IFT (2023)

B No sabe/No contestd
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INDICE LEGALES OBJETIVOS

Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que las aplicaciones
o funciones de los equipos que utilizan que les
facilitan el uso del servicio de Internet fijo son: los
comandos de voz, la imagen tenue y los controles

remotos especiales.

mm  Grafico 1.1.3.

De acuerdo con su discapacidad,
dcuales son las aplicaciones o funciones
especiales de los equipos que utiliza que
le facilitan el uso del servicio de Internet

fijo?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

7.5%
\)
g

Comandos de voz

1.8%

=

=N

Aplicacion de
asistentes

0.9%

<

Menu de atajos con
aplicaciones especiales

0.5%

ECTEER

(3

—/

Celular especial

APARTADOS

Imagen tenue

1.7%

¢ b

Audifonos / Auriculares

0.8%

10

Mejor audio

0.5%

=D

Modem interactivo

Controles remotos
especiales

1.6%

()~ (a)

Letras mas grandes

0.7%

3

YouTube

73.6%

Ninguna

@
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1.8%

Llamadas por voz

1.5%

Subtitulos

0.7%

(-1

Zoom / Ampliacion
de pantalla

1.5%

No sabe / No contesto
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

¢Como perciben las personas usuarias
con alguna discapacidad la pagina de
Internet de su proveedor de servicio?

El 23.4% de las personas usuarias con alguna
discapacidad menciond que ha visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio de Internet
fijo; esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.1.4.

dAlguna vez ha visitado la pagina de
Internet de la empresa que le presta su

servicio de Internet fijo?

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

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

0.3% 23.4%

76.4%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo
6.
%

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Oift

26.1%

23.3%

21.6%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

De las personas usuarias con alguna discapacidad
que mencionaron haber visitado la pagina de
Internet de su proveedor de servicio de Internet
fijo, el 75.8% considerd que es accesible; esta
mencion fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad visual.

mm Grdfico 1.1.5.

¢Considera que la pagina de Internet es
accesible de acuerdo con su tipo de

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

23.5% 0.7%

75.8%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo
6.
%

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Oift

84.2%

66.6%

66.3%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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INDICE LEGALES OBJETIVOS

Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que la pagina de
Internet de su proveedor de servicio deberia
considerar: una atencion especializada para
personas con alguna discapacidad; herramientas
que ayuden a navegar faciimente en la pagina; y la

opcion para aumentar el tamafno de las letras.

mm  Grafico 1.1.6.

De acuerdo con su tipo de discapacidad,
¢que informacion considera que debe
estar disponible en la pagina de Internet
de su proveedor para atender sus

necesidades?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS

24.4%

W

Atencion especializada para personas
con alguna discapacidad

11.4%

L — )

Poder activar una grabacion
que lea cada opcion que va seiialando

5.4%

;
=1l
=1l

Hacer una pagina clara que facilite
navegar en ella rapidamente

0.8%

o

——/

Informacion acerca de los equipos
especiales

23.7%
;
R

Herramientas que ayuden a navegar
facilmente en la pagina

10.6%

Una seccion que ofrezca descuentos
Yy promociones a personas con alguna
discapacidad

1.2%
Bk

Videos cortos para personas con
alguna discapacidad

2.9%

Ninguna, la pagina funciona bien

@
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TELECOMUNICACIONES

21.0%

) (2]

Opcion para poder aumentar el
tamanio de las letras

6.9%

Poner colores llamativos que sean
faciles de distinguirse

0.8%

—
=

Un sitio para realizar
exclusivamente pagos

12.3%

No sabe / No contesto
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INDICE LEGALES OBJETIVOS

Contratacion del servicio de Internet fijo

El 61% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad realizd la contratacion de
SuU servicio, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 65.4%; esta mencion fue mayor
entre las personas usuarias con discapacidad

motriz.

mm  Grafico 1.1.7.
dUsted es la persona que contrato el

servicio de Internet fijo?

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

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

39.0%

61.0%

I si

No

Personas usuarias

con alguna discapacidad

34.6%

695.4%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

6.
oo
%

Motriz

Visual

Auditiva

67.1%

64.9%

64.8%
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

° Personas usuarias que contrataron el

servicio

En cuanto a la forma en la que contrataron su
servicio de Internet fijo, las personas usuarias con
alguna discapacidad mencionaron principalmente
que fueron a su casa a ofrecerles el servicio,
mientras que, las personas usuarias sin alguna
discapacidad lo hicieron a través de una tienda o

centro de atencion del proveedor.

== Cuadro 1.1.3.

¢CoOmo contratd el servicio de Internet

fijo?

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

@
(6) INSTITUTO FEDERAL DE
APARTADOS 1 2 - lft TELECOMUNICACIONES

-9

” 7 Personas usuarias con Personas usuarias sin
-~ alguna discapacidad alguna discapacidad
/\ . - . . .
45.0% Vinieron a mi casa a ofrecer el servicio 35.6%
[0 A través de una tienda del proveedor/ En un centro de atencion del
32.9% proveedor 38.5%
13.8% @ Por telefono/ Via telefonica 14.5%
3.5% = ! Via Interet (A traveés de una aplicacion, pagina web de la empresa) 5.5%
2.0% Via correo electronico (e-mail) 1.4%

0.7% Via WhatsApp 0.5%

0.1% Por recomendacion 1.3%

1.9% No sabe/No contestd 2.6%

0.1% C] A traves de las redes sociales 0.2%
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INDICE

LEGALES OBJETIVOS

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

° Experiencia de las personas usuarias con

del servicio

alguna discapacidad en la contratacion

De las personas usuarias con alguna discapacidad

que contrataron su servicio de Internet fijo, el

26.4% menciond que cuando lo contratd le

brindaron asesoria acerca de equipos, paguetes

y caracteristicas que se adaptaran a sus

necesidades; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.1.8.

Podria decirme si cuando contratd su
servicio de Internet fijo, éle brindaron
asesoria acerca de equipos, paquetes y
caracteristicas que se adaptaran a sus
necesidades de acuerdo con su tipo de
discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

0.1% 26.4%

73.9%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo

%
6.

Tipo de discapacidad

Visual

Auditiva

Motriz

Oift

27.4%

27.0%

23.8%

INSTITUTO FEDERAL DE
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

El 22% senald que el ejecutivo que le atendido
cuando contratd el servicio le menciond sus
derechos como persona usuaria con alguna
discapacidad; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad auditiva.

mm  Grdfico 1.19.

¢El ejecutivo que le atendid cuando
contratd el servicio le menciond sus
derechos como usuario con

discapacidad?

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

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

0.7% 22.0%

77.4%

P si
No

B Nosabe/No contestd

%
oo
6.

Tipo de discapacidad

Auditiva

Visual

Motriz

Oift

23.3%

21.9%

20.0%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

° Personas usuarias que no contrataron el

servicio

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, la principal razon por la que no fueron
quienes contrataron el servicio de Internet fijo es

porqgue lo contratd un familiar.

== Cuadro 1.1.4.

dCual es la razon por la que usted no es
la persona que contratd el servicio de

Internet fijo?

Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron no haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

.9

APARTADOS 1

Personas usuarias con

i R “\‘:\
M - » alguna discapacidad

v

82.6%

7.8%

6.3%

1.8%

0.6%

0.4%

0.3%

0.2%

0.0%

Al

RSN

@ © I

©

Lo contratd un familiar

Otra persona es la que decide a quiéen contratar

No soy el propietario de este lugar

No tenia tiempo de realizar la contratacion

No vivia en el domicilio / Cambio de domicilio

No era mayor de edad cuando se realizd la contratacion

Me lo dieron en el trabajo como prestacion

No tiene ingreso econdmico estable

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

6.3%

3.6%

2.6%

1.5%

1.2%

0.9%

0.3%

0.4%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Medios de consulta y pago de los
estados de cuenta del servicio de
Internet fijo

Las personas usuarias sin Yy con alguna
discapacidad sefialaron que los principales
medios a través de los cuales reciben los estados
de cuenta de su servicio de Internet fijo son: via
correo electronico (e-mail), de manera fisica (en

papel) y via mensaje de texto SMS.

mm Cyadro 1.1.5.
¢A traves de queé medios recibe sus
estados de cuenta de su servicio de

Internet fijo?

Nota. Respuesta espontanea y mdiltiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

Personas usuarias con

JO _ . alguna discapacidad

41.6%

28.2%

12.5%

8.4%

4.5%

0.7%

0.4%

0.3%

1.3%

7.9%

5.4%

] O @ K

o

o @ @ |

© B E

Via correo electronico (e-mail)

De manera fisica (en papel)

Via mensaje de texto SMS

A traveés de una aplicacion y/o pagina web

Via telefonica

Por WhatsApp

Acude al Centro de Atencion al Cliente

Sale en la television

No consulto mi estado de cuenta

No me llegan

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

31.1%

11.3%

9.4%

3.8%

0.3%

0.4%

0.2%

1.4%

8.5%

5.1%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias mencionaron
que las principales formas de realizar el pago de su
servicio de Internet fijo son: de manera presencial
(en un centro de atencion de la empresa) y en

tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.).

mm Cyadro 1.1.6.

¢Como realiza el pago de su servicio?

Nota. Respuesta espontanea y miltiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2023)

11.3%

10.6%

10.6%

9.1%

3.5%

1.4%

1.0%

0.7%

0.4%

0.3%

1.8%

APARTADOS 1

Personas usuarias con

b)Y alguna discapacidad

(o

1 E]

o

Or O koM@ |

Presencial, en un centro de atencidon de la empresa

En tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.)

Por medio de transferencia electronica

A través de una aplicacion y/o pagina web de la empresa

Tiendas de autoservicio/ Tiendas departamentales

Domiciliacion a tarjeta bancaria

Cajeros bancarios

Pasa un cobrador a mi domicilio

Via telefonica

Telegrafos de México

Via WhatsApp

Descuento por ndmina

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

40.0%

29.7%

9.5%

11.7%

8.8%

9.5%

4.6%

1.4%

0.9%

0.8%

0.6%

0.0%

2.3%

INSTITUTO FEDERAL DE
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INDICE LEGALES OBJETIVOS

Comparacion entre proveedores de
Internet fijo

El 39.5% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad menciond haber comparado
entre proveedores antes de contratar su servicio
de Intermet fijo, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 38.2%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.1.10.

Antes de contratar al proveedor que
actualmente le da el servicio de Internet
fijo, ¢se buscd otros proveedores a fin de

comparar lo que le ofrecian?

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 (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

11%

39.5%

99.5%

I osi
No

B No sabe/No contestd

Personas usuarias

con alguna discapacidad

0.9%

60.9%

38.2%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

oo
6.
%

Visual

Motriz

Auditiva

41.3%

38.0%

31.0%
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS 1 2

¢Como perciben las personas usuarias
la atencion al cliente que les brinda su
proveedor de servicio?

Independientemente del motivo, el 24.3% de
las personas usuarias que no tienen alguna
discapacidad menciond haber contactado a su
proveedor de servicio de Internet fijo, mientras
que, para las personas usuarias con alguna
discapacidad este porcentaje represento el 19.9%;
esta mencion fue mayor entre las personas usuarias

con discapacidad visual.

mm  Grdfico LLII.
En estos Ultimos 12 meses, ¢ha
contactado a su proveedor de Internet

fijo?

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

Fuente: IFT (2023)

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

06% 24.3%

795.1%

I osi
No

B No sabe/No contestd

A

e
M %

v

Personas usuarias
con alguna discapacidad

1.2% 19.9%

78.9%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
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Tipo de discapacidad

oo
6.
%

Visual

Motriz

Auditiva

24.7%

18.6%

10.59%
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iINDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS 1 2 @'Ift #’E‘fgggﬁﬁ,fﬁgﬁg%@g

> Personas usuarias con Personas usuarias sin
'~ » alguna discapacidad alguna discapacidad

En cuanto a la forma en la qgue contactaron a su

proveedor de servicio de Internet fijo, las personas

Usuarias con y sin alguna discapacidad sefialaron 77.5% @ A través de una llamada telefonica 71.8%
principalmente que lo hacen a traves de una llamada
telefonica. 14.0% @ En persona/ En un centro de atencion de la empresa 18.0%
9.7% D Via WhatsApp 8.7%
6.6% = ! Via Interet (A traveés de una aplicacion, pagina web de la empresa) 11.0%
5.0% 8] Por correo electronico (e-mail) 3.2%
4.5% C] Via redes sociales 1.4%
mm  Cuadro 1.1.7.
¢A traves de que medios contactd a su
oroveedor? 1.2% Q Via mensaje de texto (SMS) 0.3%
N
0.0% Por cambaceo/ Visita a domicilio 1.2%
B o 0.0% Q No sabe/No contestd 0.3%
Nota. Respuesta espontanea y mltiple no suma 100%.

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias identificaron
principalmente las siguientes areas de oportunidad
en la atencion al cliente: tiempos de espera largos
para recibir la visita del técnico; tiempos de espera
largos para hablar con un asesor/operador; Yy
tiempos de espera largos para arreglar el problema

una vez que recibid la visita del técnico.

== Cuadro 1.1.8.

¢Cuales considera que son las
principales areas de oportunidad en la
atencion al cliente que le da su

proveedor?

Nota. Respuesta mdiltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

29

APARTADOS 1

Personas usuarias con

%
@_. alguna discapacidad

v

51.0%

44.2%

38.6%

38.0%

37.0%

30.2%

26.8%

22.6%

9.6%

o

P ®E O O Q @

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Tiempos de espera largos para recibir la visita del tecnico

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

Horarios de atencion cortos o limitados

Dejan problemas sin resolver

Brindan informacion incompleta

Explican mal

Piden muchos requisitos

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

47.8%

44.2%

43.4%

27.0%

25.7%

16.8%

16.1%

12.0%

INSTITUTO FEDERAL DE
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INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

En cuanto a la calificacion que le dan a la atencion
al cliente, el 80.5% de las personas usuarias que
no tienen alguna discapacidad mencionaron que
su proveedor de servicio de Internet fijo les brindd
muy buen servicio/buen servicio; este porcentaje
fue menor para las personas usuarias con alguna

discapacidad con 72.2%.

mm  Grdfico 1.1.12.

Calificacion del servicio brindado por el

proveedor cuando lo contactd

Nota. La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los Tltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

80.5%

72.2%

Muy buen servicio/

Buen servicio

Personas usuarias sin alguna discapacidad

Oift

22.3%
10.9%
8.6%
5.9%
Ni mal ni buen Mal servicio/
servicio Muy mal servicio
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron que, en el Centro de Atencion a
Clientes de su proveedor de servicio de Internet fijo,
se podrian realizar las siguientes mejorias: que la
atencion sea mas rapida; un mejor trato y atencion
al cliente; que exista una fila especial para personas

con alguna discapacidad; entre otras.

mm  Grdfico 1.1.13.

Como persona con alguna discapacidad,
dqué mejoraria en el Centro de Atencion
a Clientes para acudir y realizar sus

tramites?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

Atencidon mas rapida

Mejor trato y atencion al cliente

Una fila especial para personas con alguna discapacidad

Modulos mas cercanos

Rampas de discapacidad

Area de tramites de facil acceso

Comunicacion de los beneficios especiales que tienen como personas
con alguna discapacidad

Poner sefalizaciones mas grandes

Que cuenten con servicios digitales

Implementar el sistema braille

Sefialamiento para ubicar los formatos de pago

Disponibilidad de estacionamientos para personas con
alguna discapacidad

Descuentos / Promociones en el servicio para personas con alguna
discapacidad

No mejoraria algo

No sabe/No contesto

* 8.4%

8.3%

" 9.4%

' 4.3%

3.7%

* 2.3%

*11%

' 0.7%

* 0.3%

0.1%

Oift

* 20.1%

* 18.8%

*17.0%

+16.0%
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] ) 2 _ Telefonia fija

Perfil de las personas usuarias

De las personas usuarias del servicio de
Telefonia fija, el 93.9% menciond no tener alguna
discapacidad. Por su parte, el 5.9% sefald
tener algln tipo de discapacidad, los tipos de
discapacidad motriz y visual fueron los mas

mencionados.

mm Grdfico 1.2.1.

Perfil de las personas usuarias de

Telefonia fija

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

Debido a que por tipo de discapacidad se excluyen las
respuestas “No sabe /No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

93.9%

No tiene alguna
discapacidad

APARTADOS

9.9%

Si tiene alguna
discapacidad

0.1%

No sabe/
No contesto

@ D L ¥

DB

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Neurologica

Auditiva

Lenguaje

Cognitiva

Oift

92.4%

31.6%

9.8%

4.2%

1.4%

1.2%
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Uso del servicio de Telefonia fija

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias utilizan el
servicio de Telefonia fija principalmente para realizar

llamadas a nimeros celulares y fijos.

mm  Grafico 1.2.2.
Uso del servicio para hacer llamadas a
otros numeros fijos, celulares o

internacionales

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

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

v

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

85.9%

77.2%

19.4%

—=

Llamadas a numeros celulares

Llamadas a numeros fijos

A

~—

Llamadas internacionales

Personas usuarias
con alguna discapacidad

80.7%

86.7%

24.9%

Oift
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CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Sin importar el tipo de discapacidad, las personas

usuarias mencionaron que utilizan el telefono fijo

principalmente para hacer llamadas a nUmeros fijos.

mm Cuadro1.2.1.
Uso del servicio para hacer llamadas a
otros numeros fijos, celulares o

internacionales, por tipo de discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

Concepto

v

Llamadas a numeros fijos

ooo Llamadas a nUmeros celulares

) Llamadas internacionales

Motriz

83.2%

77.9%

25.8%

Visual

88.5%

85.0%

15.6%

@
@lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

o

Neurologica

v

100.0%
87.0%

52.3%
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. . . . v v
Conocimiento del servicio contratado Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
El 35.5% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad conoce las caracteristicas 0.9% 35 5, 4.3% 57 5,

incluidas en su servicio de Telefonia fija (lamadas,
minutos, etc.), mientras que, para las personas

usuarias con alguna discapacidad este porcentaje

Tipo de discapacidad

oo
6.
i

representd el 27.2%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad visual. s
Visual 42.8%

Motriz 19.1%

Neurologica 14.8%

mm Grafico 1.2.3.
Conocimiento de las caracteristicas
incluidas en su servicio de Telefonia fija

(lamadas, minutos, etc.)
63.6% 68.5%

I osi

Para el tipo de discapacidad solo se muestran las NoO

Nota. Respuesta espontanea.

respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023) I No sabe/No contestd
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que las aplicaciones
o funciones que les facilitan el uso del servicio de
Telefonia fija son: llamadas, que es inalambrico,
hablar mas rapido (botdn de marcacion rapida) y el

remarcado.

mm Graficol.2.4.

De acuerdo con su discapacidad,
dcuales son las aplicaciones o funciones
especiales que le facilitan el uso de su

telefono fijo?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

6.8%

Llamadas

2.4%

.

Remarcado

NUmeros mas amplios

65.9%

Ninguna

5.4%

ooo
ooo

Inalambrico

1.7%

Comodidad

0.6%

ooo
ooo

Su tamaiio / es grande y es mas facil

de agarrar

11.9%

No sabe / No contesto

@
©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

3.3%

Hablar mas rapido

1.0%

(=)

Boton de registro de llamadas

0.5%
ol

Configuracion de volumen
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¢Como perciben las personas usuarias
con alguna discapacidad la pagina de
Internet de su proveedor de servicio?

El 28.1% de las personas usuarias con alguna
discapacidad menciond que ha visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio de Telefonia
fija; esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad neurologica.

mm Grdfico 1.2.5.

dAlguna vez ha visitado la pagina de
Internet de la empresa que le presta su

servicio de Telefonia fija?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

71.9%

APARTADOS

P si

No

28.1%

o D

Tipo de discapacidad

Neurologica

Visual

Motriz

Oift

60.7%

33.5%

22.3%
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De las personas usuarias con alguna discapacidad
que mencionaron haber visitado la pagina de
Internet de su proveedor de servicio de Telefonia
fija, el 88.3% considerd que es accesible; esta
mencion fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad neurologica.

mm  Grdfico 1.2.6.

¢Considera que la pagina de Internet es
accesible de acuerdo con su tipo de

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio.

Fuente: IFT (2023)

1.7%

APARTADOS

P si

No

88.3%

¢ 90

Tipo de discapacidad

Neurologica

Motriz

Visual

Oift

100.0%

94.7%

74.7%
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que la pagina de
Internet de su proveedor de servicio deberia
considerar: una atencion especializada para
personas con alguna discapacidad; la opcidon para
aumentar el tamafo de las letras; y herramientas

que ayuden a navegar facimente en la pagina.

mm Graficol1.2.7.

De acuerdo con su tipo de discapacidad,
¢que informacion considera que debe
estar disponible en la pagina de Internet
de su proveedor para atender sus

necesidades?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS

9.9%
®

Atencion especializada para personas
con alguna discapacidad

6.5%

Pongan un nimero para llamadas
de emergencias

Poner colores llamativos que sean
faciles de distinguirse

7 .8%

()~ (a)

Opcion para poder aumentar el
tamaio de las letras

1.3%

Una seccion que ofrezca descuentos
y promociones a personas con alguna
discapacidad

0.6%

——|

Poder para activar una grabacion
que lea cada opcion que va sefialando

@
©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

7.1%

=

Herramientas que ayuden a navegar
facilmente en la pagina

1.0%

;
=]
=t

Hacer una pagina clara que facilite
navegar en ella rapidamente

68.2%

No sabe/No contesto
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.o 7 . . Ve v v
Contratacion del servicio de Telefonia Personas usuarias Personas usuarias
fija sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
El 47.7% de las personas usuarias que no tienen

0.3% 47.7% 54.8%

alguna discapacidad realizd la contratacion de
SuU servicio, mientras que, para las personas

usuarias con alguna discapacidad este porcentaje

Tipo de discapacidad

E Motriz 58.0%
u Visual 53.3%

g Neurologica 13.0%

representd el 54.8%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad motriz.

mm Grdfico 1.2.8.

dUsted es la persona que contrato el

servicio de Telefonia fija?

92.1% 45.2%
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de I Si
cifras, la suma no da 100%.
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las No

respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.

Fuente: [FT (2023) B No sabe/No contestd
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° Personas usuarias que contrataron el

servicio

En cuanto a la forma en la que contrataron su
servicio de Telefonia fija, las personas usuarias con
alguna discapacidad mencionaron principalmente
que fueron a su casa a ofrecerles el servicio,
mientras que, las personas usuarias sin alguna
discapacidad lo hicieron a traves de una tienda o

centro de atencion del proveedor.

m= Cuadro1.2.2.

¢CoOmo contratd el servicio de Telefonia

fija?

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

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas:
se lo ofrecieron en la calle, traspaso de servicio, viene
incluido en su paquete de servicio, entre otros.

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

39.6%

36.4%

13.9%

0.5%

0.0%

0.0%

0.0%

9.7%

APARTADOS 1

Personas usuarias con

- alguna discapacidad

N

| @ Eh

llll[l]

@ O @ {

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

v
Vinieron a mi casa a ofrecer el servicio 28.1%
A traveés de una tienda del proveedor/ En un centro de atencion del 46.1%
proveedor

Por teléfono/ Via telefonica 10.9%
Via Interet (A traveés de una aplicacion, pagina web de la empresa) 4.0%
A través de las redes sociales 0.9%
Via WhatsApp 0.6%
Otro 1.5%
No sabe/No contestd 7.9%
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CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

° Experiencia de las personas usuarias con

del servicio

alguna discapacidad en la contratacion

De las personas usuarias con alguna discapacidad

que contrataron su servicio de Telefonia fija,

el 28.3% menciond que cuando lo contrato le

brindaron asesoria acerca de equipos, paquetes

y caracteristicas que se adaptaran a sus

necesidades; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad motriz.

Grafico 1.2.9.

Podria decirme si cuando contratd su
servicio de Telefonia fija, cle brindaron
asesoria acerca de equipos, paquetes y
caracteristicas que se adaptaran a sus
necesidades de acuerdo con su tipo de
discapacidad?

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

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Las personas usuarias con discapacidad neurologica
mencionaron que el ejecutivo que las atendid cuando
contrataron el servicio no les brindd asesoria acerca de
equipos, paquetes y caracteristicas que se adaptaran a
sus necesidades, por ello no se presenta su informacion.
Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

6.1% 28.3%

695.7%

P si
No

B Nosabe/No contestd

o
oo

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Oift

41.4%

17.4%
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El 14.2% sefald que el ejecutivo que le atendid
cuando contratd el servicio le menciond sus
derechos como persona usuaria con alguna
discapacidad; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad motriz.

mm  Grdfico 1.2.10.

¢El ejecutivo que le atendid cuando
contratd el servicio le menciond sus
derechos como usuario con

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Las personas usuarias con discapacidad neurologica
mencionaron que el ejecutivo que las atendid cuando
contrataron el servicio no les menciond sus derechos
COmMO personas usuarias con alguna discapacidad, por
ello no se presenta su informacion.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

10.2% 14.2%

75.6%

P si
No

B Nosabe/No contestd

o
oo

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Oift

14.8%

4.4%
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° Personas usuarias que no contrataron el

servicio

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, la principal razon por la que no fueron
quienes contrataron el servicio de Telefonia fija es

porgue lo contratd un familiar.

== Cuadro1.2.3.

dCual es la razon por la que usted no es
la persona que contratd el servicio de

Telefonia fija?

Nota. Respuesta espontanea.

"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas:
ya contaba con otra linea a su nombre, no tenia los
documentos necesarios Y lo contratd otra persona.

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron no haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

29

APARTADOS 1

Personas usuarias con

© _. alguna discapacidad

A 4

79.0%

9.8%

4.6%

1.5%

0.6%

0.0%

0.0%

0.0%

4.5%

Al

REANISARES

© O e

Lo contratd un familiar

Otra persona es la que decide a quiéen contratar

No soy el propietario de este lugar

No tenia tiempo de realizar la contratacion

No era mayor de edad cuando se realizd la contratacion

No vivia en el domicilio / Cambio de domicilio

No estaba presente cuando se contratd el servicio

Otra

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

74.3%

9.0%

5.8%

1.1%

1.5%

1.9%

1.1%

0.9%

4.4%
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Medios de consulta y pago de los g
estados de cuenta del servicio de ‘ 0  Personas usuarias con B e uarias sin
Telefonia fija -+ alguna discapacidad alguna discapacidad
v v
Las personas usuarias sin Yy con alguna 25.6% De manera fisica (en papel) 24.4%
discapacidad sefialaron que los principales
medios a través de los cuales reciben los estados i ]
16.5% @ Via correo electronico (e-mail) 41.8%
de cuenta de su servicio de Telefonia fija son: de
manera fisica (en papel), via correo electronico —
. _ o _ 11.0% = N A traves de una aplicacion y/o pagina web 11.9%
(e-mail) y a través de una aplicacion y/o pagina =
web.
10.8% @ Via telefonica 3.0%
3.0% Q Via mensaje de texto SMS 7.2%
1.1% = En Internet 0.0%
== Cuadro1.2.4.
¢A traves de queé medios recibe sus 0.2% A través del estado de cuenta del banco 0.1%
estados de cuenta de su servicio de
ia fiig?
Telefonia fijar 3.6% No consulto mi estado de cuenta 0.6%
15.6% @ No me llegan 11.6%
Nota. Respuesta espontanea y mdiltiple no suma 100%. 15.3% O No sabe/No contestd 8.6%
Fuente: IFT (2023)



PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

INSTITUTO FEDERAL DE

@
INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS 1 2 ©1ft TELECOMUNICACIONES

;»

- Personas usuarias con Personas usuarias sin
- » alguna discapacidad alguna discapacidad
v v
Independientemente si tienen o no alguna 50.1% @ Presencial, en un centro de atencion de la empresa 36.3%
discapacidad, las personas usuarias mencionaron
que las principales formas de realizar el pago de su 23.4% En tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.) 23.5%
servicio de Telefonia fija son: de manera presencial
en un centro de atencion de la empresa en : sy
¢ P )Y 8.7% =) Tiendas de autoservicio/Tiendas departamentales 9.4%
tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.).
s | l = . .« — .
7.4% = A través de una aplicacion y/o pagina web de la empresa 11.5%
6.1% = — Cajeros bancarios 6.4%
4.8% [; Por medio de transferencia electronica 6.7%
3.8% DQQ Pasa un cobrador a mi domicilio 0.2%
3.5% @ Domiciliacion a tarjeta bancaria 16.0%
mm Cuadro 1.2.5.
¢Como realiza el pago de su servicio? 2.7% o Tiendita / papeleria / cibercafé-café Internet 1.0%
2.4% Es Cajeros de la empresa 1.4%
0.8% Q Tarjetas de la empresa 0.5%
Nota. Respuesta espontanea y mditiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2023)
12.8% Q No sabe/No contesto 5.7%
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Comparacion entre proveedores de

Telefonia fija

v v
Personas usuarias Personas usuarias
El 38.5% de las personas usuarias que no tienen sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
alguna discapacidad menciond haber comparado
entre proveedores antes de contratar su servicio 2.7% 38.5% 2.1% 29.3%

de Telefonia fija, mientras que, para las personas

usuarias con alguna discapacidad este porcentaje

Tipo de discapacidad

D Neurologica 77.4%
E Motriz 22 5%
u Visual 19.3%

representd el 29.3%; esta mencion fue mayor
entre las personas usuarias con discapacidad

neurologica.

mm  Grafico 1.2.11.

Antes de contratar al proveedor que

actualmente le da el servicio de Telefonia

fija, ¢se buscd otros proveedores a fin de

comparar lo que le ofrecian? 58.8% 68.5%

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

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

Fuente: [FT (2023) B No sabe/No contestd
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¢cComo perciben las personas usuarias

la atencion al cliente que les brinda su

proveedor de servicio? v ) v ]
Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
Independientemente del motivo, el 31.3% de
las personas usuarias que no tienen alguna
1.4% 31.3% 31.9%

discapacidad menciond haber contactado a su
proveedor de servicio de Telefonia fija, mientras

qQue, para las personas usuarias con alguna

Tipo de discapacidad

D Neurologica 731%
u Visual 37.6%

E Motriz 24.2%

discapacidad este porcentaje represento el 31.9%,
esta mencion fue mayor entre las personas usuarias

con discapacidad neurologica.

mm Grdfico 1.2.12.

En estos Ultimos 12 meses, ¢ha

contactado a su proveedor de Telefonia

fija?

67.3% 68.1%
Nota. Respuesta espontanea. I Si
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las No

respuestas “Si”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2023) B No sabe/No contestd
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0 Personas usuarias con Personas usuarias sin
En cuanto a la forma en la que contactaron a su ¥V _ . alguna discapacidad alguna discapacidad
proveedor de servicio de Telefonia fija, las personas v v
usuarias con y sin alguna discapacidad sefialaron 76.8% @ A través de una llamada telefonica 77.4%
principalmente que lo hacen a traves de una llamada
telefonica.
21.0% @ En persona/ En un centro de atencion de la empresa 19.1%
s | | — . . = .
13.6% = [ Via Internet (A través de una aplicacion, pagina web de la empresa) 5.2%
1.8% Q Via mensaje de texto (SMS) 1.0%
1.8% D Via WhatsApp 8.6%
mm Cuadro 1.2.6.
¢A traves de que medios contactd a su
0.0% Por correo electronico (e-mai 2.1%
proveedor? ° 8] ( D °
0.0% C] Via redes sociales 0.6%
Nota. Respuesta espontanea y mltiple no suma 100%. 0.0% Q No sabe/No contestd 0.7%

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)
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Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias identificaron
principalmente las siguientes areas de oportunidad
en la atencion al cliente: tiempos de espera largos
para hablar con un asesor/operador; horarios de
atencion cortos o limitados; y tiempos de espera

largos para recibir la visita del técnico.

mm Cuadro1.2.7.

¢Cuales considera que son las
principales areas de oportunidad en la
atencion al cliente que le da su

proveedor?

Nota. Respuesta mdiltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

Personas usuarias con

Jo _, alguna discapacidad

47.4%

45.5%

36.4%

31.6%

28.6%

27.0%

22.2%

18.5%

18.2%

o

B Y OmO B @

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Tiempos de espera largos para hablar con un asesor / operador

Horarios de atencion cortos o limitados

Tiempos de espera largos para recibir la visita del tecnico

Dejan problemas sin resolver

Tiempos de espera largos para arreglar el problema una vez que
recibio la visita del técnico

Brindan informacion incompleta

Explican mal

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

Piden muchos requisitos

26.3%

38.5%

21.0%

28.5%

15.3%

11.6%

10.5%

7.5%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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En cuanto a la calificacion que le dan a la atencion
al cliente, el 86.9% de las personas usuarias que
no tienen alguna discapacidad mencionaron que
su proveedor de servicio de Telefonia fija les brindd
muy buen servicio/buen servicio; este porcentaje
fue menor para las personas usuarias con alguna

discapacidad con 82.2%.

mm Grdfico 1.2.13.

Calificacion del servicio brindado por el

proveedor cuando lo contactd

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias que men-
cionaron haber contactado a su proveedor de servicio en
los Tltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

86.9%
82.2%

Muy buen servicio/

Buen servicio

Personas usuarias sin alguna discapacidad

Oift

11.0%
7.6%
5.3% 6. 8%
Ni mal ni buen Mal servicio/
servicio Muy mal servicio

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron que, en el Centro de Atencion a
Clientes de su proveedor de servicio de Telefonia
fija, se podrian realizar las siguientes mejorias: un
mejor trato y atencion al cliente; que exista una fila
especial para personas con alguna discapacidad,

una atencion mas rapida; entre otras.

mm Grdfico 1.2.14.

Como persona con alguna discapacidad,
dqué mejoraria en el Centro de Atencion
a Clientes para acudir y realizar sus

tramites?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

Mejor trato y atencion al cliente

Una fila especial para personas con alguna discapacidad

Atencion mas rapida

Que les den el mismo costo cada mes

Que cuenten con servicios digitales

Area de tramites de facil acceso

Poner sefalizaciones mas grandes

Modulos mas cercanos

Rampas de discapacidad

Implementar el sistema braille

No mejoraria algo

No sabe/No contesto

17.8%

' 8.2%

* 9.6%

* 4.1%

3.59%

* 2.8%

* 2.4%

2.0%

0 e%

* 0.53%

+ 22.4%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

* 35.8%
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Tipo de discapacidad

| | 3 Television de paga

Visual 46.3%

:

Perfil de las personas usuarias 74.7%

De las personas usuarias del servicio de Television \61 Motriz 34.8%
de paga, el 74.7% menciond no tener alguna
discapacidad. Por su parte, el 25.4% sefald

tener algin tipo de discapacidad, los tipos de @ Auditiva 18.4%
discapacidad visual y motriz fueron los mas

PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

mencionados.
@é(:/) Lenguaje 2.9%
mm  Grafico 1.3.1.
295.4% = 5*
Perfil de las personas usuarias de ) Q O &l

Television de paga

Q Cognitiva 1.0%

No tiene alguna Si tiene alguna

) discapacidad discapacidad
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de

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

Fuente: IFT (2023)

50
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Horas de uso del servicio de Television
de paga

En cuanto a las horas de uso del servicio de
Television de paga, el 458% de las personas
usuarias que no tienen alguna discapacidad
menciond que lo utiliza de 3 a S horas al dia, este
porcentaje fue mayor para las personas usuarias

con alguna discapacidad con 48.8%.

mm Grafico 1.3.2.

Horas de uso del servicio de Television

de paga

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

Fuente: IFT (2023)

34.0% 33.6%

2 horas o menos

APARTADOS 1 2

48.8%
45.8%

De 3 a5 horas

Personas usuarias sin alguna discapacidad

158% 15.7%

Mas de 5 horas

3.0c70 2.0(:70
Todo el dia

[ ]
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

1.9%
0.0%

No sabe/
No contesto
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Sin importar el tipo de discapacidad, las personas
usuarias mencionaron que utilizan principalmente
Su servicio de Television de paga de 3 a S horas al
dia.

== Cuadro 1.3.1.

Horas de uso del servicio de Television

de paga, por tipo de discapacidad

Nota. Respuesta espontanea.

Fuente: IFT (2023)

O @ @& @

APARTADOS 1 2

Concepto

v

2 horas o menos

De 3 a 5 horas

Mas de 5 horas

No sabe/No contestd

Visual

38.6%

47.9%

13.5%

0.0%

Motriz

33.1%

44.9%

21.9%

0.1%

@
@lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

%

Auditiva

v

28.4%
50.7%
20.9%

0.0%



PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

53

INDICE LEGALES OBJETIVOS

Conocimiento del servicio contratado

El 48.5% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad conoce la cantidad de
canales contratados en su servicio de Television de
paga, mientras que, para las personas usuarias con
alguna discapacidad este porcentaje representd el
48.7%; esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad motriz.

mm Grafico 1.3.3.

Conocimiento del nUmero de canales
contratados en el servicio de Television

de paga

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

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

6.8%

48.5%

44.7%

I osi
No

B No sabe/No contestd

Personas usuarias

con alguna discapacidad

6.0%

45.5%

48.7%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

6.

D
oo

Motriz

Auditiva

Visual

S57.0%

49.4%

39.5%
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que las aplicaciones
o funciones que les facilitan el uso del servicio de
Television de paga son: el control remoto/control por
medio de aplicacion, los comandos y asistentes de

VvOz, asi como |los subtitulos.

mm Grdfico 1.3.4.

De acuerdo con su discapacidad,
dcuales son las aplicaciones o funciones
especiales que le facilitan el uso del

servicio de Television de paga?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

Control remoto/ Control por medio
de aplicacion

2.3%

10

Mejor audio

1.9%

ZoomenTV

4.4%
\)
g

Comandos y asistentes de voz

2.1%

Mejor claridad de imagen

Luz tenue de canales

7.2%

No sabe/No contesto

@
©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

2.5%

Subtitulos

2.0%

) (a]

Letras mas grandes

67.6%

Ninguna
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¢cComo perciben las personas usuarias
con alguna discapacidad la pagina de
Internet de su proveedor de servicio?

El 19.9% de las personas usuarias con alguna
discapacidad menciond que ha Vvisitado Ia
pagina de Internet de su proveedor de servicio de
Television de paga; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad visual.

mm Grdfico 1.3.5.

dAlguna vez ha visitado la pagina de
Internet de la empresa que le presta su

servicio de Television de paga?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

02% 19.9%

79.9%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo

%
6.

Tipo de discapacidad

Visual

Auditiva

Motriz

Oift

23.2%

17.1%

16.7%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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De las personas usuarias con alguna discapacidad
que mencionaron haber visitado la pagina de
Internet de su proveedor de servicio de Television
de pags, el 77% considerd que es accesible; esta
mencion fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad motriz.

mm  Grdfico 1.3.6.

¢Considera que la pagina de Internet es
accesible de acuerdo con su tipo de

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio.

Fuente: IFT (2023)

20.9% 2.1%

77.0%

P si
No

B Nosabe/No contestd

6.
oo
%

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Auditiva

Oift

80.8%

795.8%

70.6%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que la pagina de
Internet de su proveedor de servicio deberia
considerar: la opcidn para aumentar el tamaiio de
las letras; una atencion especializada para personas
con alguna discapacidad; y herramientas que

ayuden a navegar faciimente en la pagina.

mm Grafico 1.3.7.

De acuerdo con su tipo de discapacidad,
¢que informacion considera que debe
estar disponible en la pagina de Internet
de su proveedor para atender sus

necesidades?

Nota. Respuesta espontanea y miltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS

19.9%

) (a]

Opcion para poder aumentar el tamaiio
de las letras

9.1%

Una seccion que ofrezca descuentos
y promociones a personas con alguna
discapacidad

S

v
3

g

Hacer una pagina clara que facilite
navegar en ella rapidamente

0.5%
BA

Videos cortos para personas con
alguna discapacidad

18.0%

(W

Atencion especializada para personas
con alguna discapacidad

7.6%

Poner colores llamativos que sean
faciles de distinguirse

0.7%

Informacion acerca de los equipos
especiales

2.4%

Ninguna, la pagina funciona bien

@
©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

15.4%
;
7

Herramientas que ayuden a navegar
facilmente en la pagina

7.4%

===

Poder activar una grabacion que
lea cada opcion que va seiialando

0.6%

Tener un chat especial para personas
con alguna discapacidad

32.7%

No sabe / No contesto
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Contratacion del servicio de Television
de paga

El 62.9% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad realizd la contratacion de
Su servicio, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 63.7%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad motriz.

mm Grafico 1.3.8.

dUsted es la persona que contrato el

servicio de Television de paga?

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

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

37.1%

62.9%

No

Personas usuarias

con alguna discapacidad

36.3%

63.7%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

6.
oo
%

Motriz

Visual

Auditiva

65.5%

62.6%

61.6%
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° Personas usuarias que contrataron el

servicio

En cuanto a la forma en la que contrataron su
servicio de Television de paga, las personas
usuarias con Yy sin alguna discapacidad
mencionaron principalmente que fueron a su casa

a ofrecerles el servicio.

== Cuadro1.3.2.

¢COmMo contrato el servicio de Television

de paga?

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

29

e

APARTADOS 1

Personas usuarias con

JO _ . alguna discapacidad

v

49.2%

30.1%

15.1%

3.1%

1.6%

0.4%

0.1%

0.4%

Yy

3l

IIII]J‘

|

© WV O K

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Vinieron a mi casa a ofrecer el servicio 44.8%
A través de una tienda del proveedor/ En un centro de atencion del 31.3%
proveedor

Por telefono/ Via telefonica 15.0%
Via Internet (A través de una aplicacion, pagina web de la empresa) 5.2%

Via correo electronico (e-mail) 1.7%

Via WhatsApp 0.7%

Por recomendacion 0.7%

No sabe/No contestd 0.7%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
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° Experiencia de las personas usuarias con
alguna discapacidad en la contratacion

del servicio

De las personas usuarias con alguna discapacidad
que contrataron su servicio de Television de paga,
el 18.5% menciond que cuando lo contratd, le
brindaron asesoria acerca de equipos, paguetes
y caracteristicas que se adaptaran a sus
necesidades; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad auditiva.

mm  Grafico 1.3.9.

Podria decirme si cuando contrato su
servicio de Television de paga, éle
brindaron asesoria acerca de equipos,
paquetes Y caracteristicas que se
adaptaran a sus necesidades de

acuerdo con su tipo de discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

11% 18.5%

80.4%

P si
No

B Nosabe/No contestd

%
oo
6.

Tipo de discapacidad

Auditiva

Visual

Motriz

Oift

21.2%

19.8%

14.4%
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El 18.9% sefiald que el ejecutivo que le atendid
cuando contratd el servicio le menciond sus
derechos como persona usuaria con alguna
discapacidad; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad auditiva.

mm  Grafico 1.3.10.

¢El gjecutivo que le atendid cuando
contratd el servicio le menciond sus
derechos como usuario con

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

1.8% 18.9%

79.3%

P si
No

B Nosabe/No contestd

%
oo
6.

Tipo de discapacidad

Auditiva

Visual

Motriz

Oift

20.2%

18.6%

15.1%
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° Personas usuarias que no contrataron el

servicio

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, la principal razon por la que no fueron
quienes contrataron el servicio de Television de

paga es porque lo contratd un familiar.

== Cuadro 1.3.3.

dCual es la razon por la que usted no es
la persona que contratd el servicio de

Television de paga?

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron no haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

83.7%

9.0%

4.8%

1.7%

0.4%

0.3%

0.2%

0.0%

0.0%

APARTADOS 1

Personas usuarias con

)Y alguna discapacidad

Al

RSN

© @ g © I

Lo contratd un familiar

Otra persona es la que decide a quiéen contratar

No soy el propietario de este lugar

No tenia tiempo de realizar la contratacion

No vivia en el domicilio / Cambio de domicilio

No era mayor de edad cuando se realizd la contratacion

No tiene ingreso econdmico estable

Me lo dieron en el trabajo como prestacion

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

5.5%

2.4%

3.5%

2.4%

0.7%

0.7%

1.7%

0.3%
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Medios de consulta y pago de los
estados de cuenta del servicio de
Television de paga

Las personas usuarias sin Yy con alguna
discapacidad sefialaron que los principales
medios a través de los cuales reciben los estados
de cuenta de su servicio de Television de paga son:
via correo electronico (e-mail), de manera fisica (en

papel) y via mensaje de texto SMS.

mm Cyadro 1.3.4.
¢A traves de queé medios recibe sus
estados de cuenta de su servicio de

Television de paga?

Nota. Respuesta espontanea y mdiltiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2023)

.0

APARTADOS 1

Personas usuarias con

::‘f! B alguna discapacidad
34.6% <
26.0% g]
13.7% Q
7.5% =N
7.4% _
4.0% @
0.1% D
0.1% d b
1.5%
11.4% @
5.5% Q

Via correo electronico (e-mail)

De manera fisica (en papel)

Via mensaje de texto SMS

A través de una aplicacion y/o pagina web

Sale en la television

Via telefonica

Por WhatsApp

Acude al Centro de Atencion al Cliente

No consulto mi estado de cuenta

No me llegan

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

23.6%

11.5%

7.8%

6.8%

4.1%

0.3%

0.4%

1.5%

11.6%

5.0%
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Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias mencionaron
que las principales formas de realizar el pago de su
servicio de Television de paga son: en tiendas de
conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.) y de manera

presencial (en un centro de atencion de la empresa).

== Cuadro 1.3.5.

¢Como realiza el pago de su servicio?

Nota. Respuesta espontanea y miltiple no suma 100%.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

APARTADOS 1

Personas usuarias con

40 _. alguna discapacidad

41.1%

32.3%

12.0%

10.3%

9.5%

6.6%

2.5%

1.9%

0.5%

0.5%

0.3%

2.6%

[®

|

A

(I

OF @@ bk @M I

En tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.)

Presencial, en un centro de atencion de la empresa

Tiendas de autoservicio/Tiendas departamentales

Domiciliacion a tarjeta bancaria

A través de una aplicacion y/o pagina web de la empresa

Por medio de transferencia electronica

Cajeros bancarios

Pasa un cobrador a mi domicilio

Via WhatsApp

Via telefonica

Telegrafos de México

No sabe/No contestd

@
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TELECOMUNICACIONES

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

36.9%

9.2%

7.8%

10.7%

8.1%

3.6%

1.7%

0.6%

1.1%

0.2%

2.4%
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Comparacion entre proveedores de
Television de paga

El 38% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad menciond haber comparado
entre proveedores antes de contratar su servicio de
Television de paga, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 30.1%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad auditiva.

mm  Grafico 1.3.11.

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

ofrecian?

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 (2023)

v

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

09%  38.0%

61.2%

I osi
No

B No sabe/No contestd

Personas usuarias

con alguna discapacidad

2.9%

67.1%

30.1%

Oift
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¢cComo perciben las personas usuarias
la atencion al cliente que les brinda su
proveedor de servicio?

Independientemente del motivo, el 14.5% de
las personas usuarias que no tienen alguna
discapacidad menciond haber contactado a
su proveedor de servicio de Television de paga,
mientras que, para las personas usuarias con
alguna discapacidad este porcentaje represento el
9.3%; esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad visual.

mm Grdfico 1.3.12.

En estos Ultimos 12 meses, ¢ha
contactado a su proveedor de Television

de paga?

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

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

Fuente: IFT (2023)

INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

v

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

0.5%

APARTADOS

14.5%

85.0%

I osi
No

B No sabe/No contestd

Personas usuarias
con alguna discapacidad

02% 9.3%

90.6%

Oift
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En cuanto a la forma en la que contactaron a su
proveedor de servicio de Television de paga, las
personas usuarias con Y sin alguna discapacidad
sefalaron principalmente que lo hacen a traves de

una llamada telefonica.

== Cuadro 1.3.6.

¢A traves de que medios contactd a su

proveedor?

Nota. Respuesta espontanea y mltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

@
2 ©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

APARTADOS o TELECOMUNICACIONES
2 9
o ~ Personas usuarias con Personas usuarias sin
Ie&¥ _ . alguna discapacidad alguna discapacidad
v v
62.9% @ A través de una llamada telefonica 64.9%
17.3% @ En persona/ En un centro de atencion de la empresa 19.7%
14.6% D Via WhatsApp 13.8%
12.3% = ! Via Interet (A traveés de una aplicacion, pagina web de la empresa) 9.7%
11.3% 8] Por correo electronico (e-mail) 7.1%
4.7% C] Via redes sociales 1.6%
3.8% Q Via mensaje de texto (SMS) 0.9%
A
0.0% Por cambaceo/ Visita a domicilio 0.9%
0.0% Q No sabe/No contestd 0.0%
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Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias identificaron
principalmente las siguientes areas de oportunidad
en la atencion al cliente: tiempos de espera largos
para hablar con un asesor/operador; tiempos de
espera largos para recibir la visita del técnico; y

horarios de atencion cortos o limitados.

mm Cuadro1.3.7.

¢Cuales considera que son las
principales areas de oportunidad en la
atencion al cliente que le da su

proveedor?

Nota. Respuesta mdiltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

@

APARTADOS 1

Personas usuarias con

0 -
%3O _ . alguna discapacidad

v

56.1%

51.1%

39.6%

35.2%

31.6%

29.7%

22.4%

21.4%

12.9%

o

B YOO M e &

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Tiempos de espera largos para hablar con un asesor / operador

Tiempos de espera largos para recibir |la visita del tecnico

Horarios de atencion cortos o limitados

Tiempos de espera largos para arreglar el problema una vez que
recibio la visita del técnico

Brindan informacion incompleta

Dejan problemas sin resolver

Explican mal

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

Piden muchos requisitos

39.4%

42.0%

31.0%

24.1%

21.0%

15.6%

19.9%

17.2%
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En cuanto a la calificacion que le dan a la atencion
al cliente, el 83.7% de las personas usuarias que
no tienen alguna discapacidad mencionaron que
su proveedor de servicio de Television de paga
les brindd muy buen servicio/buen servicio; este
porcentaje fue menor para las personas usuarias

con alguna discapacidad con 75.6%.

mm Grdfico 1.3.13.

Calificacion del servicio brindado por el

proveedor cuando lo contactd

Nota. La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los Tltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

83.7%

75.6%

15.8%

77% 88% 8.6%

Mal servicio/
Muy mal servicio

Ni mal ni buen
servicio

Muy buen servicio/
Buen servicio

2

Personas usuarias sin alguna discapacidad R I Personas usuarias con alguna discapacidad

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES




PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

[ )
iINDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS 1 2 @'Ift 'T’E‘LSET'CTSI\A%EECDEE%N'%g

Atencidon mas rapida 27.4%

1 22.6%

Las personas usuarias con alguna discapacidad Mejor trato y atencion al cliente

mencionaron que, en el Centro de Atencion a

Clientes de su proveedor de servicio de Television Una fila especial para personas con alguna discapacidad *19.5%

de paga, se podrian realizar las siguientes mejorias:

que la atencion sea més rapida; un mejor trato y modulos mas cercanos [ < no%
atencion al cliente; que exista una fila especial para
personas con alguna discapacidad; entre otras. Rampas de discapacidad 10.6%
Area de tramites de facil acceso — * 6.2%
Comunicacion de los beneficios especiales que tienen como personas — . 4.8
con alguna discapacidad e
Poner sefalizaciones mas grandes 3.1%
Que cuenten con servicios digitales - * 2.9%
==  Grdfico 1.3.14.
Como persona con alguna discapacidad, Implementar el sistema braille . * 0.9%
dqué mejoraria en el Centro de Atencion
a Clientes para acudir y realizar sus Sefalamiento para ubicar los formatos de pago . * 0.8%
tramites?
Descuentos / Promociones en el servicio para personas con alguna l - 01%
discapacidad ’
Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%. No mejoraria algo 14.3%
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.
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I ) 4 _ Telefonia movil

Perfil de las personas usuarias

De las personas usuarias del servicio de Telefonia
movil, el 93.6% menciond no tener alguna
discapacidad. Por su parte, el 6.4% sefald
tener algln tipo de discapacidad, los tipos de
discapacidad motriz y visual fueron los mas

mencionados.

mm Grdfico 1.4.1.

Perfil de las personas usuarias de

Telefonia movil

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

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

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

93.6%

No tiene alguna
discapacidad

APARTADOS

6.4%

Si tiene alguna
discapacidad

0.1%

No sabe/
No contesto

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Auditiva

Cognitiva

Neurologica

Lenguaje

Oift

60.0%

30.4%

8.2%

3.4%

3.5%

1.2%
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29

I‘A(S‘E \ Personas usuarias con Personas usuarias sin
Uso del teléfono mévil ~ -~ alguna discapacidad alguna discapacidad
A 4 v
Independientemente  si  tienen o no alguna 53.2% Para hacer llamadas (celulares  fijos) 35.5%
discapacidad, la principal actividad que —
mencionaron realizar las personas usuarias en el —
~ . 14.0% Solo recibir llamadas 6.9%
telefono movil es para hacer llamadas (celulares y —
fijos). En segundo lugar, las personas usuarias con
solo recibir llamadas, mientras que, las personas
usuarias sin alguna discapacidad para trabajar. 7.4% C] Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) 14.6%
6.8% @ Para trabajar 16.7%
3.1% = Para navegar en Internet 2.2%
== Cuadro 1.4.1. 2.9% @ Para estar comunicado 1.1%
&Y para que utiliza su telefono movil en
= o S
Maygor proporcion: 1.7% ﬁ Entretenimiento 3.4%
1.0% : ﬂ La escuela / Estudiar 2.4%
0.0% Q Para enviar y recibir mensajes cortos SMS 1.5%
Nota. Debido a que se integran las principales menciones
la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023) 0.6% O No sabe/No contestd 0.3%



PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

73

INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Sin importar el tipo de discapacidad, las personas
usuarias mencionaron que utilizan el telefono movil
principalmente para hacer llamadas (celulares y

fijos).

mm  Cyuadro 1.4.2.
&Y para que utiliza su telefono movil en
mayor proporcion?, por tipo de

discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)

D @ B @

(I

= D |

® 0 o

APARTADOS 1 2

Concepto

v

Para hacer llamadas (celulares y fijos)

Solo recibir lamadas

Mensajes de texto via Internet (WhatsApp)

Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

Para trabajar

Para navegar en Internet

Para estar comunicado

Entretenimiento

La escuela / Estudiar

Para enviar y recibir mensajes cortos SMS

No sabe/No contestd

6.

Motriz

v

56.2%
12.4%
6.7%
7.8%
6.2%
4.2%
4.9%
1.5%
0.0%

0.0%

0.0%

oo

Visual

v

54.7%

14.2%

13.9%
0.4%
9.2%
0.0%
0.0%
2.6%
2.3%

0.0%

0.8%

@
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%

Auditiva

v

72.9%
17.7%
0.0%
1.4%
0.0%
5.1%
0.0%
0.0%
0.0%

0.0%

3.0%
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Teléfono movil con acceso a Internet y/o
redes sociales®

El 86.5% de las personas usuarias que no
tienen alguna discapacidad menciond que su
telefono movil cuenta con acceso a Internet y/o
redes sociales, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 66.2%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad visual.

mm  Grafico 1.4.2.

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

sociales?

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 (2023)

\ 4 \ 4
Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
13.2% 0.4% 32.8% 1.1%

Tipo de discapacidad

Visual 70.4%

E Motriz 58.2%

Auditiva 41.7%

86.5% 66.2%

I osi
No

B No sabe/No contestd

8 La informacion hace referencia a los usuarios que cuentan con un teléfono inteligente (Smartphone) o en su caso aquellos que permiten la navegacion en Internet mediante aplicaciones preinstaladas.
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Actividades realizadas a través de
Internet fijo y/o mévil en el teléfono

movil®

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las principales actividades que
realizan las personas usuarias a traves de Internet
fijo y/o movil en su telefono movil son: el envio de
mensajes de texto (WhatsApp, Telegram, etc.), uso
de redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter,

etc.) y ver videos (YouTube).

mm Cyadro 1.4.3.
Principales actividades que realizan los
usuarios en su teléfono movil a través de

Internet fijo y/o movil

Nota. Respuesta mltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023)

s

APARTADOS 1

Personas usuarias con

30 _, alguna discapacidad

v

89.0%

68.0%

65.2%

61.6%

59.2%

54.4%

53.6%

53.5%

42.9%

38.6%

37.2%

32.2%

29.9%

28.1%

27.0%

21.7%

NEbpHime XY

HlE

¥9

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Mensajes de texto (WhatsApp, Telegram, etc.)

Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc.)

Ver videos (YouTube)

Uso de e-mail (0 correo electronico)

Mapas / ubicaciones / direcciones (Google Maps, Waze, etc.)

Ver noticias

Hacer llamadas o video llamadas via Internet (Skype, Zoom,
FaceTime, etc.)

Para el trabajo

Pedir un taxi (Uber, Cabify, DiDi, etc.)

Accede a contenidos de audio (Spotify, Google Music, etc.)
Para estudiar

Jugar (juegos de video en Internet)

Transacciones bancarias

Ver peliculas, series (Netflix, ViX, Claro video, Disney+, Amazon
Prime Video, HBO Max, etc.)

Compras por Internet

Pedir comida (Uber eats, DiDi Food, Rappi, etc.)

92.5%

84.3%

75.8%

67.8%

71.3%

60.2%

62.4%

70.8%

41.1%

47.4%

46.0%

27.8%

38.4%

38.0%

35.6%

30.2%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

¢ La informacion hace referencia a los usuarios encuestados del cuestionario de Telefonia movil, que cuentan con un telefono movil con acceso a Internet y/o redes sociales, sin importar el tipo de conexion que utilicen
para acceder, fija (Wi-Fi) o datos moviles, por lo anterior, se hablara indistintamente de Internet fijo y/o movil.
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Sin importar el tipo de discapacidad, las personas
usuarias mencionaron utilizar su servicio de
Telefonia movil principalmente para enviar

mensajes de texto (WhatsApp, Telegram, etc.).

== Cuadro 1.4.4.

Principales actividades que realizan los
usuarios en su telefono movil a través de
Internet fijo y/o movil, por tipo de

discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)

ADAN P U@mEN YO

—E
-0
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APARTADOS 1 2

Concepto

A 4

Mensajes de texto (WhatsApp, Telegram, etc.)

Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc.)

Ver videos (YouTube)

Uso de e-mail (0 correo electronico)

Mapas / ubicaciones / direcciones (Google Maps, Waze, etc.)

Ver noticias

Hacer llamadas o video llamadas via Internet (Skype, Zoom,
FaceTime, etc.)

Pedir un taxi (Uber, Cabify, DiDi, etc.)

Jugar (juegos de video en Internet)

Accede a contenidos de audio (Spotify, Google Music, etc.)
Para el trabajo

Compras por Internet

Pedir comida (Uber eats, DiDi Food, Rappi, etc.)

Ver peliculas, series (Netflix, ViX, Claro video, Disney+, Amazon

Prime Video, HBO Makx, etc.)

Para estudiar

Transacciones bancarias

6.

Motriz

v

83.6%
63.7%
61.1%
57.5%
54.7%
50.2%
45.3%
44.8%
32.9%
31.2%
31.1%
28.7%
23.8%
21.9%
20.8%

16.2%

oo

Visual

v

96.9%
69.9%
64.3%
61.1%
62.0%
50.8%
56.1%

35.3%

34.0%
40.1%
75.6%
24.4%
16.9%
40.2%
50.9%

37.4%

@
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TELECOMUNICACIONES

%

Auditiva

v

85.0%
70.9%
59.7%
48.1%
60.3%
72.5%
38.3%

67.5%

3.4%
64.6%
81.6%
19.0%
28.1%
15.0%
31.6%

71.8%
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Conocimiento del servicio contratado

El 27.8% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad conocen los MB o0 GB incluidos
en su servicio de Telefonia movil, mientras que, para
las personas usuarias con alguna discapacidad
este porcentaje representd el 21.1%; esta mencion
fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad motriz.

mm Grdfico 1.4.3.

Conocimiento de los MB o GB incluidos

en su servicio de Telefonia movil

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

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

Fuente: IFT (2023)

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

27.8%

72.3%

No

Personas usuarias

con alguna discapacidad

78.9%

21.1%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

6.
oo
%

Motriz

Visual

Auditiva

23.4%

22.9%

15.6%
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que las aplicaciones
o funciones de los equipos que utilizan que les
facilitan el uso del servicio de Telefonia movil
son: llamadas; agrandar la letra/letra mas grande;

mensajes de texto/mensajes de voz; J el altavoz.

mm Grafico 1.4.4.

De acuerdo con su discapacidad,
dcuales son las aplicaciones o funciones
especiales que le facilitan el uso de su

teléfono movil?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

CONSIDERACIONES METODOLOGICAS APARTADOS

9.1%

Llamadas

3.4%

]

Altavoz

2.1%

Uber / Servicio de transporte y comida /
Le ayuda a pedir transporte

93.3%

Ninguna

5.2%

)~ (a]

Agrandar la letra / Letra mas grande

3.0%

Cambio de obscuro a claro

1.6%

Emergencias

15.1%

No sabe / No contesto

Oift

3.8%

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Mensajes de texto / Mensajes de voz

2.4%

Google

1.5%

WhatsApp
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¢cComo perciben las personas usuarias
con alguna discapacidad la pagina de
Internet de su proveedor de servicio?

El 17.7% de las personas usuarias con alguna
discapacidad menciond que ha visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio de Telefonia
movil, esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.4.5.

dAlguna vez ha visitado la pagina de
Internet de la empresa que le presta su

servicio de Telefonia movil?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

0.5% 17.7%

81.8%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo
6.
%

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Oift

19.9%

16.4%
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De las personas usuarias con alguna discapacidad
que mencionaron haber visitado la pagina de
Internet de su proveedor de servicio de Telefonia
movil, el 72.3% considerd que es accesible; esta
mencion fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.4.6.

¢Considera que la pagina de Internet es
accesible de acuerdo con su tipo de

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber visitado la pagina
de Internet de su proveedor de servicio.

Fuente: IFT (2023)

27.7%

APARTADOS

P si

No

72.3%

oo
6.
%

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Oift

81.8%

65.6%

65.3%
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron principalmente que la pagina de
Internet de su proveedor de servicio deberia
considerar: una atencion especializada para
personas con alguna discapacidad; la opcidon
para aumentar el tamafno de las letras; y hacer
una pagina clara que facilite navegar en ella

rapidamente.

mm Grafico 1.4.7.

De acuerdo con su tipo de discapacidad,
¢que informacion considera que debe
estar disponible en la pagina de Internet
de su proveedor para atender sus

necesidades?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

7.1%

®

Atencion especializada para personas
con alguna discapacidad

3.9%

KL

Herramientas que ayuden a navegar
facilmente en la pagina

Proporcionarme herramientas para usar
de una mejor manera el telefono movil de

acuerdo con mi discapacidad

6.4%

) (a]

Opcion para poder aumentar el
tamaio de las letras

Poner colores llamativos que sean
faciles de distinguirse

73.2%

No sabe/No contesto

@
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TELECOMUNICACIONES

6.2%

;
=]
=t

Hacer una pagina clara que facilite
navegar en ella rapidamente

3.2%

Pongan un nimero para llamadas
de emergencias
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Contratacion del servicio de Telefonia

v v
movil Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
El 85% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad realizd la contratacion de 14.6% 0.4% 30.8% 11%

Su servicio, mientras que, para las personas

usuarias con alguna discapacidad este porcentaje

Tipo de discapacidad

representd el 68.1%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad auditiva.

Auditiva 85.1%

%
L v 7o
6.

Motriz 67.1%

mm Grdfico 1.4.8.

dUsted es la persona que contrato el

servicio de Telefonia movil?

85.0% 68.1%

Nota. Respuesta espontanea. I Si
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las No
respuestas “Si”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2023) B No sabe/No contestd
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El 81.6% de las personas usuarias que no tienen Personas usuarias

alguna discapacidad menciond contratar su sin alguna discapacidad
servicio de Telefonia movil en la modalidad prepago,
mientras que, para las personas usuarias con 16.1% 2.3%
alguna discapacidad este porcentaje represento el
77.1%; esta mencion fue mayor entre las personas

usuarias con discapacidad motriz.

mm  Grdafico 1.49.
¢Podria indicarme cual es la forma de
contratacion o pago de su servicio de

Telefonia movil?

81.6%
Nota. Respuesta espontanea. I Prepago
Para el tipo de discapacidad solo se muestran las Pospago
respuestas “Si", por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2023) B No sabe/No contestd

Personas usuarias

con alguna discapacidad

2.0%

77.1%

20.9%

@
@lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

Prepago

E Motriz

Auditiva

L visua

Pospago

AR

Auditiva

E Motriz

85.2%

80.0%

66.2%

29.8%

20.1%

13.5%
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° Personas usuarias que contrataron el

servicio ) Personas_‘. usuarie:\s con Personas usuarias sin
- » alguna discapacidad alguna discapacidad
v v
Encuanto alaformaenlaque contrataron suservicio —
de Telefonia movil, las personas usuarias con alguna 37.2% _ﬂi Al comprar el equipo ya venia el chip 28.7%
discapacidad mencionaron principalmente que
lo hicieron al comorar el i i A través de una tienda del proveedor/ En un centro de atencion del
o hicieron al comprar el equipo debido a que ya 32.5% @ oroveedor 32.6%
venia el chip, mientras que, las personas usuarias
sin alguna discapacidad lo hicieron a traves de una 12.1% gl ?::) Comprando el chip 12.4%
tienda o centro de atencidon del proveedor.
9.0% j Por telefono/ Via telefonica 7.1%
O\
3.6% =] En una tienda departamental 6.8%
1.2% D En una tienda de autoservicio 0.3%

== Cuadro 1.4.5.

¢Como contratd el servicio de Telefonia 0.8% QED Se lo comprd a otra persona / Segunda mano 1.3%
movil?
= = e
0.7% = Via Internet (A traveés de una aplicacion, pagina web de la empresa) 0.9%
—
0.0% Vinieron a mi casa a ofrecer el servicio 1.5%
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de
cifras, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que 3.1% Q No sabe/No contesto 7.2%

mencionaron haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)
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CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

° Experiencia de las personas usuarias con

del servicio

alguna discapacidad en la contratacion

De las personas usuarias con alguna discapacidad

que contrataron su servicio de Telefonia movil,

el 15.9% menciond que cuando lo contratd, le

brindaron asesoria acerca de equipos, paguetes

y caracteristicas que se adaptaran a sus

necesidades; esta mencion fue mayor entre las

personas usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.4.10.

Podria decirme si cuando contratd su
servicio de Telefonia movil, éle brindaron
asesoria acerca de equipos, paquetes y
caracteristicas que se adaptaran a sus
necesidades de acuerdo con su tipo de

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1

1.8% 15.9%

82.53%

P si
No

B Nosabe/No contestd

oo
o

Tipo de discapacidad

Visual

Motriz

Auditiva

Oift

19.8%

7.9%

6.0%
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CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

El9.6% sefald que el ejecutivo que le atendid cuando

contratd el servicio le menciond sus derechos como

persona usuaria con alguna discapacidad; esta

mencion fue mayor entre las personas usuarias con

discapacidad motriz.

mm  Grdfico 1.4.11.

¢El ejecutivo que le atendid cuando
contratd el servicio le menciond sus
derechos como usuario con

discapacidad?

Nota. Respuesta espontanea.

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad que mencionaron haber contratado su
servicio.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS

3.9%

86.5%

P si
No

B Nosabe/No contestd

9.6%

o
oo

Tipo de discapacidad

Motriz

Visual

Auditiva

Oift

10.7%

3.9%

1.7%
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° Personas usuarias que no contrataron el

servicio

Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, la principal razdon por la que no fueron
quienes contrataron el servicio de Telefonia movil es

porgue lo contratd un familiar.

mm Cyadro 1.4.6.

¢Cual es la razon por la que usted no es
la persona que contratd el servicio de

Telefonia movil?

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

"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas:
ya contaba con otra linea a su nombre, no tenia los
documentos necesarios Y lo contratd otra persona.

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron no haber contratado su servicio.

Fuente: IFT (2023)

9

APARTADOS 1

Personas usuarias con

%f
10 alguna discapacidad

v

61.9%

17.0%

13.5%

1.4%

1.8%

0.8%

0.3%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

3.5%

OO0 ® @ @ D ke H

Lo contratd un familiar

Por discapacidad

Me lo regalaron/ Me regalaron el teléfono

Otra persona es la que decide a quien contratar

Venia con el celular

Me lo dieron en el trabajo como prestacion

No sabia usar el teléfono

No tenia tiempo de realizar la contratacion

No era mayor de edad cuando se realizb la contratacion

El celular/chip es de segunda mano

Otra

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

38.0%

0.0%

33.0%

6.4%

0.3%

8.8%

0.1%

0.8%

1.4%

1.1%

1.3%

8.9%
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Medios de consulta y pago de los
estados de cuenta del servicio de

Telefonia movil ?
- . trat bai B Personas.: usuarigs con Personas usuarias sin
ersonas usuarias que contrataron bajo i alguna d|scapac|dad alguna discapaCidad
la modalidad pospago v v
46.4% 8] Via correo electronico (e-mail) 50.8%
Las personas usuarias con Yy sin alguna
discapacidad sefalaron que los principales
. _ . 21.8% Q Via mensaje de texto SMS 21.6%
medios a través de los cuales reciben los estados
de cuenta de su servicio de Telefonia movil son: via
— 1 I . L Ll
correo electronico (e-mail), via mensaje de texto 19.4% =K A través de una aplicacion y/o pagina web 12.1%
SMS y a través de una aplicacion y/o pagina web.
9.0% Q Via telefonica 4.2%
0.7% l Por WhatsApp 0.6%
mm Cuadro 1.4.7. 0.0% De manera fisica (en papel) 6.7%
¢A traves de queé medios recibe sus
estados de cuenta de su servicio de 0.7% No consulto mi estado de cuenta 1.3%
Telefonia movil?-pospago
13.5% @ No me llegan 4.7 %
Nota. Respuesta espontanea y mdiltiple no suma 100%. 6.4% Q No sabe/No contestd 7-9%

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
contrataron su servicio bajo la modalidad pospago.

Fuente: IFT (2023)
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Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias mencionaron
que las principales formas de realizar el pago de su
servicio de Telefonia mdvil son: de manera presencial
(en un centro de atencion de la empresa) y en

tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.).

== Cuadro 1.4.8.

¢Como realiza el pago de su servicio?-

pospago

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
contrataron su servicio bajo la modalidad pospago.

Fuente: IFT (2023)

. 9

APARTADOS 1

Personas usuarias con

© _ . alguna discapacidad

v

39.6%

20.4%

16.1%

15.8%

7.0%

5.4%

5.1%

2.9%

0.7%

0.0%

0.0%

6.7%

Presencial, en un centro de atencion de la empresa

En tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.)

A traves de una aplicacion y/o pagina web de la empresa

Domiciliacion a tarjeta bancaria

En tienditas de la esquina (tienda tradicional)

Tiendas de autoservicio/Tiendas departamentales

Cajeros bancarios

Pasa un cobrador a mi domicilio

Lo paga alguien mas

Por medio de transferencia electronica

Via telefonica

No sabe/No contestd

Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

34.0%

18.1%

13.4%

20.8%

0.4%

6.7%

4.5%

0.2%

0.6%

8.8%

1.2%

5.0%
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;

%ﬁ . Personas usuarias con Personas usuarias sin
-~ alguna discapacidad alguna discapacidad
° Personas usuarias que contrataron bajo v v
la modalidad prepago T
46.7% En tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.) 51.8%
Independientemente si tienen o no alguna oo
discapacidad, los principales lugares en donde las 30.9% En tienditas de la esquina (tienda tradicional) 31.1%
personas usuarias realizan recargas de saldo son:
tiendas de conveniencia (Oxxo, 7-Eleven, etc.) y en 15.2% =) Tiendas de autoservicio/Tiendas departamentales 15.1%
tienditas de la esquina (tienda tradicional).
12.6% @) Presencial, en un centro de atencidon de la empresa 10.2%
[
11.2% En farmacias 6.5%
5.2% \ En papelerias 1.8%
= ’ R o
4.4% =N A través de una aplicacion y/o pagina web de la empresa 12.2%
mm  Cuadro 1.4.9.
¢En qué lugares hace regularmente sus 4.3% E.s_ Cajeros bancarios 2.0%
recargas de saldo? -prepago
1.2% @ Via telefonica 1.0%
0.9% @ Domiciliacion a tarjeta bancaria 3.1%
Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%. 0.6% e i Terminales bancarias 0.0%

La pregunta se realizd a las personas usuarias que

contrataron su servicio bajo la modalidad prepago.

Fuente: IFT (2023) 6.8% Q No sabe/No contestd 2.1%
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Comparacion entre proveedores de
Telefonia movil

El 43% de las personas usuarias que no tienen
alguna discapacidad menciond haber comparado
entre proveedores antes de contratar su servicio
de Telefonia movil, mientras que, para las personas
usuarias con alguna discapacidad este porcentaje
representd el 37%; esta mencion fue mayor entre

las personas usuarias con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.4.12.

Antes de contratar al proveedor que
actualmente le da el servicio de Telefonia
maovil, ¢se busco otros proveedores a fin

de comparar lo que le ofrecian?

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 (2023)

A

mie
% 1%

v v
Personas usuarias Personas usuarias
sin alguna discapacidad con alguna discapacidad
1.7% 43.0% 3.4% 357.0%

00.4% 99.6%

I osi
No

B No sabe/No contestd

Oift
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¢cComo perciben las personas usuarias
la atencion al cliente que les brinda su
proveedor de servicio?

Independientemente del motivo, el 131% de
las personas usuarias que no tienen alguna
discapacidad menciond haber contactado a su
proveedor de servicio de Telefonia movil, mientras
que, para las personas usuarias con alguna
discapacidad este porcentaje representd el 10.6%,
esta mencion fue mayor entre las personas usuarias

con discapacidad visual.

mm  Grdfico 1.4.13.

En estos Ultimos 12 meses, ¢ha
contactado a su proveedor de Telefonia

movil?

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

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

Fuente: IFT (2023)
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v

Personas usuarias
sin alguna discapacidad

0.3% 13.1%

86.6%

I osi
No
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. ‘gi \

[

v

g

N

-

Personas usuarias
con alguna discapacidad

89.5%

10.6%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Tipo de discapacidad

oo
6.
%

Visual

Motriz

Auditiva

1.5%

9.5%

9.5%



PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

93

INDICE LEGALES OBJETIVOS CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

En cuanto a la forma en la que contactaron a
su proveedor de servicio de Telefonia movil, las
personas usuarias con Y sin alguna discapacidad
sefalaron principalmente que lo hacen a traves de

una llamada telefonica.

== Cuadro 1.4.10.

¢A traves de que medios contactd a su

proveedor?

Nota. Respuesta espontanea y mltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

9

APARTADOS 1

Personas usuarias con

e
M - » alguna discapacidad

v

55.6%

37.9%

11.7%

7.1%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

s

OICION G INEI]

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

A través de una llamada telefonica

En persona/ En un centro de atencion de la empresa

Via Internet (A través de una aplicacion, pagina web de la empresa)

Videoconferencia

Por correo electronico (e-mail

Via WhatsApp

Via mensaje de texto (SMS)

Via redes sociales

No sabe/No contestd

41.5%

4.4%

0.0%

2.2%

1.8%

1.1%

0.4%

1.0%
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Independientemente si tienen o no alguna
discapacidad, las personas usuarias identificaron
principalmente las siguientes areas de oportunidad
en la atencion al cliente: tiempos de espera
largos para hablar con un asesor/operador; dejan
problemas sin resolver; y horarios de atencion cortos

o limitados.

== Cuadro 1.4.11.

¢Cuales considera que son las
principales areas de oportunidad en la
atencion al cliente que le da su

proveedor?

Nota. Respuesta mdiltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los dltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

9

APARTADOS 1

Personas usuarias con

© _ . alguna discapacidad

v

52.1%

39.9%

39.7%

39.7%

29.1%

18.8%

13.1%

o

oY e 6

: Oift

Personas usuarias sin
alguna discapacidad

Tiempos de espera largos para hablar con un asesor / operador

Dejan problemas sin resolver

Horarios de atencion cortos o limitados

Explican mal

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

Brindan informacion incompleta

Piden muchos requisitos

28.1%

31.0%

15.6%

10.5%

22.1%

14.8%
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En cuanto a la calificacion que le dan a la atencion
al cliente, el 91% de las personas usuarias que no
tienen alguna discapacidad mencionaron que su
proveedor de servicio de Telefonia movil les brindd
muy buen servicio/buen servicio; este porcentaje
fue menor para las personas usuarias con alguna

discapacidad con 80%.

mm  Grdfico 1.4.14.

Calificacion del servicio brindado por el

proveedor cuando lo contactd

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

La pregunta se realizd a las personas usuarias que
mencionaron haber contactado a su proveedor de
servicio en los Tltimos 12 meses.

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2

91.0%

80.0%

Muy buen servicio/

Buen servicio

Personas usuarias sin alguna discapacidad

Oift

18.6%
9.2%
5.5% 14%
Gl
Ni mal ni buen Mal servicio/
servicio Muy mal servicio
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Las personas usuarias con alguna discapacidad
mencionaron que, en el Centro de Atencion a
Clientes de su proveedor de servicio de Telefonia
movil, se podrian realizar las siguientes mejorias:
un mejor trato y atencion al cliente; que la atencion
sea mas rapida; que exista una fila especial para

personas con alguna discapacidad; entre otras.

mm Grdfico 1.4.15.

Como persona con alguna discapacidad,
dqué mejoraria en el Centro de Atencion
a Clientes para acudir y realizar sus

tramites?

Nota. Respuesta espontanea y mdltiple no suma 100%.
La pregunta se realizd a las personas usuarias con alguna
discapacidad.

Fuente: IFT (2023)

Mejor trato y atencion al cliente

Atencion mas rapida

Una fila especial para personas con alguna discapacidad

Modulos mas cercanos

Que haya servicio a domicilio

Resolver dudas por WhatsApp

Comunicacion de los beneficios especiales que tienen como personas
con alguna discapacidad

Que cuenten con servicios digitales

Rampas de discapacidad

Poner sefalizaciones mas grandes

Area de tramites de facil acceso

No mejoraria algo

No sabe/No contestod
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| Apartado Dos

Indicadores de Satisfaccion de los usuarios
de servicios de telecomunicaciones'

Objetivo

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

proveedor de servicio.

@
APARTADOS ] 2 ©1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

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

de los usuarios de telecomunicaciones en México.

| Principales Hallazgos Incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion
sobre el IGS

Indicadores de Satisfaccion N _
De los cuatro elementos identificados, destaca que las personas usuarias de

los servicios de telecomunicaciones dan una mayor importancia al Valor que

Elindice General de Satisfaccion (IGS), se construye con la pregunta le dan a su dinero y la Calidad percibida del servicio, en conjunto estos
~ | directa elementos impactan de manera significativa en el IGS. Por su parte, la
J\ Confianza o Lealtad que le tienen a su proveedor y la Experiencia con su

“¢Queé tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Telefonia . . .
servicio, son los elementos que tienen un menor impacto en el IGS.

movil, Internet fijo, Telefonia fija o Television de paga), que ha

recibido en los Gltimos 12 meses?" ( ﬁ? {:7 {:? {} {} i})

¢ indice General de Satisfaccion

\ 4

2 _ | Seidentifican los elementos que tienen incidencia en el IGS:

HRN @
indices de satisfaccién @

Indice de Valor por el dinero
(mayor importancia)

Indice de Calidad percibida

| indice de Calidad percibida | indice de Valor por el dinero (mayor importancia)

| indice de Confianza o Lealtad | indice de Experiencia T :
Indice de Confianza o Lealtad

(menor importancia)

Los cuales nos muestran qué tan satisfechas se encuentran las personas

Indice de Experiencia

usuarias de los servicios de telecomunicaciones en los diferentes \ !
DWW (menor importancia)

elementos que forman parte del IGS y la importancia de cada uno de estos.

'° Para mas informacion vease el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT, 2021). Disponible en: https://www.ift.
org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf



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

[ )
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| Principales Hallazgos ﬁ

Resultados de la Primera Encuesta 2023: Personas usuarias sin ] Personas usuarias con
alguna discapacidad alguna discapacidad
v Y Telefonia fija v

v

Indicadores de Satisfaccion

E
e
2
&

76.5 Indice General de Satisfaccion 74.0

g

[p]
72.9

@ Indice de Calidad percibida 69.4
Personas usuarias sin H) .. Personas usuarias con @ Ao ;
Internet fijo 72.4 Indice de Valor por el dinero 70.2

v

alguna discapacidad alguna discapacidad

0 3
NS
O
S
=
: g 70.1 €2 BT KT indice General de Satisfaccion 70.7 73.1 indice de Confianza o Lealtad 70.9
>
z 7 69.5 © indice de Calidad percibida 69.6 s e
w 78.3 W w Indice de Experiencia 72.1
> f"j 68.3 @ Indice de Valor por el dinero 68.9
=3 :
= 9 67.7 @ Indice de Confianza o Lealtad 67.9
a o —
74.6 AR Indice de Experiencia 76.4 .| Telefonia movil
—| Television de paga 74.6 creEE®  |ndice General de Satisfaccion 74.7
73.3 emm®  Indice General de Satisfaccion 72.8 71.9 @ Indice de Calidad percibida 70.1
73.2 @ Indice de Calidad percibida 73.3 Gk ]
71.7 @ Indice de Valor por el dinero 70.8
70.9 @ Indice de Valor por el dinero 70.6
7 72.3 @ Indice de Confianza o Lealtad 72.9
69.7 @ Indice de Confianza o Lealtad 69.8
79.6 PN indice de Experiencia 80.6 85.0 SRR Indice de Experiencia 83.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
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Indicadores de
Satisfaccion
2 -I de los u.sgarios
=1: de servicios de
telecomunicaciones-
por servicio

2.7.7. Internet fijo
° indice General de Satisfaccion

El IGS del servicio de Internet fijo fue de 70.2 en una
escala de 0 a 100 puntos. De los elementos que
forman parte del IGS, los Indices de Experiencia
y Calidad percibida presentaron las mayores
calificaciones por parte de las personas usuarias,;
mientras que, los indices de Valor por el dinero y
Confianza o Lealtad fueron los que presentaron las

menores puntuaciones.

mm  Grafico 2.1.1.1.

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Internet fijo

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2023)
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©
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Satisfaccion

indices de Satisfaccion

v

Indice de Experiencia

Indice de Calidad percibida

Indice de Valor por el dinero

indice de Confianza o Lealtad

70.2

Valor

75.0

69.5
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° indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida esta conformado por
caracteristicas que las personas usuarias reciben
del servicio en cuanto al funcionamiento de este y
cuestiones administrativas como seria el tema de 69. 5

facturacion. )
Indice de Calidad

ercibida
En este sentido, la claridad o facilidad para entender P

la factura o cobro (72.5 puntos) y la calidad en la
reproduccion de video (71.7 puntos) fueron las que

recibieron una mayor calificacion por parte de las Peso Caracteristicas Valor
v v A 4

personas usuarias.

11% La claridad o facilidad para entender la factura o cobro 72.5

Por su parte, las caracteristicas que presentaronuna

menor puntuacion fueron el rendimiento del Internet

13% La calidad en la reproduccion de video 71.7

fijo durante horas pico (66.9 puntos) y el contar con

Internet fijo sin interrupciones (67.2 puntos).

PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

12% La informacion de tarifas que maneja su proveedor 69.6

mm  Grdfico 2.1.1.2. 13% Velocidad para cargar archivos o datos a Internet fijo 69.2

Calificacion de las caracteristicas que

conforman el indice de Calidad percibida 13% (KR Velocidad de descarga de archivos o datos 69.2
|

de Internet fijo

12% Servicio a clientes 69.1

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

13% Contar con Internet fijo sin interrupciones 67.2

puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a

la importancia (peso) que tiene cada una dentro del

13% El rendimiento del Internet fijo durante horas pico 66.9

indice.

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Valor por el dinero

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

pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (69.4 puntos)
y la atencion al cliente (69.3 puntos) fueron las que
recibieron una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas
con las menores puntuaciones fueron las
expectativas post-compra (66.5 puntos) y el precio

que paga (68 puntos).

mm  Grafico 2.1.1.3.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Valor por el dinero

de Internet fijo

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

Fuente: IFT (2023)
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Peso

27 %

26%

26%

21%

APARTADOS 1 2

indice de Valor por

el dinero
Caracteristicas
@ La calidad del servicio
:ﬁ ij; La atencion al cliente
g El precio que paga

Expectativas post-compra

68.4

Oift

Valor

69.4

69.3

68.0

66.5
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* indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad estd conformado

por las caracteristicas acerca de si recomendarian

a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, U si 6 7 8
o

se sienten valorados por su lealtad.
indice de Confianza

En este sentido, la recontratacion (82 puntos) y el 0 Lealtad
trato amable durante su periodo de contratacion
(72.9 puntos) fueron las que recibieron una mayor
0 3
o o calificacion por parte de las personas usuarias. Peso Caracteristicas Valor
N O
g v v A 4
g O
= < P
S Por su parte, las caracteristicas que presentaronuna = o
w 0 P dHep 10% = Recontratacion 82.0
> menor puntuacion fueron la de su proveedor premia
O
Z 2 N
w g SuU permanencia o lealtad (57.6 puntos) y hace que
< _ ) 12% @ Ha tenido un trato amable durante mi periodo de contratacion 72.9
e se sienta valorado como cliente (64 puntos).
w o
z 3
= S . : :
a 5 14% i\| Satisface mis necesidades 69.1
mm  Grdfico 2.1.1.4.
o o 11% Q Recomendacion 69.1
Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Confianza o
Lealtad de Internet fijo 14% Q§:§ Resuelve los problemas eficazmente 66.5
14% Cumple lo que promete 65.9
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a 149, @ Hace que me sienta valorado como cliente 64.0
la importancia (peso) que tiene cada una dentro del
indice.
Debido al redondeo de porcentajes, la suma no da 100%. 129%, Q Premia mi permanencia o lealtad 57.6

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Experiencia

El Indice de Experiencia estd conformado por las
caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas por
las personas usuarias, asi como la resolucion de

problemas por parte del proveedor.

En este sentido, la confianza de que su proveedor
no les fallara cuando lo necesiten (76.3 puntos) fue
la que recibido una mayor calificacion por parte de las
75.0

personas usuarias. Mientras que, la caracteristica
Indice de

N la menor pun ion fueron | i miti . .
con la menor puntuacion fueron las quejas emitidas Experiencia

(71.6 puntos).

PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Peso Caracteristicas Valor

v v v

. %7 nfia en rov r rvicio no le fallara ndolon i 76.
mm Grdfico 2.1.1.5. 50% [% Confia en que su proveedor de servicio no le fallara cuando lo necesite 6.3

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Experiencia de 50% @ Quejas 71.6

Internet fijo

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

Fuente: IFT (2023)
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2.1.2. Telefonia fija

° indice General de Satisfaccion

El IGS del servicio de Telefonia fija fue de 76.3 en
una escala de 0 a 100 puntos. De los elementos
que forman parte del IGS, los indices de Experiencia
y Confianza o Lealtad presentaron las mayores
calificaciones por parte de las personas usuarias,
mientras que, los indices de Calidad percibida y
Valor por el dinero fueron los que presentaron las

menores puntuaciones.

mm  Grdfico 2.1.2.1.

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Telefonia fija

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

Fuente: IFT (2023)
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v
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° indice de Calidad percibida

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

facturacion.

En este sentido, la amabilidad de los asesores u
operadores (77.5 puntos) y la claridad o facilidad
para entender la factura o cobro (76.4 puntos) fueron
las que recibieron una mayor calificacion por parte

de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaronuna
menor puntuacion fueron la rapidez del proveedor
para atender sus solicitudes (68.9 puntos) y la

disponibilidad de servicios adicionales (73.9 puntos).

mm  Grdfico 2.1.2.2.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Calidad percibida

de Telefonia fija

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

Fuente: IFT (2023)

Peso

13%

10%

13%

13%

13%

13%

12%

13%

APARTADOS

- @O O m ©

@ oo

indice de Calidad
percibida

Caracteristicas

v

La amabilidad de los asesores u operadores

La claridad o facilidad para entender la factura o cobro

Llamadas sin interrupciones

Contar siempre con tono o linea en su teléfono

Calidad en las llamadas en cuanto a claridad y fuerza

Lo GUtil de los asesores u operadores

Disponibilidad de servicios adicionales

Rapidez para atender sus solicitudes

72.7

Oift

Valor

77.5

76.4

76.2

75.9

75.4

74.8

73.9

68.9
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° indice de Valor por el dinero

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

pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (74.5 puntos)
y la atencion al cliente (74.3 puntos) fueron las que
recibieron una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas
con las menores puntuaciones fueron las
expectativas post-compra (69.1 puntos) y el precio

que paga (69.5 puntos).

mm  Grdafico 2.1.2.3.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Valor por el dinero

de Telefonia fija

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

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

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

Fuente: IFT (2023)
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26%
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° indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad estd conformado
por las caracteristicas acerca de si recomendarian
a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si
se sienten valorados por su lealtad. 7 3 ° O

indice de Confianza
En este sentido, la recontratacion (87.5 puntos) y o Lealtad

el trato amable durante su periodo de contratacion

(76.3 puntos) fueron las que recibieron una mayor

g calificacion por parte de las personas usuarias. o
o ° Peso Caracteristicas Valor
N g v v A 4
= E Por su parte, las caracteristicas que presentaron una
w o =] =
- © menor puntuacion fueron la de su proveedor premia 11% — RECOIGE e 87.5
v O
z . Su permanencia o lealtad (611 puntos) y hace que
w oS
< 5 se sienta valorado como cliente (70.3 puntos). 11% @ Ha tenido un trato amable durante mi periodo de contratacion 76.3
“ v
w S
z 3
= . : :
a 5 14% i\| Satisface mis necesidades 74.0
== Grdfico 2.1.2.4. 12% Q Recomendacion 73.3
Calificacion de las caracteristicas que
conforman el Indice de Confianza o 13% Q§:§ Resuelve los problemas eficazmente 71.6
Lealtad de Telefonia fija
14% Cumple lo que promete 71.6
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 2 :
14% @ Hace que me sienta valorado como cliente 70.3
puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a
la importancia (peso) que tiene cada una dentro del 11% Q Premia mi permanencia o lealtad 61.1

indice.

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Experiencia

El indice de Experiencia estd conformado por las
caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas por
las personas usuarias, asi como la resolucion de

problemas por parte del proveedor.

En este sentido, la confianza de que su proveedor
no les fallara cuando lo necesiten (80.7 puntos) fue
la que recibid una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias. Mientras que, la caracteristica 7 7 .9
con la menor puntuacion fueron las quejas emitidas

indice de
(70.6 puntos). Experiencia

PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Peso Caracteristicas Valor

v v v

50% [% Confia en que su proveedor de servicio no le fallara cuando lo necesite 80.7

mm  Grdfico 2.1.2.5.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Experiencia de 50% @ Quejas 70.6

Telefonia fija

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

Fuente: IFT (2023)
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2.1.3. Television de paga
° indice General de Satisfaccién

El IGS del servicio de Television de paga fue de 73.1
en una escala de 0 a 100 puntos. De los elementos
que forman parte del IGS, los indices de Experiencia
y Calidad percibida presentaron las mayores
calificaciones por parte de las personas usuarias;
mientras que, los indices de Valor por el dinero y
Confianza o Lealtad fueron los que presentaron las

menores puntuaciones.

mm  Grdfico 2.1.3.1.

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Television de paga

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

Fuente: IFT (2023)
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Valor
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° indice de Calidad percibida

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

facturacion.

En este sentido, la calidad de laimagen (74.9 puntos)
gy la facilidad para usar los controles remotos, mends
de la programacion o guias (74.7 puntos) fueron las
que recibieron una mayor calificacion por parte de

las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron
una menor puntuacion fueron el servicio a clientes
(71.1 puntos) y la continuidad de la sefial de Television

(71.5 puntos).

mm  Grdfico 2.1.3.2.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Calidad percibida

de Television de paga

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

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

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

Fuente: IFT (2023)

Peso

17%

17%

16%

17%

16%

16%

APARTADOS

0

73.2

indice de Calidad
percibida

Caracteristicas
\ 4

Calidad de la imagen

Facilidad para usar los controles remotos, menUs de la programacion o
guias

Facilidad para entender la factura o cobro
Disponibilidad de muchos canales o programacion variada
Continuidad de la sefial de television (no hay interrupciones)

Servicio a clientes

Oift

Valor

74.9

74.7

74.2

71.7

71.5

71.1
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° indice de Valor por el dinero

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

pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (72.4 puntos)
y la atencion al cliente (71.3 puntos) fueron las que
recibieron una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas
con las menores puntuaciones fueron las
expectativas post-compra (68.7 puntos) y el precio

que paga (69.8 puntos).

mm  Grdfico 2.1.3.3.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Valor por el dinero

de Television de paga

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

Fuente: IFT (2023)
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27%

25%

20%

APARTADOS 1 2
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° indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad estd conformado
por las caracteristicas acerca de si recomendarian
a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si
se sienten valorados por su lealtad. 6 9 ° 7

indice de Confianza
En este sentido, la recontratacion (84.8 puntos) y o Lealtad

el trato amable durante su periodo de contratacion

(73.4 puntos) fueron las que recibieron una mayor

g calificacion por parte de las personas usuarias. o
o ° Peso Caracteristicas Valor
N g v v A 4
= E Por su parte, las caracteristicas que presentaron una
w o =] =
- © menor puntuacion fueron la de su proveedor premia 9% — RECOIGE e 84.8
v O
z . SuU permanencia o lealtad (60.9 puntos) y hace que
w G
< se sienta valorado como cliente (66.4 puntos). 13% @ Ha tenido un trato amable durante mi periodo de contratacion 73.4
“ v
w S
z 3
= S . : :
a 5 14% i\| Satisface mis necesidades 70.8
== Grdfico 2.1.3.4.
o o 10% Q Recomendacion 69.9
Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Confianza o
14% €§ Resuelve los problemas eficazmente 68.8
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 . :
. 14% @ Hace que me sienta valorado como cliente 66.4
puntos.
El porcentaje al lado de cada caracteristica corresponde a
la importancia (peso) que tiene cada una dentro del . . .
P pesel 4 12% Q Premia mi permanencia o lealtad 60.9
indice.

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Experiencia

El indice de Experiencia estd conformado por las
caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas por
las personas usuarias, asi como la resolucion de

problemas por parte del proveedor.

En este sentido, las quejas emitidas (83.4 puntos)
fueron las que recibieron una mayor calificacion
por parte de las personas usuarias. Mientras que,
la caracteristica con la menor puntuacion fue la
confianza de que su proveedor no les fallara cuando

lo necesiten (78.2 puntos).

mm  Grafico 2.1.3.5.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Experiencia de

Television de paga

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

Fuente: IFT (2023)

APARTADOS 1 2 @ift

79.9
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50% [% Quejas 83.4
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2.1.4. Telefonia mévil

° indice General de Satisfaccion

El IGS del servicio de Telefonia movil fue de 74.6 en
una escala de 0 a 100 puntos. De los elementos
que forman parte del IGS, los indices de Experiencia
y Confianza o Lealtad presentaron las mayores
calificaciones por parte de las personas usuarias;
mientras que, los indices de Calidad percibida y
Valor por el dinero fueron los que presentaron las

menores puntuaciones.

mm Grdfico 2.1.4.1.

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Telefonia movil

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

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Calidad percibida

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

facturacion.

En este sentido, la facilidad para enviar y recibir
mensajes de texto (77.2 puntos)  la calidad de las
llamadas en cuanto a claridad y fuerza (75 puntos)
fueron las que recibieron una mayor calificacion por

parte de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron
una menor puntuacion fueron la cobertura de
Internet para poder navegar en cualquier lugar o
ciudad (70.8 puntos) y la cobertura para hacer y

recibir llamadas en cualquier lugar (71.3 puntos).

mm  Grdfico 2.1.4.2.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Calidad percibida

de Telefonia movil

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

Fuente: IFT (2023)
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12%
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12%

11%

11%

11%
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11%
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71.8
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v

Facilidad para enviar y recibir mensajes de texto
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La claridad o facilidad para entender la factura o cobro
Llamadas sin interrupciones

El acceso a Intermnet
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Contar con Internet sin interrupciones

Cobertura; poder hacer y recibir llamadas en cualquier lugar

Cobertura de Internet; poder navegar en cualquier lugar o ciudad

Oift

Valor
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74.9
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INDICE LEGALES OBJETIVOS

° indice de Valor por el dinero

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

pagan por su servicio.

En este sentido, la calidad del servicio (73 puntos)
y la atencion al cliente (72.8 puntos) fueron las que
recibieron una mayor calificacion por parte de las
personas usuarias. Mientras que, las caracteristicas
con las menores puntuaciones fueron las
expectativas post-compra (69 puntos) y el precio

que paga (71 puntos).

mm  Grdfico 2.1.4.3.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Valor por el dinero

de Telefonia movil

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

Fuente: IFT (2023)
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° indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad estd conformado
por las caracteristicas acerca de si recomendarian
a su actual proveedor, si lo volverian a contratar, y si

se sienten valorados por su lealtad.

En este sentido, la recontratacion (89.5 puntos) y
el trato amable durante su periodo de contratacion
(75.2 puntos) fueron las que recibieron una mayor

calificacion por parte de las personas usuarias.

Por su parte, las caracteristicas que presentaron una
menor puntuacion fueron la de su proveedor premia
Su permanencia o lealtad (63.2 puntos) y hace que

se sienta valorado como cliente (69.4 puntos).

mm  Grafico 2.1.4.4.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Confianza o

Lealtad de Telefonia movil

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

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

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

Fuente: IFT (2023)
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v
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Oift
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° indice de Experiencia

El indice de Experiencia estd conformado por las
caracteristicas en cuanto a las quejas emitidas por
las personas usuarias, asi como la resolucion de

problemas por parte del proveedor.

En este sentido, las quejas emitidas (92.3 puntos)
fueron las que recibieron una mayor calificacion
por parte de las personas usuarias. Mientras que,
la caracteristica con la menor puntuacion fue la
confianza de que su proveedor no les fallara cuando

lo necesiten (80.1 puntos).

mm  Grdfico 2.1.4.5.

Calificacion de las caracteristicas que
conforman el indice de Experiencia de

Telefonia movil

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

Fuente: IFT (2023)
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Indicadores de
Satisfaccion
de los usuarios
de servicios de

2 . 2 . telecomunicaciones-
personas usuarias
con alguna
discapacidad y sin
alguna discapacidad

A continuacion, se presenta el analisis de los
resultados del IGS e Indicadores de Satisfaccion de
las personas usuarias con alguna discapacidad y
aquellas sin alguna discapacidad.

2.2.7. Internet fijo

El IGS del servicio de Internet fijo fue mayor para las
personas usuarias con alguna discapacidad (70.7
puntos) en comparacion con las personas usuarias
sin alguna discapacidad (70.1 puntos).

mm Cyadro 2.2.1.1.

Indice General de Satisfaccion e Indices
de Satisfaccion de Internet fijo, personas
usuarias con alguna discapacidad y sin

alguna discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)
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2.2.2. Telefonia fija

El IGS del servicio de Telefonia fija fue menor para

las personas usuarias con alguna discapacidad (74 Personas usuarias sin Personas usuarias con
alguna discapacidad alguna discapacidad

v v

puntos) en comparacion con las personas usuarias
sin alguna discapacidad (76.5 puntos).

76.5 Gr==T==® indice General de Satisfaccion 74.0

78.3 AR, Indice de Experiencia 72.1

PRIMERA ENCUESTA 2023
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

73.1 @ Indice de Confianza o Lealtad 70.9

== Cuadro 2.2.2.1. @

72.9 Indice de Calidad percibida 69.4

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Telefonia fija,

72.4

personas usuarias con alguna e :
Indice de Valor por el dinero 70.2

discapacidad y sin alguna discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)
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2.2.3. Televisiéon de paga

El IGS del servicio de Television de paga fue menor . . .
Personas usuarias sin Personas usuarias con

paralas personas usuarias con alguna discapacidad alguna discapacidad alguna discapacidad

v v

(72.8 puntos) en comparacion con las personas

usuarias sin alguna discapacidad (73.3 puntos). 23.3 CEmmms indice General da Satisfaceisn 72 8

79.6 AR, Indice de Experiencia 80.6
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73.2 @ Indice de Calidad percibida 73.3

== Cuyadro 2.2.3.1.

Indice General de Satisfaccion e indices 70.9 @ ngicelecslonone idinelo 70.6

de Satisfaccion de Television de paga,

personas usuarias con alguna @

69.7 Indice de Confianza o Lealtad 69.8

discapacidad y sin alguna discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)
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2.2.4. Telefonia movil

El IGS del servicio de Telefonia movil fue mayor para . . .
Personas usuarias sin Personas usuarias con

las personas usuarias con alguna discapacidad alguna discapacidad alguna discapacidad

v v

(74.7 puntos) en comparacion con las personas

usuarias sin alguna discapacidad (74.6 puntos). 74.6 S indice General de Satisfaccisn 24.7

85.0 AR, Indice de Experiencia 83.6
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72.3 @ Indice de Confianza o Lealtad 72.9

mm Cuadro 2.2.4.1. @

71.9 Indice de Calidad percibida 70.1

Indice General de Satisfaccion e indices

de Satisfaccion de Telefonia movil,

71.7

personas usuarias con alguna 1aes .
Indice de Valor por el dinero 70.8

discapacidad y sin alguna discapacidad

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

Fuente: IFT (2023)
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