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L EGA L ES A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada en junio del 2013
en el Diario Oficial de la Federacion se cre¢ el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) como un
organo autonomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo (NDICE
eficiente de la radiodifusion y las telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo la regulacion,
promocion vy supervision del uso, aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las LEGALES
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 OBJETIVOS
60.y 70. de la Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de competencia economica en
dichos sectores. CONSIDERACIONES

METODOLOGICAS

Eneste sentido, la Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU) publica el presente documento
denominado “Segunda Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” (Reporte),
con fundamento en el Estatuto Orgdnico del IFT que le confiere las siguientes atribuciones: APARTADO 2

APARTADO 1

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

e "Desarrollar la metodologia y publicar indicadores trimestrales de satisfaccion del usuario
sobre los servicios de telecomunicaciones con base en informacion objetiva y confiable™,

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

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

Y DEFINICIONES

Antivirus

Ciberbullying

Cookies

Datos biométricos

Delito cibernético

Extorsion

Grooming

Es untipo de software cuyo principal objetivo es detectar y bloguear acciones maliciosas
en dispositivos generadas por malware y, en caso de que se haya producido una
infeccion, eliminarla.

https://cibersequridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones_generales

Engloba el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion, para causar dafio
de manera repetida, deliberada y hostil. Esto puede incluir, pero no limitarse, al uso de
Internet, teléfonos moviles u otros dispositivos electrénicos para difundir o colocar
textos o imdgenes que dafian o averglenzan a una persona.

https://www.unodc.org/documents/organized-crime/cybercrime/Cybercrime Safety
Guide Spanish.pdf

Son aquellos paquetes de informacion definidos por un sitio web y almacenados por un
navegador de forma automatica en el dispositivo del usuario cuando éste visita dicho
sitio.

https://cibersequridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones_generales

Propiedades ffsicas, fisiolégicas, de comportamiento o rasgos de la personalidad,
atribuibles a una sola persona y que son medibles.

https://home.inai.org.mx/wp-content/documentos/DocumentosSectorPrivado/
GuiaDatosBiometricos Web_Links.pdf

Cualquier infraccion punible, ya sea delito o falta, en el que se involucra un equipo
informatico o Internet y en el que el ordenador, teléfono, television, reproductor de
audio o video o dispositivo electrénico, en general, puede ser usado para la comision del
delito o puede ser objeto del mismo delito.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4639646.pdf

Presion que se ejerce sobre alguien mediante amenazas para obligarlo a actuar de
determinada manera y obtener asi dinero u otro beneficio.

https://dle.rae.es/extorsi%C3%B3n

Se le llama grooming al conjunto de estrategias que una persona adulta realiza para
ganarse la confianza de un nifio, nifia o adolescente, a través del uso de las tecnologfas
de la comunicacion e informacion, con el propdsito de abusar o explotar sexualmente de
él o ella. El adulto suele crear un perfil falso en una red social, foro, sala de chat u otro,
se hace pasar por un chico o una chica y entablan una relacién de amistad y confianza
con el nifio o nifia con la intencién de acosarlo.

https://www.unodc.org/documents/organized-crime/cybercrime/Cybercrime_Safety
Guide_Spanish.pdf
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Hackeo

Malware

Medida de seguridad

Phishing

Policia Cibernética o ciber
policia

Riesgo

Robo de identidad

El'hackeo se refiere a las actividades que buscan comprometer los dispositivos digitales,
como ordenadores, smartphones, tabletas e incluso redes enteras.

https://www.protecciondatos.org/que-es-el-hackeo/

Término que engloba a todo tipo de programa o cédigo malicioso cuyas funciones
incluyen: extraer, borrar e incluso “secuestrar” la informacion de equipos de computo
0 generar malfuncionamiento en los sistemas. Algunos ejemplos de malware son: los
virus, los troyanos, los gusanos y el ransomware.

https://cibersequridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones generales

Para fines del presente Reporte se refiere a una accion o actividad que puede realizarse
para prevenir o eliminar un peligro al utilizar plataformas digitales.

Estafa a través de una pagina web, correo electrénico, SMS o llamada telefonica en la
que se suplanta a una persona o empresa de confianza para obtener datos privados
de la persona usuaria, como claves de acceso o tarjetas de crédito. Dicha actividad se
realiza con el proposito de robar informacion personal y utilizarla para suplantar su
identidad u ocasionar dafios financieros.

https://cibersequridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones_generales

En el pafs, existen Unidades de Policias Cibernéticas en cada uno de los estados
de la Republica Mexicana, las cuales realizan actividades de prevencion, vigilancia,
identificacion, monitoreo vy rastreo en la red publica de Internet, con la finalidad de
prevenir cualquier situaciéon constitutiva de un delito que pudiera poner en riesgo la
integridad fisica y patrimonial de los habitantes.

https://cibersequridad.ift.org.mx/reporte_ciudadano.php

Contingencia o proximidad de un dafio.

https://del.rae.es/riesgo

Es cuando una persona obtiene, transfiere, utiliza o se apropia de manera indebida, de
los datos personales de otra sin la autorizacion de esta Ultima, usualmente para cometer
un fraude o delito.

https://www.gob.mx/condusef/articulos/recomendaciones-para-prevenir-el-robo-de
identidad?idiom=es

Uso de mensajes masivos no solicitados y no deseados para intentar convencer al
destinatario para comprar algo o revelar informacién personal, como un nimero de
teléfono, direccién o informacion de cuenta bancaria.

https://cibersequridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones_generales
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Suplantacion de identidad

Trata de personas

Troyano

Se refiere a la apropiacion indebida de otra identidad para actuar en su nombre; los
objetivos del suplantador pueden ser multiples, desde hacer una broma pesada, dafiar
la reputacion o el peor escenario, realizar ciberataques desde la cuenta aprovechando
la confianza que se genera en otras personas.

https://www.colnodo.apc.org/es/experiencias/que-es-una-suplantacion-de-identidad-
digital-y-como-puede-afectarte

La trata de personas se presenta cuando una persona promueve, solicita, ofrece,
facilita, consigue, traslada, entrega o recibe, para si 0 para un tercero, a una persona,
por medio de la violencia fisica o moral, el engafio o el abuso de poder, para someterla
a explotacion sexual, trabajos o servicios forzados, esclavitud o practicas andlogas a
la esclavitud, servidumbre, o a la extirpacion de un érgano, tejido o sus componentes.

https://ww

v.cndh.org.mx/sites/all/doc/cartillas/8 Cartilla_Trata.pdf

Un troyano oculta software malicioso dentro de un archivo que parece normal. Hay
una gran cantidad de virus troyanos en Internet que pueden realizar diversas tareas. La
mayoria de los troyanos tienen como objetivo controlar el equipo de un usuario, robar
datos e introducir mas software malicioso en el equipo de la victima.

https://mx.norton.com/internetsecurity-malware-what-is-a-trojan.html
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OBJ ETIVO El IFT es el drgano encargado de regular, promover, supervisar, entre otros, los servicios de
telecomunicaciones y radiodifusion y proteger los derechos de las personas usuarias de los servicios

de telecomunicaciones.

G E N E RA L La "Seqgunda Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones"”, contiene los resultados
obtenidos a través de las entrevistas aplicadas en el periodo del 21 de febrero al 25 de marzo 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.

O BJ ET IVOS Presentar los resultados obtenidos a través del procesamiento de las respuestas de los usuarios de
telecomunicaciones sobre los siguientes temas:
ESPECI FICOS Apartado 1. Percepcién sobre la Ciberseguridad de las personas usuarias de Internet fijo y/o

Telefonia movil

De acuerdo con el Informe especial sobre universalizar el acceso a las tecnologias digitales para
enfrentar los efectos del COVID-19 de la Comision Econdmica para Ameérica Latina vy el Caribe
(CEPAL) "las tecnologias digitales han sido esenciales para el funcionamiento de la economia y
la sociedad durante la crisis de la pandemia de la enfermedad por coronavirus (COVID-19). Las
redes y la infraestructura de comunicaciones se utilizan de manera cada vez mds intensiva para
actividades productivas, educacionales, de la salud, y de relacionamiento y entretenimiento” 2.

Por otra parte, la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) destaca que “existe un mayor
reconocimiento del riesgo de cibersequridad...y que, si bien la ventaja de la tecnologia digital
aporta inmensos beneficios econdmicos y sociales, los riesgos cibernéticos pueden contrarrestar
los beneficios de la digitalizacién™®. Lo cual, revela la importancia del tema de ciberseguridad ante
el incremento del uso de plataformas digitales.

2 CEPAL (2020), Universalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los efectos del COVID-19. Disponible en: https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45938/4/S2000550
es.pdf

3 UIT (2021), Indice Global de Ciberseguridad. Disponible en: https://www.itu.int/epublications/publication/D-STR-GCLOT-2021-HTM-E/
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Con base en lo anterior, el objetivo del apartado es mostrar un panorama sobre la percepcion de
las personas usuarias al navegar en Internet fijo y/o movil, conocer los riesgos vy delitos cibernéticos
que mas les preocupan, si toman medidas de sequridad en Iinea para protegerse de ellos, asi como
si han sido victimas de algun delito cibernético y qué hicieron en ese caso. Finalmente, se presenta
informacién sobre el conocimiento del tema que tienen las personas usuarias, qué les gustaria saber
y como les gustarfa informarse para navegar de manera segura en Internet fijo y/o movil.

Apartado 2. Indicadores de Satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones*

La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones, a través de la
percepcion de las personas encuestadas, es un analisis gue 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); v la lealtad que pueden
generar hacia su proveedor de servicio.

Dada la importancia de conocer y dar sequimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios de
telecomunicaciones, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de las personas
encuestadas que permiten conocer la percepcion sobre los servicios de telecomunicaciones gue
reciben.

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

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

METODOLOGICAS

Periodo de levantamiento: 21 de febrero al 25 de marzo de 2022.

Publico objetivo: EI publico objetivo son usuarios de los servicios de telecomunicaciones de 18 afios
en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con alguna discapacidad vy la siguiente
distribucion de género:

Concepto Mujer Hombre

Internet fijo y Television de paga 501% 499%
Telefonia movil 50.0% 50.0%
Telefonia fija 50.0% 50.0%

Representatividad: Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Federativas)

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

Error muestral por servicio

Concepto Error muestral

Internet fijo 1.48%
Television de paga 1.50%
Telefonia movil 1.58%
Telefonia fija 2.23%

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

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga consistié en un
levantamiento presencial con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Censo de
Poblacién vy Vivienda 2020 de INEGI. La muestra de estos servicios se conformo por 5904 personas
encuestadas.
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Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia movil®:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonfa maovil consistié en un levantamiento
via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de
Numeracion. La muestra de este servicio se conformo por 4,000 personas encuestadas.

Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia fija:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija consistio en un levantamiento
via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el Plan Nacional de
Numeracion. La muestra de este servicio se conformo por 2,014 personas encuestadas.

Consideraciones metodolégicas de los Indicadores de satisfaccion de los usuarios de
telecomunicaciones®

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

* £l primero, consiste en evaluar por servicio el Indice General de Satisfaccion (IGS).

e £l sequndo, evalua los elementos que inciden en el IGS.

e E| tercero, mide la incidencia (importancia) de estos elementos en el IGS.
Para llevar a cabo el primer momento, se construyo un IGS definido a través de la pregunta expresa:
"¢Qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga
o Telefonia mavil), que ha recibido en los Ultimos 12 meses? .
En tanto que, para el sequndo momento, de acuerdo con las mejores practicas internacionales para
la evaluacién de los elementos que inciden en el IGS, se construyeron (ndices de satisfaccién: 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 O a 100 puntos.

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

6 Para mas informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”, (IFT, 2021). Disponible en: http://www.ift.org.mx/
sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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Consideraciones metodoldgicas del estudio cualitativo

Un estudio cualitativo tiene como fin brindar informacién sin medicion numeérica ni probabilistica ya
que no se trata de un analisis estadistico, y permite desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante
y/o después de la recoleccion vy el andlisis de los datos”.

Atravésde estos estudios se busca obtener un perfil de los usuarios, segmentaciones o clasificaciones,
estudios de uso y actitud; asf como la generacion de puntos clave del comportamiento para conocer
la percepcién o entendimiento de un hallazgo (insights); entre otros.

De acuerdo con las mejores practicas internacionales, diferentes drganos reguladores® realizan
estudios de caracter cualitativo con la finalidad de profundizar en el andlisis de un tema; con el
interés de saber qué piensan las personas encuestadas y qué significado poseen sus perspectivas
en el asunto gue se investiga.

Estudio cualitativo a través de un panel de usuarios en linea®

. El apartado 1 del Reporte presenta informacion de la investigacion cualitativa llevada a cabo por
el IFT a través de la ejecuciéon de una metodologia que consiste en implementar una herramienta
interactiva online (panel de usuarios en linea), la cual establece una forma dindmica al momento de
establecer una conversacion.

Ventajas:

e Alcance: permite entrevistar virtualmente a cualquier persona usuaria de telecomunicaciones.

e Estas personas pueden expresarse con mavyor libertad, al responder a través de una
computadora de escritorio, computadora portatil (Laptop), teléfono movil, entre otros
dispositivos.

e Es posible asignar tareas y seguimientos puntuales.

. e El moderador(a) es el lider del foro y encamina la conversacion.

e La plataforma permite generar aprendizaje de las personas usuarias de telecomunicaciones
y con este aprendizaje tomar elementos para realizar estudios cuantitativos.

7 Sampieri Roberto Herndndez, et al., "Metodologia de la investigacion”, Mc Graw Hill quinta edicién 2010, capitulo 1y 12.
& Organos reguladores como la Oficina de Comunicaciones (Ofcom) en Reino Unido y el Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) en Peru.

? Para fines del presente Reporte, el estudio de panel de usuarios en linea consistié en realizar mediciones sucesivas en un grupo de usuarios de telecomunicaciones en distintos momentos en el
tiempo, con la finalidad de conocer los cambios que experimentan en relacién con distintas variables o fenémenos de interés y observar su evolucion. En el panel de usuarios participan comunidades
en Iinea orientadas hacfa un mismo tema.
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Las personas gue participaron en el estudio interactuaron del 19 al 21 de abril del 2022, con diversas
actividades predisefiadas en una guia tematica por una moderadora experta. La muestra se dividid
en hombres y mujeres de entre 20 y 45 afios, habitantes de la Ciudad de México, Guadalajara y
Monterrey con un nivel socioecondomico (NSE) C tipico'.

Nota. Es importante sefialar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en el estudio
cualitativo no son extrapolables al total de la poblacién; es decir, no son representativos a nivel
nacional. Asimismo, estos resultados corresponden a las experiencias, opiniones y sugerencias
gue las personas que participaron emitieron durante el estudio cualitativo, lo anterior con la
finalidad de que la persona lectora tome la informacién con la salvedad correspondiente.

° De acuerdo con la AMAI los NSE se definen de la siguiente manera:

C. Estd conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, un porcentaje importante de estos hogares cuenta con conexion a Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a

alimentacion.
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APARTADO UNO

> Percepcion sobre la Ciberseguridad de las personas
usuarias de Internet fijo y/o Telefonia mévil

El objetivo del apartado 1es mostrar un panorama sobre la percepcion de las personas usuarias al navegar en Internet fijo y/o
mavil, conocer los riesgos y delitos cibernéticos que mas les preocupan enfrentar al navegar en Internet fijo y/o maovil, sitoman
medidas de seguridad para protegerse de ellos, asi como si han sido victimas de algun delito cibernético y qué hicieron en ese
caso. Finalmente, se presenta informacion sobre el conocimiento del tema que tienen las personas usuarias, qué les gustaria
saber y cémo les gustaria informarse para navegar de manera segura en Internet fijo y/o movil.

Notas aclaratorias:

Los resultados y/o aseveraciones presentadas en el estudio cualitativo de panel en linea no son extrapolables al total de la
poblacidn; es decir, no son representativos a nivel nacional. Asimismo, estos resultados corresponden a las experiencias,
opiniones y sugerencias que las personas que participaron emitieron durante el estudio cualitativo, o anterior con la finalidad
de que la persona lectora tome la informacién con la salvedad correspondiente.

B

Para identificar los resultados del estudio cualitativo, los hallazgos y menciones de las y los usuarios que
participaron en el estudio se identifican con formato de texto en negrilla, cursiva y entre comillas; de igual
manera se agrega una imagen para distinguir los hallazgos del estudio cualitativo.
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PRINCIPALES
HALLAZGOS

Personas encuestadas de Internet fijo y Telefonia

movil

El celular es el principal dispositivo que utilizan las personas usuarias de Internet fijo
para llevar a cabo diversas actividades como comprar en lineq, realizar transacciones
bancarias, consultar mapas/ubicaciones/busqueda de direcciones, entre otras.

-

> Percepcion de las personas usuarias sobre la Ciberseguridad

\
f\a
)

e N\

2

A Sin importar el servicio, las personas usuarias mencionaron principalmente que, en

v

—en

a:D compdracién con hace dos aios, es mds seguro navegar en Internet fijo y/o movil. q

Internet fijo

1 El 51.9% de las personas usuarias consideran que,
en comparacién con hace dos afios, “Es mas
seguro”/"Es igual de seguro” navegar en
Internet fijo principalmente porque existe mas
seguridad en las plataformas/pdginas de Internet.

2 Las que consideran que “Es iqgual de inseguro”/
"Es mds insequro”, es porque existe robo de
cuenta, identidad o contrasefia/robo de datos
personales con 36.7%.

Telefonia movil

El 49.4% de las personas usuarias consideran
que, en comparacion con hace dos afios, YEs mas
seguro”/"Es iqual de seguro” navegar en
Internet movil principalmente porque es mas
seguro navegar por datos moviles.

Las que consideran que “Es igual de inseguro”/
"Es mds inseguro”, es porque existe robo de
cuenta, identidad o contrasefias/robo de datos
personales con 37.2%.
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PRINCIPALES
HALLAZGO

Internet fijo

3 Las personas usuarias mencionaron principalmente
proporcionar su nombre completo (61%) en Ias
aplicaciones o plataformas que utilizan.

La informacion que menos proporcionaron son los
datos bancarios (7.8%) y su ubicacion (7.6%).

Telefonia movil

3 El 32.8% de las personas usuarias de Telefonia
mavil mencionaron gue se sienten *Insegura/Muy
insegura" cuando se conecta a Internet a través de
Wi-Fi en lugares publicos; mientras que, el 27.3%
sefiald que no se conecta a este tipo de red.

A

Mds del 80% sefiald tener algo/mucha desconfianza en
compartir los datos bancarios y la ubicacion.

~N

e

(&

¢Quién es el principal responsable de la seguridad de la informacién

A y datos personales al navegar en Internet?

- -

Las personas usuarias que navegan en

Internet fijo y/o movil mencionaron que: > 7 et

48.6%

Politicas de privacidad y términos y condiciones de uso cuando
acceden a aplicaciones y/o plataformas en Internet

e EI53.3% de las personas usuarias de Internet >
fijo mencionaron que acepta las politicas
de privacidad y términos y condiciones de
uso cuando accede a aplicaciones y/o
plataformas en Internet porque:

La principal persona responsable de la seguridad de su informacion

personales son ellas mismas con 66% (Internet fijo) y
(Internet movil).

v D

Estan obligados a hacerlo si quieren acceder a la aplicacion

e E| 21.3% seflald que no las acepta y prefiere no
utilizarlas.
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PRINCIPALES
HALLAZGO

> Percepcidn de las personas usuarias de
Internet fijo y/o movil sobre los delitos cibernéticos

¢Se han informado sobre los riesgos
cibernéticos?

El 46.4% de las personas usuarias de Internet fijo,
mencionaron que si se han informado sobre los riesgos
cibernéticos, mientras que, el 53.2% no lo ha hecho.

Mas de 50% de las personas usuarias de Internet fijo
y/o Telefonia movil, mencionaron principalmente
que se sienten poco informadas/nada informadas
sobre los delitos cibernéticos.

:Qué tan informado(a) se siente sobre
los delitos cibernéticos?

Razones
\ /| Consideran sentirse “Muy informadas"/"Infor-
~==| madas" sobre los delitos cibernéticos, principal-
mente porgue se informan a través de los medios
o o
= de comunicacion con 33.1%.
e
c
= Las que consideran sentirse *“Poco informadas'/
= ""Nada Informadas"”, es porque no se informan/
no les interesa con 36.6%.
|

»

CONTRASENA

% Xk %k %k *

Las personas usuarias de Internet fijo que men-
cionaron haberse informado sobre los riesgos
cibernéticos, lo han hecho principalmente a
través de la televisién con 46%, redes sociales
con 45.2% y pdginas de Internet con 39.6%.

¢Qué delitos cibernéticos les
preocupan mds a las personas
usuarias de Internet fijo y/o
Telefonia movil?

Las personas usuarias que navegan en Internet
fijo, mencionaron que los delitos cibernéticos que
mas les preocupan son principalmente el robo de
identidad, el fraude en compras en linea y los
correos electronicos o llamadas telefdénicas
fraudulentas solicitando sus datos personales.

Consideran sentirse “Muy informadas"/"Infor-
madas" sobre los delitos cibernéticos, principal-
mente porque se informan a través de redes
sociales o paginas de Internet con 26.2%.

Las que consideran sentirse *Poco informadas'/
""Nada Informadas", es porgue no se informan/
no les interesa con 43.2%.

I Telefonia movil H:H

Las personas usuarias que navegan en Internet
movil, mencionaron que los delitos cibernéticos
que mas les preocupan son principalmente el robo
de identidad, el hackeo de una red social y/o

cuenta de correo y los fraudes en compras en linea.
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PRINCIPALES
HALLAZGO

> Medidas de seguridad para navegar en Internet fijo y/o mévil

El 37.8% de las personas usuarias que navegan en Internet fijo mencionaron que toman alguna medida de
seguridad; mientras que el porcentaje de las que navegan en Internet maévil fue mayor con 39.2%.

v

Entre las principales medidas de sequridad que mencionaron tomar las personas
usuarias que navegan en Internet fijo y/o mévil se encuentran:

e Solo visitar sitios web que conocen y en los que conffan,

e Solo abrir correos electrénicos de personas que conocen, y

e Realizar copias de seguridad de su informacion.

® ¢Ha sido victima de algun delito cibernético?

La mayoria de las personas usuarias que navegan en Internet fijo y/o mévil mencionaron que no han sido
victimas de algun delito cibernético.

v

¢Qué haria si experimentara o qué hizo en caso de haber experimentado algun
delito cibernético?

Las personas usuarias de Internet fijo y/o Telefonia mdvil mencionaron principal-
mente que:

e Acudirian a las autoridades y/o denunciarian, si experimentaran algin delito
cibernético, o en su caso, si lo experimentaron.

® Cancelar y/o cambiar cuentas, asi como crear contrasefias mas seguras.
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PRINCIPALES
HALLAZGOS

Estudio cualitativo

Importancia del Internet:

De acuerdo con las personas participantes del estudio cualitativo, los principales usos
de Internet son aquellos enfocados en la productividad, informarse y el entretenimiento.

Ventajas y desventajas del uso
de Internet

Dentro de las ventajas que mencionaron las perso-
nas participantes del estudio cualitativo sobre el
uso de Internet durante la pandemia, se encuentra
que:

e Facilitd la continuidad de las actividades laborales
(teletrabajo) y escolares (clases en linea), y

e | es permitié mantenerse comunicados sin importar
las distancias.

Desventajas:

v

Los aspectos relacionados con los delitos cibernéticos
como: ataques de virus, robo de identidad o infor-
macioén, asi como la clonacién de tarjeta, fueron
parte de las desventajas mencionadas.

Riesgos
en Internet ~—

Entre los riesgos gue mas mencionaron las personas
participantes del estudio cualitativo se encuentran:
virus y malware, robo de informacion personal,
phishing y clonacién de tarjeta, asi como extorsion.

Politicas de privacidad y términos y
condiciones de uso

Las personas participantes del estudio cualitativo consideran
que las politicas de privacidad y los términos y condiciones de
uso cuando acceden a aplicaciones y/o plataformas en
Internet son textos muy largos, ambiguos y confusos.

¢Quién es la principal persona responsable
de la seguridad de la informacién y datos
personales?

v

De acuerdo con las personas participantes del
estudio cualitativo, la principal persona responsable
de la seguridad de la informacion y datos personales
cuando se navega en Internet es la persona usuaria;
también mencionaron que las plataformas deben
tener mayor seguridad para evitar fugas de datos.

Algunas confian que sus datos
serdn usados justamente,
pero otras consideran que las
politicas de privacidad nunca
son respetadas por las plata-
formas.
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Entre las principales medidas de seguridad que las personas participantes del estudio cualitativo
mencionaron tomar, se encuentran:

A

Medidas de x

. ¢ Uso de antivirus, e Usar herramientas que proporcionan las
seguridad

e Cambio de contrasefias, y aplicaciones de la banca movil. INDICE

PRINCIPALES

HALLAZGOS

¢Como se ha informado sobre
los riesgos cibernéticos?

Percepcion de las personas
participantes del estudio cualitativo
sobre los delitos cibernéticos

Las personas participantes del estudio cualitativo
mencionaron haberse enterado sobre los riesgos
cibernéticos a través de experiencias ajenas de
amistades o familiares, redes sociales, noticias,
television, entre otros.

Las personas participantes consideran que los
delitos cibernéticos a los que se encuentran mas
expuestos son: el fraude con tarjeta bancaria,
correos solicitando datos personales e infec-
cion por software malicioso.

Temores de las personas participan-

tes del estudio cualitativo al utilizar el

Internet

Los riesgos en el uso de Internet que mds temor
generan son: extorsion por robo de informacion
privada, virus y la clonacién de tarjetas banca-
rias; por lo que seria recomendable hacer cam-
paias para informar al usuario acerca de cémo
prevenirse y a quién recurrir.

¢Qué tan informadas se sienten las personas
participantes del estudio cualitativo sobre los delitos

cibernéticos?

v

A raiz de los ciberataques que sufrieron las perso-
nas participantes del estudio cualitativo, o sus
familiares, tomaron algunas acciones para evitar
futuros problemas y ser mds precavidos como:

e Cambiar a contraseias mds robustas.

e Acudirian/acudieron con autoridades como la
Policia Cibernética en caso de algun cibera-
taque.

Por lo
anterior

\

.wmﬂ

Consideran gue su conocimiento sobre cibersequridad o delitos ciber-

néticos es bdsico, no saben dénde conseguir informacion confiable y
tampoco estdn sequros de a donde acudir en caso de un ciberataque.

Es decir:

Entre menos conocimiento tenian, mds seguras mencionaban

sentirse.

Las personas participantes del
estudio cualitativo consideran que
les falta informacién para actuar
mejor en cuanto a la prevencion
de ciberataques vy las medidas de
seguridad que deben de tomar.
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Derivado de las menciones de las personas participantes del estudio cualitativo, se identificaron los
siguientes perfiles de personas usuarias y sus posibles necesidades para navegar de una manera

mads seqgura en Internet fijo y/o movil:

> Perfil de las personas participantes del estudio cualitativo sobre Ciberseguridad de acuerdo con

sus experiencias en el uso de Internet fijo y/o mévil

Perfil Indiferente:
v

Perfil Precavido:
\'4

Esta persona usuaria nunca ha
sido victima de un delito cibernético
y considera que sus medidas de
seguridad son suficientes. No cree
gue esté en un riesgo alto de sufrir
un ataque, y en general se siente
seguro con sus habitos de uso de
Internet y las plataformas.

Entre menos sepan de riesgos mas
seguros se sentiran.

La mayoria de estas personas
usuarias no han sido victimas de
un delito cibernético, pero saben
que el riesgo existe y toman
medidas de seguridad mas robustas
para cuidarse cuando utilizan las
plataformas de Internet. Algunos
tienen un poco mas de conoci-
miento sobre los tipos de delitos
cibernéticos. Se sienten menos
seqguros al usar Internet que
aquellos con Perfil Indiferente.

Necesidad de generar
consciencia y brindarles

informacién para que estén
mads alerta e incrementen sus
medidas de seguridad.

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)

Perfil con experiencias
de vulneraciones:

Estas personas usuarias han
sufrido delitos cibernéticos y han
pasado por todo el proceso para
solventar el problema. Aun
cuando resolvieron el problema,
saben que podria volver a pasar y
procuran tener medidas de
seguridad mas estrictas y han
cambiado sus habitos de uso para
evitar, en medida de lo posible,
otro acontecimiento malicioso. No

se sienten seguros al usar Internet.

Necesidad de brindarles
mads informacion, lo ultimo
sobre medidas de seguridad
para que se sientan mds
seguras.
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1.1. | Principales usos de Internet fijo y/o mévil

> Diagrama 1.1.1.

De acuerdo conlas personas participantes del estudio cualitativo, los principales usos de Internet fijo
y/o movil son aquellos enfocados en la productividad, informarse vy el entretenimiento.

Principales usos del Internet fijo y/o mévil

podemos encontrar en Internet: productos,
lugares, servicios, direcciones, incluso hasta
personas. Y a mi me gusta porque puedo planear
rutas de viaje en moto, tips de otros companeros

y adquirir equipo necesario para esta actividad. > = Clima (; .
= B 2
Noticias o
Banca en
linea

s cam—
B
q Pago de

Navegacién Servicios

‘o o D/'O
A\
@ a— 9,
((\ -] Tramites (/0
N gubernamentales u 6
®° Redes e-mail L/
*~ sociales laboral (oY
g v @ 8
P e B STy
- Teletrabaj
- (8] Informacion para eletrabajo
Apuestas Compras tareas o documentos
deportivas en linea académicos

. GH
--‘e Videoconferencias

de trabajo
Clases
virtuales

’ =

Mdsica Video

A

“Considero que cualquier cosa que queramos la e

“Uso Internet para prdcticamente todo, comunicarme
con mis amigos y familiares, comprar cosas que necesito
(y que no necesito), ver contenidos digitales, escuchar
mdsica, trabajar, investigar cosas, etc..."”

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)
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> Ventajas y desventajas del uso de Internet fijo y/o mévil

Las ventajas y desventajas que sefialaron las personas participantes del estudio cualitativo son:

> Diagrama 1.1.2. Ventajas y desventajas del uso de Internet fijo y/o movil

Ventajas

e En tiempos de pandemia se pudo seguir
con los estudios (via clases virtuales) y el
trabajo (via teletrabajo).

e Ayuda a mantenerse comunicado(a) sin
importar las distancias.

e E| acceso a la informacion y las noticias
mundiales es inmediato.

® Ahorro de tiempo al no tener que transpor-
tarse para realizar tramites o pagos.

® Comodidad al facilitar procesos como el
pago de servicios o la banca en linea.

A

“... la principal ventaja que veo es tener
lo que sea al alcance de mis dedos.”

A —
“Las desventajas podrian ser que a veces la informacion
que viene no es veridica, ya que mucha gente tiene
acceso a poder cambiar informacién en algunas
pdginas, en redes sociales, pues la gente puede hacer
mal uso de informacién, asi como también existen
personas que pueden extorsionar por estos medios,
incluso hasta robar tu informacién personal.”

Desventajas

v

e Delitos cibernéticos: robo de identidad e
informacion privada, clonacion de tarjetas,
atagues de virus como malware, fraudes,
extorsion y estafas.

Pérdida de la sefial, por lo que se pueden
atrasar en temas laborales o escolares.

Informacién falsa que no es facil de discernir
de la informacion veridica.

Pérdida de tiempo por utilzar mucho las
redes sociales, ya que consideran que su
uso puede generar adiccion.

Venta de productos que no cumplen con las
expectativas del comprador o compradora
(comprar articulos desde ropa, hasta
electronicos que no son como se veifan en
la pagina).

— A

' i

uso de ello.”

“Que a veces tu informacién no estd segura y todo
se guarda y se graba, que siento que no hay mucha
privacidad porque buscas algo de un tema especifico
y empiezan a bombardear con publicidad referente
a eso, que nuestra informacion en redes sociales se
puede filtrar facilmente y hay gente que hace mal

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)

i I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

22



Oift
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES
De acuerdo con las personas participantes del estudio cualitativo, el Smartphone es el dispositivo
mas utilizado debido a que lo perciben como un dispositivo con mayor versatilidad por las diversas

actividades que se pueden realizar con él.

> Diagrama 1.1.3. Dispositivos mas utilizados para navegar en Internet fijo y/o mévil
{NDICE
- p— _ _ LEGALES
8858 oo o s =
6500 25080 & ° ©
OBJETIVOS
Usos de Consola de
los dispositivos Computadora Laptop Smartphone Tablet Videojuegos Smart TV CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS
rabajo/Tarea
Trabajo/Tarea APARTADO 1
Correo electrénico (e-mail) Q APARTADO 2

Mensajeria

Redes sociales

Compras en linea

Plataformas OTT

Banca en linea

Videojuegos

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
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Lectura

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)
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1.2.| Percepcion de seguridad al navegar en Internet fijo y/o moévil

> ¢{Qué tan seguro(a) o inseguro(a) se siente al navegar en Internet fijo y/o mévil?

Sin importar el servicio, el mayor porcentaje de las personas usuarias mencionaron gue, en

s ~ , . ;. {NDICE
comparacion con hace dos afios, es mas seguro navegar en Internet fijo y/o mévil, al representar el
38.2% vy 40.2%, respectivamente.
LEGALES
» Grdfico1.2.1. En comparacién con hace 2 afios (2020), {usted cree que es mas seguro o inseqguro navegar en Internet fijo y/o mévil? OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

Internet fijo Telefonia movil

v v APARTADO 1

APARTADO 2

38.2%

- \ /
‘/

15.9%

40.2%

13.7% 8.3% 9.2%

@ Esigual de seqguro ® Esigual deinseguro S o contesto

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

Nota. Respuesta espontdnea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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A mayor grado de escolaridad, el porcentaje de las personas usuarias que mencionaron sentirse
mas seguras al navegar en Internet fijo y/o movil en comparacion con hace dos afios aumenta.

> Grdfico1.2.2. En comparacion con hace 2 afios (2020), éusted cree que es mas seguro o inseguro navegar en Internet fijo y/o mévil?, por nivel de escolaridad

45.7%
38.7%

\ / 32.7%

20.8%
v 16.3% 16.8%
- 12.8% Lk il -@ 12.7%
o ll I l
] e
No estudié/Educacion bdsica Educacion media Licenciatura y/o posgrado

41.3% 43.7%

28.1%

36.2%

! 12.2%
M 7.6% [ 7.4% 8.4% -—99% S50 | 4% -@
” ra . r o ] . 0
Telefonia mévil

No estudié/Educacion bdsica Educacion media Licenciatura y/o posgrado

Nota. Respuesta espontdnea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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> Grdfico 1.2.3.

> Razones que consideran las personas usuarias de Internet fijo para sentirse seguras o
inseguras al navegar en este servicio

Las personas usuarias de Internet fijo consideran que, en comparacion con hace dos afios, "Es mas
sequro” / "Es igual de seguro” porque existe mas seqguridad en las plataformas/pdginas de Internet
con 33.1%. Por otra parte, las personas usuarias que consideran que “Es igual de inseqguro” / “Es mas
inseguro”, es porque existe robo de cuenta, identidad o contrasefias/robo de datos personales con

32.3%.

éPor qué considera que... (es seqguro/inseguro) navegar en Internet fijo?

"Es mds seguro” / “Es igual de seguro”

Existe mds sequridad en las
plataformas/ paginas de Internet

Ahora hay mas restricciones y
candados de seguridad

Generacion de contrasefias seguras

Ahora hay mas opciones para tener
cuentas o informacién personal privada

Existen dispositivos mds seguros/
Mas actualizaciones en los dispositivos

Existe mayor difusién de informacion
para prevenir fraudes, extorsiones,
malware, etc.

Existen mas opciones de antivirus

No sabe/No contestd

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

v
18.5%
16.6%
10.1%
7.5%
5.8%

4%

4.2%

33.1%

“Es igual de inseguro”/"Es mds inseguro”
v

Existe robo de cuenta, identidad o
O,
contrasefias / robo de datos personales _ 32.3%
Los hackers tienen tecnologia de
vanguardia / Los hackers tienen mayor 24.3%
facilidad para filtrarse
Existen mds fraudes electrénicos - 11.8%
Usan cuentas para la extorsion
(redes sociales, WhatsApp, paginas
de Internet, etc.)
Redireccion a paginas no seguras/
Existen paginas inseguras o falsas 07
Falta de informacion para navegar
de forma sequra 91%
| el

No sabe/No contestd I

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: No hay informacion restringida para menores de edad, Existe mucha informacién inapropiada/ pornografia, Los nifios

pueden llegar a ver pornografia mientras navegan en Internet, entre otras.

Fuente: IFT (2022)
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> Grafico1.2.4.

> Razones que consideran las personas usuarias de Telefonia moévil para sentirse seguras
o inseguras al navegar en Internet moévil

Las personas usuarias de Telefonia maévil consideran que, en comparacion con hace dos afos, "Es
mas sequro” / "Es igual de sequro” porgue es mas sequro navegar por datos moviles con 19.9%. Por
otra parte, las personas usuarias que consideran que “Es igual de inseguro” / “Es mas inseguro”, es
porgue existe robo de cuenta, identidad o contrasefias/robo de datos personales con 31.1%.

éPor qué considera que... (es sequro/inseguro) navegar en Internet moévil?

"Es mds seguro” / “Es igual de seguro”

Es mds seguro navegar por datos
moviles

Existe mas seguridad en las
plataformas/ paginas de Internet

Ahora hay mas restricciones y
candados de seqguridad

Existen dispositivos mds seguros/
Mas actualizaciones en los dispositivos

No ha tenido ningun problema/
Me puedo conectar en donde sea

Ahora hay mds opciones para tener
cuentas o informacién personal privada

Existe mayor difusién de informacién
para prevenir fraudes, extorsiones,
malware, etc.

Generacién de contrasefias sequras
No usa redes Wi-Fi desconocidas
Existen mas opciones de antivirus

Es mas rapido

*Otra

No sabe/No contestd

v

6.8%

5.9%

5.5%

4.8%

4.0%

3.4%

3.

1.5%

14%

2%

4.6%

19.9%

17.6%

21.6%

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
*Otra incluye las siguientes menciones no significativas: El plan que tengo, Depende de los lugares a donde entres, Con la pandemia, las personas tuvimos que quedarnos en casa y
las medidas de seguridad mejoraron, entre otras.
**0Otra incluye las siguientes menciones no significativas: No ha habido muchos cambios en la sequridad, Virus, Falla la red, Uso muy poco el Internet, Te pueden ubicar facilmente
con la direccion IP/ Te pueden encontrar facilmente, entre otras.

Fuente: IFT (2022)

“Es igual de inseguro”/"Es mds inseguro”

v
I
I

Existe robo de cuenta, identidad o
contrasefias/robo de datos personales

Los hackers tienen tecnologia de
vanguardia/Los hackers tienen mayor
facilidad para filtrarse

Usan cuentas para la extorsiéon
(redes sociales, WhatsApp, paginas
de Internet, etc.)

Existen mads fraudes electrénicos

Redireccion a paginas no seguras /
Existen pdginas inseguras o falsas

Falta de informacién para navegar de
forma segura

Hay contenido que hace que los datos
duren menos

No hay diferencia en términos de
inseguridad, entre conectarse via el uso
de datos o por medio de Wi-Fi

Es mas insegura la red movil

Hay mucha delincuencia

**Qtra

No sabe/No contestd
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> ¢Qué tan seguro(a) se siente cuando se conecta a Internet en su teléfono mévil a través

de Wi-Fi en lugares publicos?

El 32.8% de las personas usuarias de Telefonia mévil mencionaron que se sienten “Inseguras/Muy
inseguras” cuando se conectan a Internet a través de Wi-Fi en lugares publicos. Mientras que, el
27.3% menciond que no se conecta a este tipo de red.

Por nivel de escolaridad, las personas usuarias que sefialaron principalmente sentirse “Inseguras/
Muy inseguras” cuando se conectan a Internet a través de Wi-Fi en lugares publicos fueron las que

tienen educacién media, licenciatura y/o posgrado.

> Grafico1.2.5.

¢Qué tan seguras se sienten las personas usuarias cuando se conectan a Internet a través de Wi-Fi en lugares publicos (transporte publico,

parques, aeropuertos, restaurantes, plazas comerciales, etc.)?

Total
v

32.8%
27.3% ‘

8.2%
29.3%

Insegura/Muy insegura Muy segura

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

@ Nisegura niinsegura

Por nivel de escolaridad
v

33.7%

30.3% 29.7%

22.2%

13.4%

Educacion media

5.6%

No estudié/Educacién bdsica

27.0% 26.4%

5.0% -

Licenciatura y/o posgrado

@® No me conecto a Wi-Fi en lugares publicos No 0 contesté
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Oift
> Informacidn que las personas usuarias de Internet fijo proporcionan cuando acceden a INSTIUTO FEDERAL OE
las aplicaciones o plataformas que utilizan

Las personas usuarias de Internet fijo mencionaron principalmente que proporcionan su nombre
completo (61%) vy el correo electronico (491%) en las aplicaciones o plataformas que utilizan. Por
otra parte, la informacion que menos proporcionan son los datos bancarios (7.8%) y su ubicacion

(71.6%).
{NDICE
Adicionalmente, mas del 80% sefiald tener algo/mucha desconfianza en compartir los datos
bancarios y la ubicacion. LEGALES
OBJETIVOS
> Grdfico 1.2.6. Tipo de informacién que proporcionan las personas usuarias de Internet fijo
T . .z CONSIDERACIONES
¢Qué tipo de informacion ; . . L . . .
proporciona en las ¢{Qué tanta confianza tiene de compartir dicha informacién cuando METODOLOGICAS
aplicaciones o accede a las aplicaciones o plataformas que utiliza?**
plataformas que utiliza?* & APARTADO 1
v

83.4%
C()Or;np\reeto 61.0% 78.1% 81.7% APARTADO 2

{e)
41.7% i 26.6%
27.8%
1

Correo

65.3%
electronico 491% 50.2% 53.9%
;ea?ni\iito A%
Domicilio 15.2%

¢ [

(2]
1A) £
(personal o trabajo) o
Algo/Mucha desconfianza Algo/Mucha confianza =
Datos bancarios 2
S (ndmero de tarjeta, o S
fecha de expiracion 78% I
de la tarjeta, etc.) o
(&)
@
[}
@ Ubicacion 7.6% B
o~ [
8.4Y N ©
7.5% 8.4% 0% |69% o oo
3.7% INRe)
Otro 1.8% © O
- == 72
[

. ’ . ’ =
) ot 13.2% Ni confia ni desconfia o ?
o No contestd So
© D
g o T2
@® Nombre completo @ Fecha de nacimiento @® Numero de teléfono Correo electronico S5
, . . ) [S=]
Domicilio (personal o trabajo) Datos bancarios (nimero de tarjeta, fecha de expiracion de la tarjeta, etc.) ® Ubicacion 2 2

*Nota. Respuesta espontdnea y multiple no suma 100%.

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Contrasefia, Género, Contactos, Galeria de fotos, CURP, entre otras.
**Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2022)

29




> Grdfico1.2.7.

> ¢(Quién es el principal responsable de la seguridad de la informacién y datos personales

de las personas usuarias?

Las personas usuarias que navegan en Internet fijo y/o mévil mencionaron que la principal persona
responsable de la seguridad de su informacion y datos personales son ellas mismas con 66% vy
48.6%, respectivamente. En seqgundo lugar, sefialaron que el proveedor que les proporciona el
servicio deberia de ser el responsable de la sequridad de su informacion y datos personales con 14%

y 29.9%, respectivamente.

Por otra parte, sin importar el nivel de escolaridad, las personas usuarias seflalaron en mayor
porcentaje que ellas mismas son las responsables de mantener la seqguridad de su informacion vy

datos personales.

¢Quién considera que deberia ser la persona responsable de la seguridad de su informacién y datos personales?

Total
v
66.0%
48.6%
29.9%
14.0%
(s}
s 5.7%
|
Yo soy El proveedor Las La Policia
la persona que le aplicaciones Cibernética
responsable proporciona o pdginas de
el servicio Internet que

utiliza

2.0% 2.0% 29%
La policia Otro No sabe/No
contestd

@® Internet fijo

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

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Los padres de familia, El sistema operativo que uno compra, El gobierno, Las Instituciones gubernamentales, Un familiar/

Concepto

Yo soy la persona
responsable

El proveedor que
le proporciona el
servicio

Las aplicaciones o
pdginas de Internet
que utiliza

La Policia
Cibernética

La policfa

Otro

No sabe/
No contesto

Telefonia movil

adulto que esté cuidando al menor cuando navega en Internet, EI INAI, La sociedad, entre otras.

Fuente: IFT (2022)

Por nivel de escolaridad

No estudié/
Educacién
basica

66.8%

13.5%

5.7%

41%

21%

17%

6.0%

v

Internet fijo

Educacién
media

64.1%

13.5%

9.1%

6.8%

2.6%

2.6%

1.3%

Licenciatura| No estudio/ Educacion Licenciatura

y/o
posgrado

67.8%

15.3%

7.3%

6.3%

1.0%

1.4%

1.0%

Telefonia mévil

Educacién
basica

53.2%

24.9%

5.7%

1.4%

0.9%

11%

12.7%

media

46.9%

30.7%

6.2%

5.4%

1.8%

0.6%

8.4%

o
posgrado

46.8%

34.1%

9.2%

2.3%

0.3%

11%

6.3%

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

30



> Diagrama 1.2.1.

De acuerdo con las personas participantes del estudio cualitativo, la principal persona responsable
de la seqguridad de la informacion y datos personales cuando se navega en Internet es la persona
usuariay las plataformas deben tener mayor sequridad para evitar fugas de datos.

La persona usuaria es la principal responsable de la sequridad de la informacién y datos personales cuando navega en Internet

“Pienso que el principal responsable de tu ciberseguridad eres
td mismo ya que td decides qué informacién proporcionas, en
ddénde la proporcionas y a quién se la proporcionas, también las
plataformas que utilizas tienen una gran responsabilidad con el
manejo de tus datos, pero principalmente es responsabilidad del
usuario."

v

Pero también...

Plataformas
en Internet

“Creo que las plataformas en Internet que utilizamos tienen la
responsabilidad de hacer mds robustas sus plataformas y en
caso de ser hackeadas y nosotros los usuarios afectados,
deberian responder cuando hay dafios con un seguro, ya que es
su obligacién darnos seguridad ya que estamos utilizando sus
servicios."

A

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)
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> Grafico1.2.8.

> Politicas de privacidad y términos y condiciones de uso

E153.3% delas personas usuarias de Internet fijo mencionaron que aceptan las politicas de privacidad
y términos y condiciones de uso cuando acceden a aplicaciones y/o plataformas en Internet porque
estan obligadas a hacerlo si quieren acceder a la aplicacion, mientras que el 21.3% sefiald que no las

acepta vy prefiere no utilizarlas.

Por otra parte, sin importar el nivel de escolaridad, el mayor porcentaje de las personas usuarias
sefialaron que aceptan las politicas de privacidad porque estan obligadas a hacerlo si quieren
acceder a la aplicacion; el 38.6% de las personas usuarias que mencionaron no tener estudios y con
educacion basica sefialaron que no las acepta y prefiere no utilizarlas.

Ahora digame, écudl es la principal razén por la que acepta las politicas de privacidad y términos y condiciones de uso cuando accede a

aplicaciones y/o plataformas en Internet?

Total
v

Porque estoy obligado a hacerlo si quiero
acceder a la aplicacion

53.3%

No las acepto, prefiero no utilizarlas

21.3%

Porque las leo y estoy de acuerdo con lo que
se menciona

13.3%

Las leo parcialmente y estoy de acuerdo con lo
que se menciona

b

No sabe/No contestd

| (o)

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

Fuente: IFT (2022)

Por nivel de escolaridad
v

56.3%

39.8% 38.6%

14.7% 16-8% -

Educacion media

105A-> W

No estudié/Educacién bdsica

66.9%

8.6% |1-5%

Licenciatura y/o posgrado
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> Diagrama 1.2.2.

Por su parte, las personas participantes del estudio cualitativo consideran que las politicas de
privacidad vy los términos y condiciones de uso de las aplicaciones y/o plataformas en Internet son
textos muy largos, ambiguos y confusos; algunos confian que sus datos seran usados justamente,
pero otros consideran que las politicas de privacidad nunca son respetadas por las plataformas.

Conocimiento de las personas participantes del estudio cualitativo sobre las politicas de privacidad y los términos y condiciones de uso de

las aplicaciones y/o plataformas en Internet

e La mayorfa de los participantes no
leen los Términos y Condiciones (TyC),
aunque los consideran Utiles.

e Algunos confundian los TyC con
informacion de servicio al cliente vy
contratos bancarios.

"Las politicas de privacidad finalmente ni se cumplen, todo
mundo tiene nuestros datos personales, en mi caso me hablan
de todos lados para ofrecerme mil servicios y obviamente no se
resguardan los datos personales.”

>

Consideran que las politicas de
privacidad y los TyC son textos muy
largos y tediosos de leer, con lenguaje
ambiguo y confuso. Incluso consideran
que estdn hechos asi para desanimar
al usuario de leerlos.

Aun cuando consideran que las platafor-
mas y aplicaciones deben de tener filtros
MAs rigurosos para su proteccién de datos,
no se dan a la tarea de leer las politicas de
privacidad, algunos confian que seran
usados justamente y otros consideran
que las politicas de privacidad nunca
son respetadas por las plataformas vy
piensan que siempre venden sus datos a
otras compafifas.

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2022)

75

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

33



Oift

INSTITUTO FEDERAL DE

1.3.| Percepcion de riesgos, delitos cibernéticos y medidas de seguridad para navegar en Internet fijo y/o movil

TELECOMUNICACIONES

> Riesgos y delitos cibernéticos en el uso de Internet fijo y/o movil

Las razones por las cuales las personas participantes del estudio cualitativo se sienten inseguras al
navegar por Internet fijo y/o maévil estdn asociadas a los riesgos derivados de su uso. Entre los riesgos
que mMas mencionaron se encuentran: virus y malware, robo de informacion personal, phishing vy
clonacion de tarjetas, asi como extorsion.

INDICE
> Diagrama 1.3.1. Riesgos en el uso de Internet fijo y/o movil
LEGALES
OBJETIVOS
“Los que usamos Internet estamos expuestos a que \
nuestra vida deje de ser privada, a que nuestras cuentas
sean hackeadas para llegar a nuestras cuentas bancarias, CONSIDERACIONES

. . > . METODOLOGICAS
o qente que quiere extorsionar o peor aun, sequir nuestros

v

pasos para un secuestro.”

v Tuve hace afios una experiencia. Me robaron informacién APARTADO 1
: de la empresa y bases de datos; nos pedian si no mal
] recuerdo $1000 délares para recuperar la informacién.”
3 APARTADO 2
|
|
|

il
5

Cookies que hacen Anuncios Informacion Extorsién Robo de
mal uso de tu fraudulentos y noticias informacion

informacion falsas personal ”
e
o
(+
@©
2
[y
Menos Mds g
mencionado mencionado 5
(&)
[
= — o E
(2) v
Dok | = e

o
o w
N O
Paginas Perfiles falsos Spam y correos Phishing y Virus y 2
con contenido para engafiar a maliciosos clonacién de malware @ g
inapropiado la gente tarjetas 3o
c O
uw o
© 0
© Qo
C
35 @©
.« . . . . ya . . . o .o (@) )
Los participantes del estudio cualitativo estdn conscientes que existen diversos riesgos al usar Internet fijo y/o go

movil; sin embargo, toman la decisiéon de afrontarlos por la gran cantidad de beneficios que encuentran en él.

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022) 34




> Diagrama 1.3.2.

Asimismo, las personas participantes del estudio cualitativo consideran que los delitos cibernéticos
a los gue se encuentran mas expuestos son: el fraude con tarjeta bancaria, correos solicitando datos
personales e infeccion por software malicioso.

Delitos cibernéticos a los que estan expuestas las personas usuarias en el uso de las plataformas digitales y aplicaciones

iD

[ 2

Demandas de
pago a cambio
de recuperar el
control de mi
dispositivo o
cuenta

Menor

2]

~

a

Uso de mis
datos para

actividades
delictivas

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2022)

Ser victima de Fraude en
una persona que compras en
robé la identidad linea (bienes
de alguien més o y servicios)

sin identidad
[ e |

Ciberbullying/ Recibir material
acoso/ ofensivo (de odio,
amenazas/ abuso sexual,
acecho pornografia,
violencia, entre
otros)

2]

Robo
de identidad
(alguien roba
mis datos
personales y
se hace pasar
por mi)

il

kK

Pérdida o
hackeo de datos
personales/
contrasefias

»

Que roben
mi informacién
y/o me impidan

acceder a los
servicios

bancarios o

publicos

m=
=0

Noticias falsas/
desinformacién

@

Hackeo de una
red social y/o
una cuenta de
correo
electrénico

La infeccién de mis
dispositivos con
software malicioso
(virus, malware,
troyanos, etc.)

Correos electrénicos
solicitando mis
datos personales
(incluido el acceso
a su computadora,
inicios de sesién,
informacién bancaria
o de pago, etc.)

Mayor

Fraude con tarjeta
bancaria o banca en
linea (compras,
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> Grafico1.3.1.

Las personas usuarias de Internet fijo mencionaron que los delitos cibernéticos que mas les
preocupan son principalmente el robo de identidad, el fraude en compras en linea y los correos
electronicos o llamadas telefonicas fraudulentas solicitando sus datos personales.

Por su parte, las personas usuarias de Telefonia maévil mencionaron el robo de identidad, el hackeo

de una red social y/o cuenta de correo, los fraudes en compras en linea y las demandas de pago a
cambio de recuperar el control de sus dispositivos o cuentas.

¢Qué delito cibernético es el que mas le preocupa cuando navega en Internet fijo y/o moévil?

47.3%
37.8%

121% | |10.6% M.6%

19.0% 17.9% 16.3%

Robo de identidad Fraude en Correos electrénicos o Hackeo de una Ciberataques que Fraude con tarjeta
(alguien roba mis datos compras en llamadas telefénicas red social y/o roben miinformacién bancaria o banca en
personales y se hace linea (bienesy fraudulentas solicitando mis  una cuenta de y/o me impidan linea (compras,
pasar por mi) servicios) datos personales (incluido el correo acceder a los servicios juegos, servicios OTT,

acceso a su computadora,
inicios de sesidn, informacién
bancaria o de pago, etc.)

bancarios o publicos  pedir un taxi, etc.)

: =
7-5% 5.6% m 4.6% 57%

l H
I

[
Recibir material La infeccion de mis Demandas de pago a Otro Ninguno No sabe/
ofensivo (de odio, dispositivos con cambio de recuperar No contestd
abuso sexual, software malicioso el control de mi
violencia, entre (virus, malware, dispositivo o cuenta
otros) troyanos, etc.)

® Internet fijo Telefonia movil

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

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Los secuestros/Trata de personas/Tréfico de personas, El ciberbullying, La trata de personas, Pdginas web falsas, Trafico de
6rganos, entre otras.

Fuente: IFT (2022)
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> Diagrama 1.3.3.

> Medidas de seguridad para navegar en Internet fijo y/o mavil

Entre las principales medidas de sequridad que las personas participantes del estudio cualitativo
mencionaron tomar, se encuentran: no abrir correos de personas desconocidas, cambio de
contrasefias, el uso de antivirus y herramientas que proporcionan las plataformas y aplicaciones.

Medidas de seguridad que toman las personas participantes del estudio cualitativo al navegar en Internet fijo y/o mévil

Las personas participantes del estudio cualitativo mencionaron tomar
varias medidas de seguridad al navegar en Internet fijo y/o mévil, porque
saben que existe riesgo y quieren estar protegidos:

e Usar redes sociales con perfiles
privados.

e No abrir correos de direcciones
desconocidas.

e Uso de la nube para respaldo de
documentos.

e Uso de control parental.

.
|
|
|
|
|

.-\ﬂj—a

|
|
|
.

e Solo navegar y comprar en sitios seguros

(con certificados de seguridad).

* No ingresar informacion privada en sitios

desconocidos.

* No usar redes publicas para conectarse.

Hacer transacciones en linea con tarjeta
digital.

Blogueo temporal de la tarjeta digital.
Revision de notificaciones de movimientos.

Contratacion de seguro contra fraude y
clonacion.

' g

Algunas personas mencionaron
no tomar medidas de seguridad
al navegar en Internet

v

5 H =

¢ Uso de antivirus, proteccion.
e Cambio de contrasefias.

“La verdad no he tomado medidas, solo ya
no abro o respondo a comunicaciones que
tengo dudas o no conozco, no compro en
linea en perfiles dudosos y sin garantias o
muy conocidos de su confianza."”

v

R AEE

LA

A

“Siempre tengo mis cuentas privadas, nunca abro pdginas o mensajes extrafios y tampoco acepto gente
desconocida. Esto lo detoné que en algin momento recibi ligas por Messenger de mis contactos en face
que supuestamente me decian que aparecia en un video, en otra ocasién no se porque mi sequridad en
Facebook no estaba activada y todo mundo podia ver mis publicaciones y no falté quien me mandara
mensajes vulgares. Trato de sequir todas las reglas de seguridad posibles en todas mis redes y evito

pdginas dudosas al navegar en la web.”

“No he tenido la necesidad de tomar
medidas de proteccion o seguridad ya que
tengo bastante precaucién con el uso de
Internet y trato de mantenerme bien
informado para evitar futuros inconve-
nientes.”

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)
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> Grafico1.3.2.

El 37.8% de las personas usuarias gue navegan en Internet fijo mencionaron que toman alguna
medida de seqguridad; mientras que el porcentaje de las que navegan en Internet movil fue mayor
con el 39.2%.

éToma alguna medida de seguridad para navegar en Internet fijo y/o movil?

Internet fijo Telefonia movil
v v

‘ 37.8%

|
.- )
e e

60.8% 58.6%

No sabe/No contestd

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

39.2%

©ift
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A mayor grado de escolaridad, el porcentaje de las personas usuarias gue mencionaron tomar
medidas de seguridad cuando navegan por Internet fijo y/o mévil aumenta.

> Grdfico 1.3.3. ¢Toma alguna medida de seqguridad para navegar en Internet?, por nivel de escolaridad

68.9%

28.6%

Internet fijo

No estudié/Educacion bdsica

61.7%

37.0%

Educacién media

51.7%
48.1%

Licenciatura y/o posgrado

66.4%

D 32.1%

Telefonia movil
I

No estudié/Educacidn bdsica

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

58.3%

39.6%

Educacién media

be/No contestd

L71% 50.5%

Licenciatura y/o posgrado
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> Grafico 1.3.4.

> Principales medidas de seguridad para navegar en Internet fijo y/o movil

Entre las principales medidas de seguridad que mencionaron tomar las personas usuarias que
navegan en Internet fijo y/o mévil se encuentran: solo visitar sitios web que conocen y en los que
confian, solo abrir correos electrénicos de personas que conocen y realizar copias de sequridad de

su informacion.

Medidas de seguridad que toman las personas usuarias cuando navegan en Internet fijo y/o mavil

77.7% | [80-6%

Solo visita sitios web
que conoce y en los
que confia

69.8%

60.0%| 56.8% 57.6% ||56.0%

Realiza copias de
electronicos de seguridad de su contrasefias o
personas que informacion passwords para
conoce ingresar a los sitios

Solo abre correos Utiliza diferentes

Utiliza funciones
biométricas para acceder
a cuentas y/o dispositivos

(reconocimiento facial,
huella digital, etc.)

53.4%

36.8%

Ha instalado o
tiene un software
anti-virus

ey
51.3% | |48.8% 471%
40.8%

Cambia regularmente sus
contrasefas

Ha cancelado compras en
linea debido a sospechas
sobre el vendedor o el sitio web

@ Internet fijo

Telefonia movil

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

Fuente: IFT (2022)

6.7%

Ninguno
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Cuadro 1.3.1.

Por nivel de escolaridad, las personas usuarias con licenciatura y/o posgrado presentaron mayores
porcentajes altomar medidas de seguridad cuando navegan en Internet fijo y/o maévil, en comparacién
con las personas usuarias que sefialaron no tener estudios y con educacion basica.

Medidas de sequridad que toman las personas usuarias cuando navegan en Internet fijo y/o mévil, por nivel de escolaridad

Concepto

Solo visita sitios web que conoce y en
los que confia

Solo abre correos electronicos de
personas que conoce

Realiza copias de seguridad de su
informacion

Utiliza  diferentes  contrasefias o
passwords para ingresar a los sitios

Utiliza funciones biométricas para
acceder a cuentas y/o dispositivos
(reconocimiento facial, huella digital,
etc.)

Ha instalado o tiene un software anti-
virus

Cambia regularmente sus contrasefias

Ha cancelado compras en linea debido
a sospechas sobre el vendedor o el sitio
web

Ninguno

No estudié/
Educacién bdsica

72.8%

60.9%

45.3%

40.8%

38.6%

36.5%

38.4%

42.2%

13.6%

Internet fijo

Educacién media

78.8%

74.2%

66.1%

63.3%

60.5%

57.3%

55.2%

46.1%

3.2%

Licenciatura y/o
posgrado

83.2%

75.4%

70.6%

71.0%

64.4%

70.4%

62.8%

511%

2.6%

No estudié/
Educacion bdsica

761%

65.2%

46.8%

36.4%

39.3%

28.7%

36.7%

33.0%

8.3%

Telefonia mévil

Educaciéon media

80.5%

72.6%

58.9%

577%

56.7%

371%

52.9%

44.2%

5.3%

Licenciatura y/o
posgrado

85.3%

76.5%

671%

75.3%

70.4%

451%

581%

4.7%

2.8%

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

Fuente: IFT (2022)
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> Grdfico 1.3.5.

> ;Ha sido victima de algtin delito cibernético?

El 88.9% de las personas usuarias de Internet fijo mencionaron que no han sido victima de algun
delito cibernético; mientras que, esta mencién represento el 82.4% para las personas usuarias de

Telefonia movil.

¢Ha sido victima de algun delito cibernético?

Internet fijo
v

10.8%

88.9%

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

82.4%

No sabe/No contesto

Telefonia mévil
v

17.0%

Oift
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> Grafico 1.3.6.

Sin importar el grado de escolaridad, el mayor porcentaje de personas usuarias de Internet fijo y/o
movil mencionaron gue no han sido victimas de algun delito cibernético. No obstante, se identifico
que las personas usuarias con estudios de licenciatura y/o posgrado son las que mas sefialaron que

han sido victimas.

¢Ha sido victima de algun delito cibernético?, por nivel de escolaridad

92.0%

Internet fijo

7.8%

No estudié/Educacion bdsica

90.8%

8.8%

Educacion media

81.9%

18.0%

Licenciatura y/o posgrado

80.8%

18.5%

Telefonia movil

No estudié/Educacion bdsica

84.2%

15.5%

Educacion media

82.3%

171%

Licenciatura y/o posgrado

Nota. Respuesta espontdnea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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> Diagrama 1.3.4.

De acuerdo con las personas participantes del estudio cualitativo, la infeccion de su dispositivo
con software malicioso vy las noticias falsas/desinformacién, son los delitos cibernéticos que mas
mencionaron sufrir ellos o alguin familiar/persona conocida.

Situaciones en que las personas participantes del estudio cualitativo o algin familiar/persona conocida han sido victimas de algin delito

cibernético

Situaciones en las que han sido victimas o algin
familiar/persona conocida

2 (v} 20 20

Ciberbullying/ Fraude con tarjeta Pérdida o hackeo de Fraude en compras
acoso/amenazas/ bancaria o banca en datos personales/ en linea (bienes y
acecho linea (compras, juegos, contrasefias servicios)
servicios OTT, pedir un
taxi, etc.)

~

A. : 9
La infeccién de mis
dispositivos con
software malicioso

(virus, malware,
troyanos, etc.)

B (4]

Menos
mencionado

? a8 20

Robo de identidad (alguien Correos electrénicos solicitando Hackeo de una red
roba mis datos personales y mis datos personales (incluido el social y/o una cuenta
se hace pasar por mf) acceso a su computadora, de correo electrénico

inicios de sesién, informacién
bancaria o de pago, etc.)

x Persona participante @ Algun familiar/persona conocida

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)

Mas
mencionado

~0

20
Noticias falsas/
desinformacion

Oift
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> Grafico1.3.7.

> ¢Qué haria si experimentara o qué hizo en caso de haber experimentado algin delito

cibernético?

En caso de llegar a ser victimas de algun delito cibernético o en caso de haberlo experimentado,
las personas usuarias de Internet fijo y/o maovil mencionaron principalmente que acudirian a las
autoridades y/o denunciarian. También, sefialaron cancelar y/o cambiar cuentas, asi como crear

contrasefias mds sequras.

Independientemente de si ha sido o no victima de un delito cibernético, équé haria si lo experimentara o qué hizo en caso de haberlo

experimentado?

Internet fijo
v

Acudir a las autoridades/Denunciar

Cambiar contrasefias/

0y
Crear contrasefias mds seguras 16.2%

Cancelar cuentas/Cambiar cuentas
(redes sociales, correo electrénico, 16.2%
aplicaciones de compras, etc.)

Reportarlo al proveedor del servicio/

Contactar a atencién al cliente 1.3%
formacién qus S comparie 8.8%
medidas aue debe tormar | 7.6%
it uontas bancaras. 7.0%
Ninguno (No harfa nada) 3.9%

No sabe/No contestd 8.1%

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

63.2%

Telefonia moévil

Acudir a las autoridades/Denunciar

Cancelar cuentas/Cambiar cuentas
(redes sociales, correo electrénico,
aplicaciones de compras, etc.)
Reportarlo al proveedor del
servicio/Contactar a atencién al cliente

Cambiar contrasefias/
Crear contrasefias mds seguras

Cancelar cuentas bancarias/
Cambiar cuentas bancarias

Tomar precauciones sobre la
informacién que se comparte

Informarse sobre el tema y
las medidas que debe tomar

Colgar la llamada

Acudir a un conocido o especialista
que sepa del tema

Avisar a sus contactos

Bloguear el contacto/Bloguear todo

Cambiar de dispositivo/
Dejar de utilizar el dispositivo

Otra

Ninguno (No harfa nada)

No sabe/No contestd

v

I o
B e
B
e
R a
o
o
e
3

] Yoow]

| e

| 12w ]

"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas: Verificar la informacion, Apagar el celular, Rastrear la fuente, Borrar datos/eliminar cache/borrar todo, entre otras.

Fuente: IFT (2022)
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> Diagrama 1.3.5.

A continuacién, se presentan algunos testimonios de las personas participantes del estudio
cualitativo que fueron victimas de algun ciberataque:

Testimonios de las personas participantes del estudio cualitativo que fueron victimas de algin ciberataque

Mensajes de texto fraudulentos

“Hace no mucho a mi me enviaron un mensaje por WhatsApp
de un nuimero desconocido donde me decian que estaba
como contacto de una persona que debia dinero, que nadie
habia pagado y que los habia bloqueado.

Me llamé la atencién porque en ese tipo de caso si fuera de
algun banco o asi para empezar no te contactan por WhatsApp,
te llaman y empiezan dirigiéndose a ti por tu nombre y
apellido, en este caso no escribieron mi nombre y ademds la
persona a la que hacian referencia no era nadie que yo
conociera. Decidi bloquear el nimero inmediatamente.”

“Desafortunadamente en una pdgina suplantaron mi usuario,
usaron mi foto de perfil y el acceso a familiares y conocidos
para solicitar dinero, en otra pagina también usaron mi
identidad para flirtear con mujeres, al ser robado mi celular
tuvieron acceso a plataformas personales y trataron de
retirar dinero, hacer compras, engafar, sobornar; en una
ocasién tuvieron acceso a una tarjeta, afortunadamente me
llegé aviso de confirmacién de compra y lo cancelé, también
usaban mis datos como referencias de compras, qué alterna-
tiva usé, hacer la notificacién y enviar comunicados.”

Robo de identidad

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)

Anuncio de un servicio de viajes fraudulento

\Zme 7

A —

— A

“Una compra-estafa de un paquete de viaje a Cancun para mi
esposa y para mi, en un perfil de Facebook, llamadas teleféni-
cas, correos, informacién compartida, pago via tarjeta,
llamadas constantes, quejas, reclamos a presunta agencia, se
hacian los locos, hasta que estdbamos muy enojados y no
resolvian, nos dimos cuenta de la estafa, no denunciamos,
perdimos 10 mil pesos, y es injusto que este tipo de personas
se aprovechen de nosotros y no sean castigados, estoy
seguro que muchas personas hemos caido por lo que hemos
platicado con amigos y familia.”

' d

“Hace algunos dias alguien utilizé mi cuenta de Starbucks
para hacer compras de certificados electrénicos con mi
tarjeta de crédito. Yo me di cuenta al revisar mi correo y
encontrar notificaciones de pago de mi tarjeta de crédito y
correos agradeciendo la compra por parte de Starbucks. Me
puse en contacto con Starbucks para aclarar lo sucedido y
me pidieron cambiar mi contrasefa, eliminar mi tarjeta de
crédito de la aplicacién y esperar a que ellos realizaran una
investigacion para resolver las compras no autorizadas. De
no recibir respuesta estos dias levantaré un reporte de
cargos no reconocidos en el banco para cancelar esos cobros
no autorizados.”

Cargos no reconocidos a tarjeta de crédito
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> Diagrama 1.3.6.

A raiz de los delitos cibernéticos que sufrieron las personas participantes del estudio cualitativo, o
sus familiares, mencionaron que han tomado algunas acciones para evitar futuros problemas y ser
mas precavidos como, por ejemplo, cambiar a contrasefias mas robustas.

Medidas que tomaron las personas participantes del estudio cualitativo después de sufrir algin delito cibernético

A raiz de los delitos cibernéticos que sufrieron los participantes, tomaron algunas
medidas de seguridad para evitar futuros ciberataques

cada que la usas, los ultimos los hago porque
a gente que le ha pasado.”

“Cambiar mis contrasefias cada cierto tiempo (porque
ya me han hackeado Facebook), tener mis documen-
tos respaldados siempre, nunca abrir un correo que no
reconozco o picarle a algun link que venga dentro del
correo, comprar con tarjeta digital que cambia el NIP

conozco

Cambio a contrasefias
mds robustas.

Y algunos mencionaron
dejar de visitar paginas o
sitios no seguros.

Y

v

S
/P

“Yo considero que no hay mucha difusion
sobre riesgos de este tipo; por ejemplo, yo
a raiz de que fui victima de fraude tomé
mayores precauciones, lei articulos y
encontré foros y comentarios de personas
que también habian sido victimas de este
tipo de fraudes y cémo operan...”

v
‘@‘ Uso de PayPal o M_ercado
Pago para realizar

compras en linea.

Usar doble autenticacion
en redes como WhatsApp.

Modo incégnito para
comprar en linea.

Algunas de
las acciones que

No contestar a nimeros
desconocidos.

tomaron:

Ya no dejar los datos
bancarios guardados en las
aplicaciones y sitios de
compra.

mecanismos existen para protegernos mds."”

A

“Las personas que no han sido afectadas en estos temas siguen con sus mismos patrones de uso, sin
embargo, quienes hemos sido o hemos conocido personas que si han sido afectadas somos mds especula-
tivas y cuidadosas al usar estas plataformas...Ademds a considerar que muchos desconocemos que

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2022)

~

¢Con quiénes acudirian en caso de
sufrir un delito cibernético?

L

Directamente con
la institucion bancaria
o Condusef* si es un
tema de banco.

CONDUSEF

El servicio a cliente de

I
la plataforma donde
6 se haya producido el
ataque.
Técnico en
informatica, si es un
! ataque de virus a su
dispositivo.

*Comision Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros

Oift
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1.4.| Percepcion de las personas usuarias de Internet fijo y/o mévil sobre el conocimiento que tienen de los
riesgos y delitos cibernéticos

> ¢Se ha informado sobre los riesgos cibernéticos?

El 46.4% de las personas usuarias de Internet fijo mencionaron que si se han informado en algun
momento sobre los riesgos cibernéticos, mientras que, el 53.2% no lo ha hecho.

Por nivel de escolaridad, el mayor porcentaje de las personas usuarias con licenciatura y/o posgrado
si se informan, mientras gue en su mavyoria las personas usuarias que sefialaron no tener estudios,
educacion basica y media no lo hacen.

s Grafico 1.4.1 ¢En algin momento se ha informado sobre los riesgos cibernéticos (a través de publicaciones, padginas oficiales, redes sociales, busquedas
en Internet, televisién, revistas, etc.)?

Total Por nivel de escolaridad
v v
64.5% 63.5%
46.4% 45.8%
| 35.1% 36.3%
[—T

No estudié/ Educacién media Licenciatura
Educacion bdsica y/o posgrado

53.2%

0 sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontdnea.
Fuente: IFT (2022)
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Las personas usuarias de Internet fijo que mencionaron haberse informado sobre los riesgos
cibernéticos, 1o han hecho principalmente a través de la television con 46%, redes sociales con
45.2% y paginas de Internet con 39.6%.

Por nivel de escolaridad se identificd que, las personas usuarias que sefialaron no tener estudios o
con educacion basica se informan principalmente a través de la television, mientras que aquellas

. . . . p . ;. INDICE
con educacién media, licenciatura y/o posgrado lo hacen a través de las redes sociales y pdginas de
Internet.
LEGALES
> Grdfico 1.4.2. ¢A través de qué medios se informé? OBJETIVOS

. . CONSIDERACIONES
Total Por nivel de escolaridad METODOLOGICAS
v v
Television 46.0% APARTADO 1
No estudio/ Educacién Licenciatura y/o
Concepto Educacién bésica media posgrado
§g Redes sociales 45.2% APARTADO 2
= Television 57.7% 42.6% 21.3%
Paginas de Internet 39.6%
Redes sociales 35.9% 49.9% 46.5%
& ramitares y/o amistades 10.8% P4ginas de Internet 261% 41.5% 47.4%
E Plataformas oficiales o de gobierno 10.6% Familiares y/o amistades 1.1% 9.8% N7%
(%]
e
el 0, 0 0,
periédicos Plataformas oficiales o de gobierno 4.9% 8.0% 179% _g
©
°
Periddicos 7.4% 6.6% 47% <
Radio €
e
Radio 6.2% 47% 6.4% o
- ()
Revistas —
[
Revistas 37% 6.5% 5.1% § 2
1 Por correo electrénico z g
Por correo electrénico 0.5% 0.5% 2.0% g g
g (%]
Otra 0.1% 0.9% 1.6% w o
T o
C =
A 35 @©
P osaveiocontesto No sabe/ No contesto 0.4% 0.0% 0.8% >3
» D

Nota. Respuesta espontdnea y multiple, por lo que la suma no da 100%.
"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas: Cursos, Espectaculares y Mensajes de texto (SMS).
Fuente: IFT (2022)
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> Diagrama 1.4.1.

Adicionalmente, las personas participantes del estudio cualitativo mencionaron haberse enterado
sobre los riesgos cibernéticos a través de experiencias ajenas de amistades o familiares, redes
sociales, noticias, television, entre otros.

¢En dénde se han enterado las personas participantes del estudio cualitativo sobre los riesgos cibernéticos?

~
)

~0
Experiencias
ajenas de amistades
o familiares o
=

Noticias

>

.A == Redes

Televisién i |
w sociales AN
Platicas de
ciberseguridad en Boletines informati
el trabajoy que llegan de
la escuela

los bancos

v>

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2022)
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> ;Qué tan informado(a) se siente sobre los delitos cibernéticos?

Cerca del 50% de las personas usuarias de Internet fijo y/o Telefonia moévil mencionaron que se
sienten poco informadas sobre los delitos cibernéticos.

> Grdfico 1.4.3. ¢Qué tan informadas se sienten las personas usuarias sobre los delitos cibernéticos?
Internet fijo Telefonia movil
v v
9.2%

9.0%

‘ 46.2%
45.7%

24.7%

28.9% .

® Poco informada da informada ® Informada @® Muy inforn No sabe/No co

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2022)
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Por nivel de escolaridad, a mayor grado de estudios, el porcentaje de personas usuarias de Internet
fijo y/o movil que mencionaron sentirse "informadas/muy informadas” sobre los delitos cibernéticos
aumenta. Sin embargo, mas del 50% sefiald que se siente “poco informada/nada informada”.

> Grafico 1.4.4.

¢Qué tan informadas se sienten las personas usuarias sobre los delitos cibernéticos?, por nivel de escolaridad

45.0%

N 16.1%

Internet fijo

5.6%

No estudié/Educacidn bdsica

48.3%

26.4%

9.5%

Educaciéon media

42.9%

34.0%

13.5%

Licenciatura y/o posgrado

44.9%

21.4%

]

v

Telefonia movil

=
[

No estudié/Educacion bdsica

@® Poco informada nformada

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

48.8%

29.5%

8.4%

Educacién media

® Informada @® Muy informada

44.6%

36.0%

1.4%
1

Licenciatura y/o posgrado

/No contesté
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> Diagrama 1.4.2.

Lo anterior coincide con las menciones de las personas participantes del estudio cualitativo, debido
a que consideran que su conocimiento sobre ciberseguridad o delitos cibernéticos es basico, no
saben donde consequir informacion confiable y tampoco estan seguras de a dénde acudir en caso

de sufrir un ciberataque.

£Qué tan informadas se sienten las personas participantes del estudio cualitativo sobre los delitos cibernéticos?

~

Aungue toman medidas

' bsicas, saben que
constantemente salen nuevas
o amenazas que ponen en riesgo

sus datos y los de su familia.

A

“Por ahora y hasta lo que yo conozco de
las opciones para protegerme sé que
estoy haciendo todo lo posible por
mantenerme segura, la verdad es que
aunque quisiera no conozco qué mds
hacer como para implementar cambios.”

Creen que les hace falta mas =
informacion de como protegerse
porgue no saben cémo actdan a
oo

ﬂ los delincuentes.
B

Consideran que no hay
una fuente sequra y creible
dénde buscar informacion

sobre el tema.

A

“No creo que sean suficientes las medidas que tengo, sin embargo
tampoco creo tener la informacién suficiente para hacer un
cambio que realmente genere un impacto dentro de mi seguridad
a la hora de utilizar la banca en linea, el correo electrdnico, la
nube o cualquier otro servicio que nos genere algun riesgo.”

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2022)
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> Grdfico 1.4.5.

> Razones que consideran las personas usuarias de Internet fijo y/o movil para sentirse
informadas o nada informadas sobre los delitos cibernéticos

Las personas usuarias de Internet fijo consideran sentirse “Muy informadas” / “Informadas” sobre
los delitos cibernéticos, principalmente porque consultan los medios de comunicacion con 331%;
mientras que, las personas usuarias que consideran sentirse “Poco informadas” / “Nada Informadas”,
es porque no les interesa con 36.6%.

éPor qué consideran que se sienten... (informadas o nada informadas) sobre los delitos cibernéticos?

“Muy informada” / “Informada”

Se informa a través de los medios

de comunicacién (TV, radio,
periédicos, revistas, etc.)

Se informa a través de redes
sociales o paginas de Internet

Se mantiene informado sobre
todo tipo de tecnologia

Se informa o investiga antes de
instalar una aplicacion

Ha tomado cursos/
Ha estudiado el tema

Experiencia propia

No sabe/No contestd

v
33.1%
32.2%
15.3%
M1%
5.5%
1.4%

1.5%

Nota. Respuesta espontdnea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
"Otra" incluye las siguientes menciones no significativas: No hay mucha sequridad al navegar, Porque existen actualizaciones constantes y Solamente ve noticias a través de redes

sociales o paginas de Internet.

Fuente: IFT (2022)

“Poco informada” / “Nada informada”
v

No se informa/No le interesa

No hay informacién al respecto/
No hay informacién concreta 26.3%
No ve noticias en los medios

de comunicacion (TV, radio, 11.6%

periddicos, revistas, etc.)

No sabe utilizar por completo las

aplicaciones, redes sociales, el Internet 70

Usa poco el Internet/ o

Casi no usa el Internet

No ve noticias a través de ®

redes sociales o paginas de Internet .

REA

No sabe/No contestd |
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> Grdfico 1.4.6.

Las personas usuarias de Telefonfa maovil consideran sentirse “Muy informadas” / “Informadas”
sobre los delitos cibernéticos, principalmente porque consultan las redes sociales o paginas de
Internet con 26.2%; mientras que, las personas usuarias que consideran sentirse "Poco informadas”
/ "Nada informadas”, es porque no les interesa con 43.2%.

éPor qué consideran que se sienten... (informadas o nada informadas) sobre los delitos cibernéticos?

"Muy informada” / “Informada”

Se informa a través de redes
sociales 0 paginas de Internet

Se informa a través de los medios
de comunicacion (TV, radio, periddicos,
revistas, etc.)

Se mantiene informado sobre todo
tipo de tecnologia

Ha tomado cursos/
Ha estudiado el tema

Tiene familiares/conocidos con los que
comparten informacion

Se informa o investiga antes de instalar
una aplicacion

Es parte de su trabajo

Conoce los riesgos

Sabe como prevenir delitos

Le llegan notificaciones

*Otra

No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontdnea.

v

26.2%

24.0%

13.4%

8.4%

6.3%

6.1%

41%

2.2%

2.1%

1.5%

2.0%

3.7%

"“Poco informada” / “Nada informada”

No se informa/No le interesa

No hay informacién al respecto/
No hay informacion concreta

Usa poco el Internet/
Casi no usa el Internet

No ve noticias a través de redes
sociales o pdginas de Internet

No ve noticias en los medios de
comunicacion (TV, radio, periddicos,
revistas, etc.)

Ha leido o escuchado poco

No sabe utilizar por completo las
aplicaciones, redes sociales, el Internet

Existe poca informacion al respecto

Nunca le ha pasado algo asi/
No conoce a gente que le haya pasado
algo asf

**Otra

No sabe/No contestd

4
I
N

i

" REn

~REn

e

"R

"R

| (o]

e

"R

*Otra incluye las siguientes menciones no significativas: Considera que sabe lo basico, La informacién esta disponible, Le interesa el tema, entre otras.
**Qtra incluye las siguientes menciones no significativas: No usa mucho el celular, No sabe a qué lugar acudir en caso de que sea victima de un delito, La informacion es complicada

de entender, entre otras.
Fuente: IFT (2022)
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> Diagrama 1.4.3.

> ;Coémo les gustaria a las personas participantes del estudio cualitativo informarse
sobre los delitos cibernéticos?

Las personas participantes del estudio cualitativo sefialaron qué les gustaria saber y como les
gustaria informarse sobre los delitos cibernéticos:

¢Cémo les gustaria a los participantes del estudio cualitativo informarse sobre los delitos cibernéticos?

~

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2022)

¢Como le gustaria informarse?

¢Qué quieren saber?

e Qué tipos de ciberataques existen.

e Como pueden estar expuestos a los ciberataques.

e Como identificar posibles vulnerabilidades, como
paginas apocrifas y correos maliciosos.

e Como prevenir los ciberatagues.

e Qué medidas tomar para estar mas seguros(as)
al navegar por Internet y/o redes sociales.

e Qué es la Policia Cibernética y como actua.

e Qué hacer en caso de un delito cibernético:
donde denunciar, a quién acudir, cual es el proce-
SO a sequir.

e Nombres de instituciones de ayuda y maneras
directas de contacto.

todos estamos expuestos.”

“...S€ que hay ‘policia cibernética’ pero falta informacién
de cémo es que funciona este tipo de servicio, ya que

¢Coémo desean saberlo?
v

e Que la informacion esté segmentada por grupos
y los posibles ciberataques a los que podrian
estar vulnerables; por ejemplo, los menores de
edad al grooming.

e Cursos en linea en paginas certificadas o presen-
ciales impartidos por la Policia Cibernética, con
informacion actual y detallada.

e Campafias de concientizacion y publicidad en
redes sociales sobre los riesgos de usar Internet:
Instagram, TikTok, Twitter, Facebook y YouTube.

e Formatos: video, podcasts, folletos, publicidad en
centros comerciales.

e Que se maneje lenguaje entendible.

e Campafias por parte de las alcaldias y la Secretaria
de Sequridad Ciudadana o la Policia Cibernética.

A A

“No estoy del todo protegido, no cuento con una
gran variedad de alternativas (en relacion a
medidas de seguridad), solo sé que existe un drea
de la policia para delitos cibernéticos.”
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APARTADO DOS

> Indicadores de Satisfaccion de los usuarios 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.

Dada la importancia de conocer vy dar seqguimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios de
telecomunicaciones, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de las personas
encuestadas que permiten conocer la percepcion sobre los servicios de telecomunicaciones que
reciben.

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

57



® Indicadores de Satisfaccion

El [ndice General de Satisfaccion (IGS), se construye
con la pregunta directa:

";Qué tan satisfecho se encuentra con su
servicio de... (Telefonia mdvil, Internet
fijo, Telefonia fija o Televisién de paga),
que ha recibido en los tltimos 12 meses?”

HALLAZGOS

A

Se identifican los elementos que tienen incidencia
en el IGS:

indices de satisfaccién
* [ndice de Calidad percibida
e [ndice de Confianza o Lealtad

e [ndice de Valor por el dinero

e [ndice de Experiencia

PRINCIPALES

uno de estos.

Los cuales nos muestran qué tan satisfechas se encuentran las personas usuarias de los servicios de
telecomunicaciones en los diferentes elementos que forman parte del IGS y la importancia de cada

® Incidencia (importancia) de los indices de satisfaccién

sobre el IGS

De los cuatro elementos identificados, destaca que las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones dan
una mayor importancia al Valor que le dan a su dinero, este elemento es uno de los que impacta de manera significativa
el IGS. Por su parte, la Experiencia con su servicio, es el elemento considerado por el usuario que tiene un menor impac-

to en el IGS.

o)
[~

indice de Valor por el dinero

indice de Confianza

(Mayor importancia) o Lealtad
@ | - e |
AR ® Q
indice de Calidad indice General de Satisfaccién indice de Experiencia
percibida (Menor importancia)
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[

PRINCIPALES
HALLAZGO

Noroeste

Internet
\__°°=°_J ﬁjO

Centro-
Occidente

indice General de Satisfaccién

_

Television
de paga

> Resultados de la Segunda Encuesta 2022

Telefonia
fija

Peninsula de
Yucatdn

Telefonia
movil

Nacional (70.3)

Nacional (73.3)

Nacional (76.0)

Nacional (72.4)

Mads
satisfechas

Noreste
(76.1)

Este
(74.6)

Sur
(73.4)

Menos
satisfechas

Centro-Norte
(69.2)

Centro-
Occidente
(66.5)

Norte
(66.3)

Mas
satisfechas

Noreste
(77.3)

Sur
(74.7)

Noroeste
(74.5)

Menos
satisfechas

Centro-Este
(72.5)

Centro-
Occidente
(72.1)

Norte
(68.4)

Mas
satisfechas

Norte
(77.7)

Noreste
(77.4)

Centro-Este
(76.7)

Menos
satisfechas

Sur
(74.1)

Este
(73.9)

Noroeste
(73.7)

Mas
satisfechas

Norte
(74.1)

Noroeste
(74.0)

Centro-Norte
(73.2)

Menos
satisfechas

Centro-
Occidente
(71.8)

Peninsula de
Yucatan
(71.7)

Sur
(70.9)

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

Fuente: IFT (2022)
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Resultados generales del IGS y de los indices de satisfaccién, por regién Bassols-Batalla™

A continuacion, se presentan los resultados de las calificaciones que dan las personas usuarias para
el IGS vy para cada Indice de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones fijas y moviles, por

o, INDICE
region Bassols-Batalla.
LEGALES
Entidades Federativas que conforman las diferentes regiones Bassols-Batalla OBIETIVOS

Entidades Federativas que componen la region

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

Region | Noroeste Baja California, Baja California Sur, Sinaloa y Sonora.

Region I Norte Chihuahua, Coahuila y Durango. APARTADO 1
Region Il Noreste Nuevo Ledn y Tamaulipas. APARTADO 2
Regién IV Centro-Norte Aguascalientes, San Luis Potosi'y Zacatecas.

Region V Centro-Occidente Colima, Guanajuato, Jalisco, Michoacan y Nayarit.

Ciudad de México, Estado de México, Hidalgo, Morelos,

Ao V] LEmier St Puebla, Querétaro y Tlaxcala.
Region VI Este Tabasco y Veracruz.

Region VI Sur Chiapas, Guerrero y Oaxaca.
Region IX Peninsula de Yucatan Campeche, Quintana Roo y Yucatan.

Nota. La poblacion objetivo es estratificada acorde a la distribucion para las 9 regiones Bassols-Batalla.

Fuente: Angel Bassols Batalla, (1975), Geografia Econdmica de México, Editorial F. Trillas.
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> Mapa 2.1.1.

Internet fijo

> indice General de Satisfaccién
EI'IGS del servicio de Internet fijo en las regiones Noreste (76.1 puntos), Este (74.6 puntos), Sur (73.4

puntos) vy Noroeste (71.5 puntos), se encuentran por arriba del IGS a nivel nacional (70.3 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional fueron,
Centro-Este (70.2 puntos), Peninsula de Yucatan (69.2 puntos), Centro-Norte (69.2 puntos), Centro-
Occidente (66.5 puntos) y Norte (66.3 puntos).

indice General de Satisfaccién de Internet fijo, por regién Bassols-Batalla

indice General

Region de Satisfaccion

v v

Nacional 70.3

Noreste 761

Este 74.6
Noroeste 7.5
Peninsula de
Centro- Yucatan Centro-Este 70.2
Norte
Peninsula de Yucatan 69.2
Centro-Norte 69.2
Centro-Occidente 66.5

Centro-
Occidente

] Norte 66.3

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.1.2.

> indice de Calidad percibida

El indice de Calidad percibida del servicio de Internet fijo en las regiones Noreste (76.5 puntos),
Noroeste (75.4 puntos), Este (72.5 puntos), Centro-Norte (70.1 puntos), Sur (69.5 puntos) y Peninsula
de Yucatan (69.3 puntos), se encuentran por arriba del [ndice de Calidad percibida a nivel nacional
(69.2 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Calidad percibida por debajo de este
promedio nacional fueron Centro-Este (681 puntos) y Centro-Occidente (64.7 puntos).

indice de Calidad percibida de Internet fijo, por regién Bassols-Batalla

indice de Calidad

Regidn percibida
v v
Nacional 69.2
Noreste 76.5
Noroeste 75.4
Centro-Norte 701
Peninsula de

Centro- Yucatdn Sur 69.5

Norte
-l Peninsula de Yucatan 69.3
Centro- Norte 69.2

Este

Centro- m Centro-Este 681
Occidente

] Centro-Occidente 64.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.1.3.

> indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero del servicio de Internet fijo en las regiones Noreste (757 puntos),
Noroeste (73.6 puntos), Este (71.4 puntos), Sur (69.6 puntos), Centro-Este (69.3 puntos) y Peninsula
de Yucatan (69 puntos), se encuentran por arriba del indice de Valor por el dinero a nivel nacional

(687 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Valor por el dinero por debajo de este
promedio nacional fueron Centro-Norte (66.3 puntos), Centro-Occidente (64.5 puntos) y Norte

(63.3 puntos).

indice de Valor por el dinero de Internet fijo, por regién Bassols-Batalla

Noroeste

Centro-
Occidente

Peninsula de
Yucatdn

indice de Valor

Regidn por el dinero
v v
Nacional 68.7
Noreste 75.7
Noroeste 73.6
Este .4
Sur 69.6
Centro-Este 69.3
Peninsula de Yucatan 69.0
Centro-Norte 66.3
Centro-Occidente 64.5
Norte 63.3

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente

:IFT (2022)
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> Mapa 2.1.4.

> indice de Confianza o Lealtad

El ndice de Confianza o Lealtad del servicio de Internet fijo en las regiones Noreste (75.8 puntos),
Este (71.8 puntos), Peninsula de Yucatan (71 puntos), Sur (68.2 puntos), Centro-Este (68 puntos) y
Noroeste (679 puntos), se encuentran por arriba del Indice de Confianza o Lealtad a nivel nacional
(67.8 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Confianza o Lealtad por debajo de este

promedio nacional fueron Centro-Norte (671 puntos), Norte (64.7 puntos) y Centro-Occidente (637
puntos).

indice de Confianza o Lealtad de Internet fijo, por regién Bassols-Batalla

indice de
Regién Confianza o
Lealtad
v v
Nacional 67.8
Noreste 75.8
Este 71.8
Peninsula de Yucatan 7.0
Sur 68.2
Peninsula de
Centro- Yucatan Centro-Este 68.0
Norte
' Noroeste 679
‘ Centro-Norte 671
Centro- Norte 64.7
Occidente
S Centro-Occidente 63.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.1.5.

> indice de Experiencia

El Indice de Experiencia del servicio de Internet fijo en las regiones Noreste (95.3 puntos), Este (801
puntos) y Sur (79.6 puntos), se encuentran por arriba del (ndice de Experiencia a nivel nacional (77
puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Experiencia por debajo de este promedio

nacional fueron Peninsula de Yucatan (76.2 puntos), Centro-Occidente (75.8 puntos), Noroeste (75.5
puntos), Norte (74.8 puntos), Centro-Este (73.6 puntos) y Centro-Norte (73 puntos).

indice de Experiencia de Internet fijo, por regién Bassols-Batalla

o indice de
Regidn Experiencia
v v
Nacional 77.0
Noreste 95.3
Este 80.1
156
Peninsula de Yucatan 76.2
Peninsula de
Centro- Yucatdn Centro-Occidente 75.8
Norte
' Noroeste 75.5
‘ Norte 74.8
Centro- N Centro-Este 73.6
Occidente
Centro-Norte 73.0

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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2.2.| Telefonia fija

> indice General de Satisfaccion

El' IGS del servicio de Telefonia fija en las regiones Norte (777 puntos), Noroeste (774 puntos),

Centro-Este (76.7 puntos) y Centro-Occidente (76.2 puntos), se encuentran por arriba del IGS a nivel e
nacional (76 puntos). conLts
Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional fueron OBJETIVOS

Peninsula de Yucatdn (75.4 puntos), Centro-Norte (751 puntos), Sur (74.1 puntos), Este (73.9 puntos)
y Noreste (737 puntos).

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

> Mapa 2.2.1. indice General de Satisfaccién de Telefonia fija, por regién Bassols-Batalla APARTADO 1
A indice General
eI de Satisfaccién
APARTADO 2
v v
Noroeste

Nacional 76.0

Norte e

Noroeste 77.4
o
Centro-Este 6.7 <
©
3
Centro-Occidente 76.2 c
=)
Peninsula de g
Yucatdn Peninsula de Yucatan 75.4 9
7 E
Centro-Norte 751 Yo
o w
~N o
sur 741 g2
- = a:
y g (%]
Centro- Este 739 5o
Occidente c @
© Qo
C
Noreste 737 29
[N
Sur =]

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

El Indice de Calidad percibida del servicio de Telefonfa fija en las regiones Peninsula de Yucatdn
(81.3 puntos), Noroeste (71.4 puntos) y Noreste (70.5 puntos), se encuentran por arriba del Indice de
Calidad percibida a nivel nacional (70.1 puntos).

{NDICE
Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Calidad percibida por debajo de este
promedio nacional fueron Centro-Occidente (69.4 puntos), Centro-Este (69.3 puntos), Centro-Norte LEGALES
(69 puntos), Este (67.2 puntos) y Sur (66.3 puntos).

OBJETIVOS
> Mapa 2.2.2. Indice de Calidad percibida de Telefonia fija, por regién Bassols-Batalla CONSIDERACIONES
indice de METODOLOGICAS
Region Calidad
percibida
v v APARTADO 1
Nacional 70.1 APARTADO 2
M Peninsula de Yucatdn 81.3
Noroeste 7.4

Noreste
[/: Noreste 70.5

Norte 701 o

C

Peninsula de °

Centro- Yucatdn Centro-Occidente 69.4 ®
Norte E— g
Este >

Centro-Este 69.3 £

k5

Centro- Centro-Norte 69.0 e

Este P

~ o

[=%]

Centro- Este 67.2 N -g
Occidente S
w2

L o

Sur 66.3 3

c O

Sur o

© 0

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 2 -8

puntos. 29

Fuente: IFT (2022) 53
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> Mapa 2.2.3.

> indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero del servicio de Telefonia fija en las regiones Noroeste (70.6 puntos),
Centro-Occidente (70.5 puntos), Noreste (70.3 puntos) y Centro-Este (70.1 puntos), se encuentran
por arriba del Indice de Valor por el dinero a nivel nacional (69.5 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Valor por el dinero por debajo de este

promedio nacional fueron Norte (69.3 puntos), Este (67.4 puntos), Sur (66.7 puntos) y Peninsula de
Yucatan (64.5 puntos).

indice de Valor por el dinero de Telefonia fija, por regién Bassols-Batalla

indice de Valor

por el dinero

v v

Noroeste
Nacional 69.5

Norte

Noroeste 70.6

Centro-Occidente 70.5

Noreste
£: Noreste 70.3
Centro-Este 701

Peninsula de
Yucatan Centro-Norte 69.5

L
Este

7 Norte 69.3
Este 674
- 1
Centro- Sur 66.7
Occidente
Peninsula de Yucatdn 64.5

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> indice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad del servicio de Telefonia fija en las regiones Peninsula de Yucatan
(73.3 puntos), Noroeste (71.4 puntos), Norte (70.3 puntos), Centro-Occidente (69.7 puntos) y Centro-
Norte (69.4 puntos), se encuentran por arriba del Indice de Confianza o Lealtad a nivel nacional

(69.3 puntos). iNDICE
Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Confianza o Lealtad por debajo de este LEGALES
promedio nacional fueron Noreste (68.8 puntos), Centro-Este (68.7 puntos), Este (67.4 puntos) y Sur

(65.6 puntos). OBJETIVOS

CONSIDERACIONES

> Mapa 2.2.4. indice de Confianza o Lealtad de Telefonia fija, por regién Bassols-Batalla METODOLOGICAS
indice de
Regién Confianza o
Lealtad APARTADO 1
v v

Nacional 69.3

Peninsula de Yucatédn 73.3

Noroeste 7.4

Norte 70.3
o
Centro-Occidente 69.7 5
Peninsula de §
Yucatdn Centro-Norte 69.4 =
=)
E
o
Noreste 68.8 o
7 ©
2
Centro- Centro-Este 687 S S
Este o o
e ’ Qo
(&)
Centro- Este 67.4 g >
Occidente Z:jﬁ
Sur 65.6 R
© D
C
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 > S
puntos. % S

Fuente: IFT (2022)
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> indice de Experiencia

El Indice de Experiencia del servicio de Telefonfa fija en las regiones Peninsula de Yucatdn (85.8
puntos), Centro-Norte (80.1 puntos), Noroeste (79.8 puntos) y Norte (79.4 puntos), se encuentran
por arriba del Indice de Experiencia a nivel nacional (779 puntos).

{NDICE
Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Experiencia por debajo de este promedio
nacional fueron Centro-Este (77.6 puntos), Noreste (77.3 puntos), Este (77 puntos), Centro-Occidente LEGALES
(75.8 puntos) y Sur (71.6 puntos).

OBJETIVOS

> Mapa 2.2.5. indice de Experiencia de Telefonia fija, por regién Bassols-Batalla CONSIDERACIONES
. METODOLOGICAS
Regién Indlc,:e de_
Experiencia
o o APARTADO 1
Nacional 779 APARTADO 2

Peninsula de Yucatédn 85.8

Centro-Norte 80.1

Noroeste 79.8
Norte 79.4 2
C
Peninsula de 'g
Yucatdn Centro-Este 77.6 3
c
=)
-l Noreste 773 %

’
(]
o
Centro- Este 770 =
Este ~ 3
- o

’ o n
Centro- Centro-Occidente 75.8 P
Occidente e
L o
Sur 7.6 3
s .
© D
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 = 'g
puntos. > S
Fuente: IFT (2022) 53
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2.3.| Television de paga

> Mapa 2.3.1.

> indice General de Satisfaccion

El IGS del servicio de Television de paga en las regiones Noreste (77.3 puntos), Sur (74.7 puntos),
Noroeste (74.5 puntos), Este (74.3 puntos), Peninsula de Yucatan (737 puntos) y Centro-Norte (73.5
puntos), se encuentran por arriba del IGS a nivel nacional (73.3 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional fueron
Centro-Este (72.5 puntos), Centro-Occidente (72.1 puntos) y Norte (68.4 puntos).

indice General de Satisfaccién de Televisién de paga, por regién Bassols-Batalla

indice General

L de Satisfaccion
v v
Nacional 73.3
Noreste 77.3
Sur 747
Noroeste 74.5
Este 74.3
Peninsula de
Yucatdn Peninsula de Yucatdn 737
3 Centro-Norte 73.5
Centro-Este 72.5
Z /
Centro- /X Centro-Occidente 721
Occidente '
Norte 68.4

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.3.2.

> indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida del servicio de Televisién de paga en las regiones Noroeste (80.5
puntos), Noreste (76.7 puntos), Centro-Norte (74 puntos), Este (73.7 puntos) y Peninsula de Yucatan
(72.9 puntos), se encuentran por arriba del ndice de Calidad percibida a nivel nacional (72.7 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un indice de Calidad percibida por debajo de este promedio

nacional fueron Centro-Este (721 puntos), Sur (719 puntos), Centro-Occidente (70.1 puntos) y Norte
(697 puntos).

indice de Calidad percibida de Televisién de paga, por regién Bassols-Batalla

indice de
Region Calidad
percibida
v v
Nacional 72.7
Noroeste 80.5
Noreste 6.7
Centro-Norte 74.0
Este 737
Peninsula de
Yucatdan Peninsula de Yucatan 729
3 Centro-Este 721
Sur 719
Centro-Occidente 70.1
Norte 69.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.3.3.

> indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero del servicio de Televisién de paga en las regiones Noroeste (77.8
puntos), Noreste (751 puntos), Este (72.5 puntos) y Centro-Este (71.5 puntos), se encuentran por

arriba del indice de Valor por el dinero a nivel nacional (711 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Valor por el dinero por debajo de este
promedio nacional fueron Sur (70.8 puntos), Peninsula de Yucatan (70.1 puntos), Centro-Norte (69.4

puntos), Centro-Occidente (68.4 puntos) y Norte (66.6 puntos).

indice de Valor por el dinero de Televisién de paga, por regién Bassols-Batalla

Noroeste

Peninsula de
Yucatdn
Centro-

Occidente

indice de
Regién Valor por el
dinero
v v
Nacional 711
Noroeste 778
Noreste 754
Este 72.5
Centro-Este 71.5
Sur 70.8
Peninsula de Yucatan 7041
Centro-Norte 69.4
Centro-Occidente 68.4
Norte 66.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente

L IFT (2022)
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> Mapa 2.3.4.

> indice de Confianza o Lealtad

El Indice de Confianza o Lealtad del servicio de Television de paga en las regiones Noreste (76.9
puntos), Este (72.9 puntos) y Centro-Este (70.8 puntos), se encuentran por arriba del [ndice de
Confianza o Lealtad a nivel nacional (69.7 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Confianza o Lealtad por debajo de este

promedio nacional fueron Peninsula de Yucatan (69.5 puntos), Centro-Norte (69 puntos), Sur (68.5
puntos), Centro-Occidente (67 puntos) y Norte (64.2 puntos).

indice de Confianza o Lealtad de Televisién de paga, por regién Bassols-Batalla

indice de
Region Confianza o
Lealtad
v v
Nacional 69.7
Noreste 769
Este 729
Centro-Este 70.8
Noroeste 69.7
Peninsula de
Yucatan Peninsula de Yucatédn 69.5
3 Centro-Norte 69.0
Sur 68.5
Centro- Centro-Occidente 67.0
Occidente

Norte 64.2

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.3.5.

> indice de Experiencia

El indice de Experiencia del servicio de Television de paga en las regiones Noreste (95.4 puntos), Este
(829 puntos), Peninsula de Yucatan (82.3 puntos) y Centro-Occidente (81.6 puntos), se encuentran
por arriba del Indice de Experiencia a nivel nacional (811 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Experiencia por debajo de este promedio

nacional fueron Sur (80.4 puntos), Centro-Este (80.2 puntos), Norte (78.7 puntos), Noroeste (75.3
puntos) y Centro-Norte (74.6 puntos).

indice de Experiencia de Televisién de paga, por regién Bassols-Batalla

- indice de
Regién Experiencia
v v
Nacional 81.1
Noreste 95.4
Este 829
Peninsula de Yucatan 82.3
Centro-Occidente 81.6
Peninsula de
Yucatdn Sur 80.4
3 Centro-Este 80.2
Norte 78.7
Noroeste 75.3
Occidente

Centro-Norte 74.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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2.4.| Telefonia moévil

> indice General de Satisfaccion

El' IGS del servicio de Telefonfa mdvil en las regiones Norte (741 puntos), Noroeste (74 puntos),
Centro-Norte (73.2 puntos), Este (731 puntos) y Noreste (73 puntos), se encuentran por arriba del

IGS a nivel nacional (72.4 puntos). iNDICE
Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional fueron LEGALES
Centro-Este (71.8 puntos), Centro-Occidente (71.8 puntos), Peninsula de Yucatan (71.7 puntos) y Sur SEJETIVOS

(70.9 puntos).

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

> Mapa 2.4.1. indice General de Satisfaccién de Telefonia mévil, por regién Bassols-Batalla
A indice General
Regidn de Satisfaccién APARTADO T
v v
Noroeste APARTADO 2

: Nacional 72.4

Norte 741

Noroeste 74.0

2 Centro-Norte 73.2
o
5
Este 731 g
Peninsula de g
Yucatdn Noreste 73.0 g
L E
©
Centro-Este 71.8 >
2
N
Centro-Occidente 71.8 S
o O
{ © O
o>
Centro- ”‘ Peninsula de Yucatén 77 3
Occidente o9
c O
w o
Sur 70.9 © O
© Qo
Sur S5
Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100 §§

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.4.2.

> indice de Calidad percibida

El Indice de Calidad percibida del servicio de Telefonia mdvil en las regiones Noroeste (75.1 puntos),
Norte (75 puntos), Noreste (74.5 puntos), Este (73.2 puntos) y Peninsula de Yucatan (73.1 puntos), se
encuentran por arriba del indice de Calidad percibida a nivel nacional (72.3 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Calidad percibida por debajo de este
promedio nacional fueron Centro-Norte (72.2 puntos), Sur (71.6 puntos) y Centro-Este (70.2 puntos).

indice de Calidad percibida de Telefonia mévil, por regién Bassols-Batalla

indice de Calidad

Region percibida
v v
Noroeste
Nacional 72.3
Noroeste 75.1
Norte 75.0
Noreste
L Noreste 74.5
Este 73.2
Peninsula de
Yucatdn Peninsula de Yucatan 731
' ; Centro-Occidente 72.3
Centro-Norte 72.2
Centro- Sur 7.6
Occidente
Centro-Este 70.2

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100
puntos.
Fuente: IFT (2022)
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> Mapa 2.4.3.

> indice de Valor por el dinero

El Indice de Valor por el dinero del servicio de Telefonfa mévil en las regiones Norte (69.6 puntos),
Noroeste (691 puntos), Noreste (69 puntos), Centro-Norte (68.1 puntos), Centro-Occidente (681
puntos) y Peninsula de Yucatadn (679 puntos), se encuentran por arriba del (ndice de Valor por el
dinero promedio a nivel nacional (67.8 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Valor por el dinero por debajo de este
promedio nacional fueron Centro-Este (66.9 puntos) y Sur (66.7 puntos).

indice de Valor por el dinero de Telefonia mévil, por regién Bassols-Batalla

indice de Valor por

el dinero
v v
Noroeste
Z Nacional 67.8
Norte 69.6
Noroeste 69.1
Noreste
L Noreste 69.0
Centro-Norte 68.1
Peninsula de
Yucatan Centro-Occidente 68.1
Este 4
% Peninsula de Yucatdn 679
Este 67.8
Centro- Centro-Este 66.9
Occidente
Sur 66.7

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

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

INDICE
LEGALES
OBJETIVOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1

APARTADO 2

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Segunda Encuesta 2022

78



> Mapa 2.4.4,

> ndice de Confianza o Lealtad

El indice de Confianza o Lealtad del servicio de Telefonia movil en las regiones Norte (73 puntos),
Noreste (72.8 puntos), Noroeste (719 puntos), Peninsula de Yucatan (71.6 puntos) y Centro-Norte
(71.6 puntos), se encuentran por arriba del Indice de Confianza o Lealtad a nivel nacional (71.3
puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un Indice de Confianza o Lealtad por debajo de este

promedio nacional fueron Centro-Occidente (71 puntos), Centro-Este (70.9 puntos), Este (707
puntos) y Sur (70 puntos).

indice de Confianza o Lealtad de Telefonia mévil, por regién Bassols-Batalla

indice de
Regién Confianza o de
Lealtad
v v
Noroeste
Nacional 7.3
Norte 73.0
Noreste 72.8
L Noroeste 71.9
Peninsula de Yucatdn 71.6
Peninsula de
Yucatdn Centro-Norte 71.6
L
Este
7 3 Centro-Occidente 71.0
Centro-Este 70.9
o /
Centro- Este 70.7
Occidente
Sur 70.0

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100

puntos.
Fuente: IFT (2022)
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i I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

> indice de Experiencia

El ndice de Experiencia del servicio de Telefonfa movil en las regiones Noroeste (859 puntos),
Noreste (85.4 puntos), Centro-Norte (84.9 puntos), Norte (84.7 puntos), Este (84.6 puntos), Centro-

Occidente (84.4 puntos) y Peninsula de Yucatan (84.2 puntos), se encuentran por arriba del indice pice
de Experiencia a nivel nacional (84.1 puntos).

LEGALES
Por su parte, las regiones que presentaron un [ndice de Experiencia por debajo de este promedio SEJETIVOS

nacional fueron Centro-Este (83.2 puntos) y Sur (82.3 puntos).

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

> Mapa 2.4.5. indice de Experiencia de Telefonia mévil, por regién Bassols-Batalla
Regi6n indice de APARTADO 1
Experiencia
v v
APARTADO 2
Noroeste

Nacional 84.1

Noroeste 85.9

Noreste 85.4

Centro-Norte 84.9

Norte 84.7

Peninsula de

Yucatdn Este 84.6

Centro-Occidente 84.4

Peninsula de Yucatdn 84.2

Centro- Ca o) Centro-Este 832
Occidente
] Sur 82.3

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