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La publicacién anual de los Informes en Materia de
Accesibilidad a Servicios de Telecomunicaciones para
Personas con Discapacidad y Adultos Mayores tienen la
finalidad de promover el acceso y uso de los servicios
de telecomunicaciones y tecnologias de la informacién y
comunicacién (TIC) entre las Personas con Discapacidad

y Adultos Mayores, asi como la proteccidn efectiva de sus
RESUMEN

derechos.
EJECUTIVO

Su objetivo es mantener informadas a las Personas con Discapacidad, usuarias de los servicios de
telecomunicaciones, e interesados en el tema, sobre las principales actividades, avances y resultados
derivados de la aplicacidén de las medidas establecidas en los Lineamientos Generales de Accesibilidad a
Servicios de Telecomunicaciones para los Usuarios con Discapacidad' (Lineamientos de Accesibilidad), y de
los beneficios que han traido consigo dichos Lineamientos.

\%

Es asi que, atendiendo recomendaciones emitidas por organismos internacionales como la Organizacion

de las Naciones Unidas? (ONU), la Unién Internacional de Telecomunicaciones?® (UIT) e incluso el Consejo

Consultivo del IFT# asf como lo establecido en la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién® (LFTR)

y los Lineamientos de Accesibilidad, se emite por séptimo afio consecutivo el presente Informe en Materia
de Accesibilidad.

RESUMEN
EJECUTIVO

El informe presenta la informacion obtenida de los requerimientos realizados a diversos concesionarios
y/o autorizados que prestan servicios de telefonia e Internet movil, telefonia fija, Internet fijo, television
restringida y telefonia pUblica; directamente de las personas con discapacidad usuarias de los servicios de
telecomunicaciones y de la evaluacién realizada a los portales de Internet y a las aplicaciones moviles de
dichos concesionarios y/o autorizados. Informacidén que permite destacar lo siguiente:

USO DE LAS TELECOMUNICACIONES Y TIC POR PERSONAS CON DISCAPACIDAD Y
ADULTAS MAYORES

)
o)
(=)

(REFERENCIAS) * Dentro del entorno digital en el que nos desenvolvemos, los servicios de telecomunicaciones a los cuales
‘ : se tiene acceso, son muy importantes ya que impactan positivamente a la poblacién en general, sin
embargo, para personas con discapacidad significan una herramienta tecnoldgica para poder pertenecer
al mundo, con menores complicaciones y con menos limitaciones, ayudando a tener una mejor calidad de
vida, asi como a vencer barreras en los dmbitos social, profesional y de entretenimiento.

En el afio 2023, el total de la poblacién en México fue de 129.5 millones de personas de las cuales el 14.7%
eran personas de 60 afios y mas®, y de 2022 a 2023 el porcentaje de personas usuarias de internet de
55 a 64 afios incrementd 6.9 puntos porcentuales su uso de internet’, siendo datos que nos muestran la
importancia de que los prestadores de servicios de telecomunicaciones garanticen el acceso a dichos
servicios en las mismas condiciones que al resto de sus usuarios.

' Publicados en el Diario Oficial de la Federacién el 23 de diciembre de 2016, disponible en: wwwdofgob.mxnota_detalle.
php?codigo=5466859&fecha=23/12/2016, especificamente conforme al articulo 33 de los Lineamientos.

2 Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad, disponible en: www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf y Conferencia
de los Estados parte en la Convencién, Cuestiones relacionadas con la aplicacién de la Convencién en mesa redonda: Innovaciones y tecnologias
que promueven los derechos de las personas con discapacidad, documento disponible en: https://documents.un.org/doc/undoc/gen/n22/296/35/pdf,
n2229635.pdf?0penElement

3 Resolucién 58 (Rev. Buenos Aires, 2017) de la Conferencia Mundial de Desarrollo de las Telecomunicaciones.

Resolucién 175 (Rev. Dubdi, 2018) de la Conferencia de Plenipotenciarios de la Unién Internacional de Telecomunicaciones. Disponible en: www.itu.int/en/
ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.aspx

4 Recomendacién sobre los Lineamientos Generales de accesibilidad a los servicios de telecomunicaciones para los usuarios con discapacidad, disponible
en:  https://consejoconsultivo.ift.org.mx/docs/recomendaciones/2021/recomendacion_que_emite el cc_del ift sobre los lineamientos generales de
accesibilidad_para_los_ususarios _con_discapacidad.pdf

5 Articulos 2,199, 200, 202 y 203 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.
s Encuesta Nacional de la Dindmica Demogréfica (ENADID) 2023, Comunicado de prensa nimero 305/24, fecha 22 de mayo de 2024
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf

@ 7 Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién en los Hogares (ENDUTIH) 2023 (https://www.inegi.org.mx/contenidos/
saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf)
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ACCESIBILIDAD WEB

+ De los 25 concesionarios y autorizados evaluados, la empresa Weex obtuvo una calificacion de 89.25% en
la revisién de la accesibilidad web, manteniendo por segundo afo consecutivo el primer lugar.

« El nivel de cumplimiento en cuanto a la accesibilidad de los Contratos de Adhesién lamentablemente
disminuyo 3.0 puntos porcentuales con respecto a la revision realizada en el 2023.

* El nivel de cumplimiento en la accesibilidad de las tarifas publicadas en los portales de Internet de los
concesionarios y autorizados aumento 17 puntos porcentuales con respecto a la evaluacion realizada en
el 2023, sin embargo, respecto a la primera evaluacion realizada en 2018 esta accesibilidad ha disminuido
12.47 puntos porcentuales.

ACCESIBILIDAD EN APLICACIONES MOVILES

+ Se evalud por segundo afio consecutivo la accesibilidad de 10 aplicaciones mdviles de prestadores de
servicios de telecomunicaciones, tanto en sistema Android, como en sistema i0OS, evaluacion que arrojé
como resultado que la aplicacién movil de Telcel en sistema Android es la mas accesible con 73.68 puntos
porcentuales y en sistema iOS la aplicacidn de Izzi con 68.42 puntos porcentuales.

+ De la evaluacion de accesibilidad a las aplicaciones méviles, se pudo observar que ninguna aplicacién
superd los 75 puntos porcentuales, lo que nos indica que se requiere poner énfasis en los mecanismos
de accesibilidad que se han venido implementando por parte de los concesionarios y autorizados, para
lograr herramientas tecnoldgicas que permitan la prestacién de servicios de telecomunicaciones en
igualdad de condiciones.

ACCIONES DE ALFABETIZACION DIGITAL

* El Plan para el desarrollo de habilidades digitales “El IFT te ensena” durante el 2024 llevo a cabo diversas
acciones de capacitacién, entre las cuales destacan los Talleres de Proteccién de Datos Personales y
Alfabetizacién Digital para Personas Adultas Mayores. Talleres que se realizaron con la colaboracién de
instituciones como el Instituto Nacional para la Proteccién de Datos Personales (INAI), asi como de los
respectivos institutos estatales en materia de proteccién de datos. Esimportante resaltar que estostalleres
permitieron informar y sensibilizar a mas de 200 personas adultas mayores en temas relacionados con
la proteccién de sus datos personales.

El Instituto ha impartido cursos dirigidos a personas adultas mayores, cuyos contenidos se han hecho
llegar a través de la modalidad en linea, mediante transmision en vivo, con el acompafamiento de
una instructora, por medio de la aplicacién zoom. Estas capacitaciones, cuya duracién es de 16 horas,
aproximadamente, han permitido acercarles conocimientos y habilidades relacionadas con el uso y
manejo de celular.

CENTROS DE ATENCION
« Este afio se reportan un total de 2,413 Centros de Atencidn, de los cuales 2,024 son accesibles?
ACCIONES DE CAPACITACION

+ 18 concesionarios y/o autorizados reportaron la imparticion de cursos en materia de accesibilidad, con
la finalidad de promover la inclusién y la cultura de empatia en sus empleados para prevenir conductas
discriminatorias en la asesoria de personas con discapacidad, dotAdndolos de herramientas para brindar
una atencidn en condiciones de igualdad y equidad garantizando la proteccion de los derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones.

8 En el afio 2023 se reportaron 2,140 Centros de Atencién Accesibles
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Gl v La Coordinacidn General de Politica del Usuario,
consider6 para la integracion del presente Informe, a
los concesionarios y autorizados que prestan servicios
de telefonia e Internet mavil, telefonia fija, Internet fijo,
television restringida y telefonia publica, con mas del

METODOLOGiA 4% dg participacion en el mer.cado al .c'uarto trimestre

del afio 2023, de acuerdo con informacion del Banco de

Informacion de Telecomunicaciones del Instituto®, siendo

éstos:

TELEFONIA FIJA, INTERNET FIJO Y TELEVISION RESTRINGIDA

Tabla 1. Concesionarios y autorizados que prestan servicios de telefonia fija, Internet fijo y television restringida
a usuarios finales.

Concesionario/Autorizado Nombre comercial Servicio que oferta
Comercializadora de Frecuencias Satelitales, S. de RL. de CV. Dish*
@ Cablemas Telecomunicaciones, S.A. de CV. Tv Cable de Oriente, SA. de IzzZi%
CV; Cablevisién Red, SA. de CV; Television Internacional, SA. de CV.y i
2 ) Cablevisién, SA. de CV. Wizz
3 ) M ble, SA. de CV. Myc Red, SA. de CV; Servicio y Equi
ega Cable, eC , yc Red, de C ervicio y Equipo en Mega Cable*
Telefonia Internet y Tv, SA. de CV.
Totalplay Telecomunicaciones, SA. de CV. Totalplay Telefonia fija, Internet fijo
y Televisién restringida
P Teléfonos de México, SAB. de CV. Telmex**
\LREFERENCIASL\
Teléfonos del Noroeste, S.A. de CV. Telnor**
Corporacion Novavisién, S. de RL. de CV. Sky*
StarGo
Grupo W Com, SA. de CV.
StarTV
MVS Net, SA de CV. Net TV Television restringida
AT&T Comunicaciones Digitales, S. de RL. de CV. AT&T*
Talento Net, S. de RL. de CV. Newww* Internet fijo
Vasanta Comunicaciones, SAPI de CV. Vasanta*

*Empresas que ofertan servicios fijos y mdviles, por lo que se contemplan en ambas tablas.

** Empresas que ofertan servicios fijos y telefonia publica, por lo que se contemplan en ambas tablas.

@ ¢ Disponible en: bit.iftorg.mx/BitWebApp/

[ METODOLOGIA
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TELEFONIA E INTERNET MOVIL

Tabla 2. Concesionarios y autorizados que prestan servicios de telefonia e Internet mavil a usuarios finales.

Concesionario/Autorizado

Nombre comercial

AT&T Comunicaciones Digitales, S. de R.L. de CV. AT&T
Corporacién Novavisién, S. de RL. de CV. Sky
Comercializadora de Frecuencias Satelitales, S. de RL. de CV. Dish
FreedomPop México, SA. de CV. FreedomPop
Cablemas Telecomunicaciones, SA. de CV, Tv Cable de Oriente, SA. de CV, Cablevisién l2zi
Red, SA. de CV, Cablevisién, SA. de CV. o
Mega Cable, SA. de CV,; Myc Red, S.A. de CV.y Servicio y Equipo En Telefonia Internet y Mega Cable
Tv,S.A.de CV.
Pegaso Pcs, SA. de CV. Movistar
Talento Net, S. de RL. de CV. Newww
Telecomunicaciones 360, SA. de CV. Oui
Radiomovil Dipsa, S.A. de CV. Telcel
Vasanta Comunicaciones, SAP.I. de CV. Vasanta
Virgin Mobile México, S. de RL. de CV. Virgin Mobile
Wal-Mart Innovacién, S. de R.L. de CV. Bait

TELEFONIA PUBLICA

Tabla 3. Concesionarios y autorizados gue prestan el servicio de telefonia pdblica.

Concesionario/autorizado

Nombre Comercial

Bbg Comunicacién, SA. de CV.

Bbg

Operadora Telefénica Peninsular, SAP.I de CV.

Operadora Telefénica Peninsular

Teléfonos de México, SAB. de CV.

Telmex

Teléfonos del Noroeste, SA. de CV.

Telnor

METODOLOGIA
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En ese tenor, se considerd realizar requerimiento a los concesionarios que ofertan servicios al sector no
residencial y que forman parte de Grupo Televisa y Mega Cable, conforme la informacion reportada en el
Banco de Informacién de Telecomunicaciones del Instituto,® al cuarto trimestre del ejercicio 2023, siendo
éstos:

Tabla 4 Concesionarios y autorizados que ofertan servicios de telecomunicaciones a usuarios no
residenciales.

Concesionario/autorizado Nombre Comercial Servicios que oferta
Operbes, SA. de CV. Bestel Telefonia fija
Megacable Comunicaciones de México, SA. de CV. Mcm Telefonia e Internet fijos

Del 7 al 26 de agosto del 2024, se realizaron los requerimientos de informacién a los concesionarios y
autorizados, a través de los cuales se solicité informacién relacionada con las medidas establecidas en los
Lineamientos de Accesibilidad, considerando la informacion recibida del 19 de agosto al 06 de septiembre
‘ de 2024, informacion analizada y corroborada por parte de la Coordinacién General de Politica del Usuario.
_METODOLOGIA

Asimismo, en apego al articulo 24 de los Lineamientos de Accesibilidad, se reviso si los portales de internet
cuentan con los elementos de Accesibilidad establecidos en las Pautas de Accesibilidad de Contenido de
Internet en su versién 2.1 (WCAG 21, por sus siglas en inglés)". Dicha revisién se llevé a cabo del 09 de agosto
al 09 de septiembre de 2024 a los siguientes portales de Internet:

)
=

(REFERENCIAS)

'° Disponible en: bit.ift.org.mx/BitWebApp

" Emitidas y publicadas el 5 de junio de 2018 por la Web Accesibility Initiative (WAI)

2 Por cuestiones presupuestales, se revisaron Unicamente los portales de Internet de los 25 concesionarios y autorizados con mayor cantidad de
@ suscripciones y/o lineas reportadas al Ultimo cuatrimestre de 2023 y con pagina de Internet disponible.

[ METODOLOGIA
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Tabla 5. Concesionarios y autorizados que fueron evaluados con respecto a la accesibilidad web.
Empresa Portal de Internet Servicio
AT&T www.att.com.mx/
Dish www.dish.com.mx/
1zzi WWW.izzi.mx/home
Mega Cable www.megacable.com.mx/
Newww newww.mx/
Vasanta vasanta.com.mx/
Wizz WWW.Wizz.mx/
Sky www.sky.com.mx/
RESUMEN
EJECUTIVO )
4 StarGo* stargomexico.com/
Totalplay* www.totalplay.com.mx/ S
Servicios fijos y
. ) moviles
Wizz Plus* www.wizzplus.mx/
FreedomPop freedompop.mx/mx?experience=organic.default
Bait https://mibait.com/
Movistar www.movistar.com.mx/
Netwey https://site.netwey.com.mx/
[REFERENCIAS|
Oui www.ouimovil.com/
Telcel www.telcel.com/
Virgin Mobile virginmobile.mx/
Weex weex.mx/
Wimotelecom wimotelecom.com/
Telmex telmex.com/
Telnor www.telnor.com/
) Servicios fijos
Ist www.istsat.com.mx/ , ,J - Y
- telefonia publica
Bestel www.bestel.com.mx/
Mcm www.mcmtelecom.com/
*Concesionarios y autorizados que Unicamente prestan servicios de telefonia e internet fijo

[ METODOLOGIA
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TEIECOMUNICACIONES La evaluacién consistié en la revision de las secciones del portal de Internet de las empresas donde se
pueden realizar actividades relacionadas con la consulta de informacién para realizar algin tipo de tramite:

« Navegar por la pagina principal.

+ Consulta de planes y tarifas.

« Consulta de catalogo de equipos terminales y/o programacion.

« Compra o contratacién de servicios.

- Contacto (teléfonos, e-mail y/o chat).

- Informacién sobre portabilidad (para el caso de telefonia fija y mévil).

« Consulta de contrato.

+ Consulta de la Carta de los Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
 Consulta del aviso de privacidad.

La evaluacién web se realiz6 conforme a los criterios de conformidad nivel Ay AA de los principios Perceptible,
Operable y Comprensible que se describen en: wwww3.0rg/TR/WCAG21/ utilizando herramientas® que
permiten determinar si el contenido de un portal de Internet cumple con las Pautas de Accesibilidad de
Contenido de Internet. Asimismo, se realizé una revision manual por personal especializado de elementos,
como la correcta descripcién de los elementos que integran las paginas (imagenes, enlaces, etc.), el
contraste, la accesibilidad de los documentos (Word o PDF) que se publican, entre otros, utilizando el lector
de pantalla NVDA (Non Visual Desktop Access), el Web Developer Toolbar que permite revisar la estructura
de una pagina, la herramienta Colour Contrast Analyzer, que permite analizar la legibilidad del texto y el
contraste de los elementos visuales de una pagina web, asi como las comprobaciones de accesibilidad que
poseen Office y Adobe para la evaluacién de los documentos que se encuentren en los portales.

)
=
=)
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Los resultados del cumplimiento de la accesibilidad web se calcularon promediando el porcentaje obtenido
al evaluar cada uno de los criterios de conformidad en cada una de las secciones que corresponden a cada
una de las actividades antes enlistadas, de acuerdo con la siguiente formula:

SUMA (% de cumplimiento de los criterios de conformidad evaluados)
PORCENTAJE de CUMPLIMIENTO =

ndmero total de criterios evaluados

Es importante sefialar que, aguellos portales que en el momento de la revision no contaban con el Contrato
de adhesién y/o la Carta de los Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
publicados ensus portales de Internet, obtuvieron cero como ponderacion en lassecciones correspondientes,
mismo que fue promediado con lo obtenido en el resto de las secciones. Asimismo, todas aquellas empresas
gue contaban con dichos documentos acompafiados de un audio y/o video que lo describia puntualmente
obtuvieron un 100% de calificacién en dichos rubros.

Resulta importante senalar que los sitios web se encuentran en constante cambio, por lo que cualquier
adecuacién en los portales de Internet que se muestran en la tabla 5, realizada fuera del periodo de revisién
no fue contemplada en la evaluacién de accesibilidad web.

@ 3 Lista de herramientas de evaluacién de accesibilidad web publicadas por la WAI, disponible en: www.w3.0rg/WAI/ER/tools/

[ METODOLOGIA
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Por otro lado, se llevaron a cabo pruebas de usabilidad realizadas por usuarios con discapacidad visual,
empleando tecnologias de asistencia con JAWS y NVDA destacando que, los resultados de dichas pruebas
no forman parte de los porcentajes antes sefialados, toda vez que se trata de una evaluacion cualitativa
mas no cuantitativa, que tiene como Unico objetivo conocer la experiencia de los usuarios con discapacidad
visual al acceder a los portales de Internet de los concesionarios y autorizados.
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Cabe destacar que en el Instituto se considera de vital importancia fomentar las acciones en favor de la
accesibilidad, es por ello por lo que en este Séptimo Informe solo se mencionan a aquellos concesionarios
y autorizados que cumplen cabalmente con cada una de las obligaciones correspondientes en cada una de
las secciones, a fin otorgarles un reconocimiento por su cumplimiento.

Asimismo, respeto la evaluacién de accesibilidad de aplicaciones mdviles, se considerd evaluar las
aplicaciones de los principales prestadores de servicios. La revision y evaluacion de la accesibilidad de las
Aplicaciones Mdviles de los operadores de los servicios de telecomunicaciones, se llevd a cabo conforme
las Pautas de Accesibilidad Mobile Accessibility: How WCAG 2.0 and Other W3C/WAI Guidelines Apply to
Mobile'. Dicha revision se llevé a cabo del 09 de agosto al 09 de septiembre de 2024 a las siguientes

aplicaciones mdviles:

Tabla 6. Concesionarios y autorizados que fueron evaluados con respecto a la accesibilidad movil.

Empresa Android i0S
ATST https://play.google.com/store/apps/details?id=com.att. https://apps.apple.com/mx/app/mi-at-t/
miatt&hl=es_MX&gl=US id1081938105
Unefén https://play.google.com/store/apps/details?id=com.att. https://apps.apple.com/mx/app/mi-unefon/
miunefonmx&hl=es_MX&gl=US id1145976539
MVS Hub/Dish https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dish. https://apps.apple.com/mx/app/mvshub/
dishdigital&hl=es_MX&gl=US id1585644831
z7i https://play.google.com/store/apps/details?id=telecom. https://apps.apple.com/mx/app/izzi/
televisa.com.izzi&hl=es_MX&gl=US id1001336742
I Meaa Cable https://play.google.com/store/apps/details?id=mx.com. https://apps.apple.com/mx/app/megacable-
|pErERstelas 9 megacableShi=es_MX&gl=US app/id1466002118
Sk https://play.google.com/store/apps/details?id=sky.com. https://apps.apple.com/mx/app/app-sky/
i4 mx.appsky&hl=es&gl=US id1268150631
Totalbla https://play.google.com/store/apps/details?id=com.TotalPlay. https://apps.apple.com/mx/app/totalplay/
play totalplay&hl=es_MX 1847892109
Movistar https://play.google.com/store/apps/details?id=com. https://apps.apple.com/mx/app/movistar-mx-
movistarmx.mx.app&hl=en_US movistar-m%C3%A9xico/id1327867392
Telcel https://play.google.com/store/apps/details?id=com. https://apps.apple.com/mx/app/mi-telcel/
speedymovilwire id492764073
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.
mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm https://apps.applecom/mx/app/telmex/
Telmex campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20 psi/app .i21ﬁ35440722 bp
las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20 -
Telmex&utm_content=Google%20Play

4 Lista de herramientas de evaluacién de accesibilidad mévil publicadas por la WA, disponible en https://wwww3.0rg/WAl/standards-guidelines/mobile/es
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https://play.google.com/store/apps/details?id=com.att.miunefonmx&hl=es_MX&gl=US
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.att.miunefonmx&hl=es_MX&gl=US
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https://play.google.com/store/apps/details?id=mx.com.megacable&hl=es_MX&gl=US
https://play.google.com/store/apps/details?id=mx.com.megacable&hl=es_MX&gl=US
https://apps.apple.com/mx/app/megacable-app/id1466002118
https://apps.apple.com/mx/app/megacable-app/id1466002118
https://play.google.com/store/apps/details?id=sky.com.mx.appsky&hl=es&gl=US
https://play.google.com/store/apps/details?id=sky.com.mx.appsky&hl=es&gl=US
https://apps.apple.com/mx/app/app-sky/id1268150631
https://apps.apple.com/mx/app/app-sky/id1268150631
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.TotalPlay.totalplay&hl=es_MX
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.TotalPlay.totalplay&hl=es_MX
https://apps.apple.com/mx/app/totalplay/id847892109
https://apps.apple.com/mx/app/totalplay/id847892109
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https://apps.apple.com/mx/app/movistar-mx-movistar-m%C3%A9xico/id1327867392
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https://play.google.com/store/apps/details?id=com.speedymovil.wire
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https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm_campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20Telmex&utm_content=Google%20Play
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm_campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20Telmex&utm_content=Google%20Play
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm_campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20Telmex&utm_content=Google%20Play
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm_campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20Telmex&utm_content=Google%20Play
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.telmex.mitelmex&utm_source=Telmex%20Negocio&utm_campaign=Descarga%20la%20aplicaci%C3%B3n%20en%20las%20tiendas&utm_medium=Descargas%20app%20Telmex&utm_content=Google%20Play
https://apps.apple.com/mx/app/telmex/id1135440722
https://apps.apple.com/mx/app/telmex/id1135440722
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/mobile/es
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Para la evaluacion de aplicaciones maviles también se llevaron a cabo pruebas de usabilidad realizadas
por usuarios con discapacidad visual, con lector de pantalla VoiceOver y Talkback, dando como resultado
una evaluacién cualitativa que tiene como objetivo conocer la experiencia de los usuarios con discapacidad
visual al usar las aplicaciones moviles de los concesionarios y autorizados.

Por otro lado, respecto al apartado 11 del presente informe, se muestran los resultados del Estudio
cualitativo acerca de los habitos de uso de los servicios de telecomunicaciones entre personas con alguna

discapacidad, considerando la siguiente metodologia:

a) Cualitativa a través de video sesiones de una duracién maxima de 120 minutos en la plataforma
Teams.

b) 2 sesiones de grupo realizadas el 5y 6 de septiembre del 2023 via online.

¢) La Sesidn1se llevé a cabo con hombresy mujeres con alguna discapacidad visual entre 20 a 45 afios
de edad y la Sesién 2 con hombres y mujeres entre 20 a 45 afos de edad con alguna discapacidad
motriz y auditiva.
Por Ultimo, es importante destacar que los Informes en Materia de Accesibilidad a Servicios de
) Telecomunicaciones para Personas con Discapacidad y Adultos Mayores se emiten con fines informativos
=) y los datos que se presentan son independientes a las labores de supervision y verificacién que realiza la
Unidad de Cumplimiento conforme a las atribuciones que le fueron conferidas en el Capitulo XV del Estatuto
Organico del Instituto.'s

(REFERENCIAS)

@ 's Para mayor detalle consultar el Estatuto Orgénico del IFT disponible en: https://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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Los servicios de telecomunicaciones
y las tecnologias de la informacién vy
comunicacién (TIC) permiten ampliar
el acceso a todos los sectores de la
poblacion a los servicios publicos

SERVICIOS DE esenciales, promover la inclusién digital

y minimizar las barreras que les impiden

TELECO M U N I CACIO N ES comunicarse con los demas.
Y TIC ACCESIBLES

La importancia de los servicios de telecomunicaciones y las TIC es reconocida por diversos organismos
tanto nacionales como internacionales, se basa en el papel que desempenan en el desarrollo social, cultural,
econdmico, politico y democrético de la poblacién, asi como en el ejercicio de varios derechos fundamentales,
razdn por la cual se requiere poner un énfasis especial en las necesidades de las personas con discapacidad
que permita que éstas accedan a dichos servicios y tecnologias en igualdad de condiciones.

t 11. EL ACCESO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD J

-l

(z) La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH)
muestra que los principales indicadores en el uso de las Tecnologias de la Informacién son los usuarios de

_ internet, de telefonia celular y de computadora. Asimismo, aborda informacién relacionada con las razones

por las que las personas usuarias no tienen acceso a Internet y dispositivos para realizar una conexién o para

entretenerse por estrato socioeconémico, considerando a la discapacidad como una de esas condiciones.

La Encuesta informa que al 2023, en México habia 97.0 millones personas usuarias de internet, o que
represento 81.2% de la poblacion de 6 afios 0 mas. El aumento fue de 9.7 puntos porcentuales con respecto
a 2020 y por primera vez el porcentaje de mujeres usuarias de internet fue superior al de los hombres, con
una diferencia de 0.4 puntos porcentuales (81.4% correspondié a mujeres y 81.0% a hombres).

(REFERENCIAS]

La misma encuesta sefiala que el 39.2% de las personas de 65 o0 mas afos es usuaria de Internet, porcentaje
que incrementd 6 puntos porcentuales con relacién al afio anterior, y que, aun teniendo un porcentaje
menor como personas usuarias de Internet, ha tenido un crecimiento de 15.2 puntos porcentuales desde el
ano 2020.

Como podemos observar de los datos sefialados, el uso de las tecnologias de la informacidn va en aumento
ano con ano, por lo que es de suma importancia que los grupos vulnerables tengan acceso a los servicios
publicos de telecomunicaciones.

En ese sentido, en el presente apartado, se abordaran los resultados de la “Segunda Encuesta 2024. Usuarios
de Servicios de Telecomunicaciones”, en especifico del Estudio cualitativo sobre el uso de los servicios de
telecomunicaciones por parte de las personas usuarias con alguna discapacidad.

's Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién en los Hogares 2023. Disponible en: https://www.inegiorg.mx/contenidos/
@ saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf
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El Estudio Cualitativo sobre el uso de los servicios de Telecomunicaciones por parte de las personas con
alguna discapacidad”, sefala las ventajas de la accesibilidad de las personas con discapacidad a los servicios
de telecomunicaciones, ya que impactan positivamente su vida diaria, venciendo barreras y limitaciones en
los aspectos social, profesional y de entretenimiento, permitiéndoles integrarse en esos &mbitos para tener
una mejor calidad de vida, facilitdndoles sus actividades cotidianas generandoles confianza y seguridad.

Las principales ventajas de la accesibilidad de las personas con discapacidad a los servicios de
telecomunicaciones son:

() social

Estar en contacto con sus familiares y personas cercanas

RESUMEN !
EJECUTIVO &
— / Q\ Poder recurrir a ellas cuando se requiere de un apoyo extra
(METODOLOGIA & &

Les facilitan realizar actividades cotidianas, generdndoles confianza y seguridad

* BUsqueda de informacién: noticias, clima

* Uso de herramientas para trabajar

e 0560

[REFERENCIAS | /“/"D” . . -

— O * Tramites: banca en linea, pago de servicios
[ =]

» Did4ctico: cursos o clases en linea, tutoriales en YouTube

* Home office: evitando traslados que son complejos para la mayoria

(0 Entretenimiento

Les permite tener momentos de relajacién y compartir momentos de diversion con personas

cercanas y fortalecer vinculos

Streaming , videos, escuchar musica

@ 7 https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2024-usuarios-de-servicios-de-telecomunicaciones
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Los dispositivos mas utilizados entre las personas con alguna discapacidad y que les son de més utilidad
porque les ayudan a realizar labores diarias son:

() Smartphone ( Asistente virtual/digital:

<

Utilizado con mayor frecuencia para
comunicarse por WhatsApp en lo
laboral y en lo social.

Permite hacer llamadas y mandar
mensajes de voz, pedirle al
asistente virtual que ejecute
acciones para ellas: llamadas,
calendario, agenda, despertador,
recordatorios, ubicacion.

« Utilizada con mayor frecuencia
para la parte laboral y de
estudios.

» El tamano de la pantalla y el
teclado facilitan realizar los
trabajos que se requieren.

Alexa, Google Assistant, Siri, etc.

<

. )

N
Permite a personas con
debilidad visual pedirle que
ejecute acciones como leer
noticias, poner musica,
recordatorios, alarmas, agendas,
hacer llamadas, para evitar fijar
la vista en alguna pantalla.

Para las personas con
discapacidad motriz, piden

ejecutar acciones para evitar
moverse.

Uso de aplicaciones para
transportarse, asi como de delivery,

RESUMEN |
EJECUTIVO

METODOLOGiAJ

compras y banca en linea, pago de
Servicios.

Ademads, aportan un sentimiento
de empoderamiento y
vanguardia al estar méas
incorporadas al mundo
moderno.

Acceder de vez en cuando a redes
sociales: TikTok, Facebook, Twitter/X.

El uso simultaneo de los dispositivos permite diferenciar y delimitar las actividades que se estan haciendo en cada

uno de los dispositivos para no confundirse y evitar cometer errores al cambiar de dispositivo.

[REFERENCIAS |

Y los beneficios percibidos que proporciona el uso de sistemas, aplicaciones y plataformas digitales son:

Todo se No se
puede hacer necesita
desde casa desplazarse

Son demasiados los beneficios
que han logrado obtener al
usar sistemas, aplicacionesy
plataformas digitales, por ende, [RECAECE]
se encuentran motivadas para  [ECSUIEI
seguirlas utilizando, aunque no
sean 100% amigables segln su

Ahorro de
tiempo, dinero
y esfuerzo

Comunicacién g:]

E=s)

condicién.
Realizacién No dependen
de tramites y Dejan de de otras -
pago de sentirse personas para %
servicios en aislados(as) realizar lo que
linea quieren
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Los servicios de telecomunicaciones que mas utilizan las personas usuarias con discapacidad son internet
fijo y mévil, seqguidos de la TV de paga, mientras que el de menor uso es el teléfono fijo.

+

/\ () Internet fijo

I | Les permite ser personas productivas, ya que algunas trabajan y/o

estudian en casa.

® Lo usan para informarse, comunicarse, acceder a redes sociales y

RESUMEN |
EJECUTIVO

] entretenimiento.
‘METODOLOGI'A]

» Lo utilizan para estar méas seguras al salir de casa, por ejemplo, al utilizar
plataformas de transporte para facilitar su traslado.

Uso

() Televisién de paga

Valoran gue algunos canales tienen subtitulos y que en algunas
televisiones pueden configurar el tamano de la letra y el volumen del

(REFERENCIAS | sonido.

() Teléfono fijo

— 2 o . .
adaptarlo a sus necesidades. Sin embargo, mencionaron que es Util para
cuando se acaba el saldo del teléfono movil, asi como para emergencias.

' Es el que mas dificultad representa usarlo, no le ven relevancia como para

Como podemos observar, el servicio de telecomunicaciones mas importante para las personas con
discapacidad es el internet fij6 y mdvil, ya que les permite incorporarse a la sociedad de una manera mas
aqgil, practica, segura e igualitaria.
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Existen diferencias del uso y percepcién de los servicios de telecomunicaciones, dispositivos y aplicaciones
segun la discapacidad de la persona usuaria, como se muestra a continuacion:

Son mas intuitivas para el uso de los * Utilizan redes sociales por tema de salud.
servicios de telecomunicaciones. Mencionaron formar parte de grupos de personas
con alguna discapacidad como forma de

Valoran tener redes sociales, pero las usan con ) o o,
pertenencia, aprendizaje y motivacion.

debida medida.

* Utilizan asistentes virtuales para facilitarles las
tareas en casa, ademas, las mantiene actualizadas
con informacién y entretenimiento al alcance.

No cuentan con herramientas que les permitan

navegar en redes sociales mas amigables para la

vista.

* Utilizan menos herramientas que les ayuden con el
uso de dispositivos, especialmente la computadora,
debido a que no saben cémo utilizarlas.

Uso de plataformas digitales que les auxilien para
usar aplicaciones y dispositivos como VoiceOver,
eReader Prestigio, TalkBack.

= Cuentan con banca en linea, aplicaciones

Cuentan con banca en linea, aplicaciones de ) ) , L
de delivery y piden el stper a domicilio.

delivery y piden el slper a domicilio.

Los trdmites y/o contrataciones que realizan en
linea corresponden a los servicios de
telecomunicaciones.

(— Auditiva —\
Consideran que existen menos aplicaciones y plataformas digitales para el uso mas adecuado
de los dispositivos.

Problemas de compatibilidad entre los aparatos auditivos y los dispositivos.

Utilizan las redes sociales, aunque no siempre puede escuchar adecuadamente todos los
videos y audios.

Cuentan con banca en linea y realizan compras en linea.

El uso de las aplicaciones y plataformas digitales entre las personas usuarias con discapacidad de los
servicios de telecomunicaciones de acuerdo a la condicién se comporta de la siguiente manera:

Debilidad visual ‘ + Discapacidad motriz ————

Las personas participantes con
L B S 2 debilidad visual estdn mas

limitadas para poder acceder al

entretenimiento visual.

3 Pero si recurren
constantemente a hacer uso de
o0 Uber aplicaciones de banca en linea \ o D *3 Uber
O O

o NETFUX HBO®MAX
= ® > Donep+
STAR+ e

y delivery para agilizar su vida y

no tener que desplazarse.
% azzr

“Yo hago tosdos mis pagos

Uso
Uso

7 TELMEX,
i de servicios, luz, gas y hasta & Totalplay-
-1zz! el Internet por el celular, y
by .z .
A TELMEX, también las transacciones
s> Totalplay®

bancarias del trabajo desde

la aplicacién de mi banco.”

NETFLIX HBOMAX Las personas participantes con alguna

discapacidad motriz recurren mas

Dienzp+ o
STAR+ pri:evideo al uso de aplicaciones tanto de
— entretenimiento como de movilidad.
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El uso de redes sociales les brinda a las personas con discapacidad un espacio inclusivo para conectar
con otras personas con alguna discapacidad, compartir experiencias, acceder a recursos y promover la
conciencig, facilitando la participacién y la visibilidad.

Las redes sociales mas utilizadas son:

WhatsApp es muy versatil porque permite enviar archivos, imagenes, escribir texto y, sobre
todo, da la opcién de mandar mensajes de voz. También permite poner en modo oscuro para
no danar tanto la vista, aumentar el tamafo de la letra y el volumen.

* Para las personas participantes con debilidad visual es la mas amigable, por los videos cortos y
subtitulos con letras grandes.

* Se valora por videos amenos, divertidos, de multiples temas, por ejemplo, ver una receta de
cocina en un minuto.

Buscan oportunidades de trabajo, proveedores y/o clientes.
Fuente de informacién.

Contacto con sus amistades y familiares.

® &4

Por ejemplo, las personas con discapacidad motriz senalaron pertenecer a grupos de salud,
bienestar y de personas con su misma condicion.

YouTube es de las redes mas amigables ya que tiene opciones de ajustar subtitulos, comando
de voz, videos con buen audio.

@

Para las personas participantes es una buena fuente de informacién y de aprendizaje porque
ofrece soluciones con sus tutoriales.

Sin embargo, las personas participantes mencionaron que las redes sociales no brindan
herramientas especificas para personas con alguna discapacidad.
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Las personas con discapacidad utilizan sistemas o funciones especiales que facilitan el uso de sus dispositivos

y aparatos de acuerdo a su condicion.

®+ Google Assistant

alexa

(
G

eReader Subtitulos
Prestigio

@ chrome

(O Cortana

TalkBack

Firefox Siri

» Las personas participantes que
empiezan a utilizar las funciones
especiales y que les facilitan el uso,
estan interesadas en conocer y
utilizarlas més. A la vez, se
muestran mas independientes y
seguras.

Mientras que, las personas que
menos conocen vy utilizan
funciones especiales se auto
perciben mas alejadas,
discriminadas y dependientes.

Sin embargo, consideran que falta
una fuente de informacién
cercana a ellas que les brinde
esta informacion.
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' 1.2. LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES Y LAS TIC

La Encuesta Nacional de la Dindmica Demogréafica (ENADID) 2023'¢, publicada el pasado 22 de mayo de
2024, muestra que la poblacién en México fue de 1295 millones de personas: 67.0 millones (517 %) de
mujeres y 62.5 millones (48.3 %) de hombres. Entre 2018 y 2023, la cifra de personas con menos de 15 afios
paso6 de 25.3 a 227 %, y la de jovenes de 15 a 29 afios disminuyd de 24.6 a 23.5 por ciento.

En contraste con lo anterior, la poblacién de 30 a 59 afios aumento de 37.8 a 39.0 %, y la de 60 afios y mas
aumentoé de 12.3 a 14.7 %.

Gréfica 1.
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* Estructura por edad y sexo de la poblacién.

04 1=
0.5 =5
0.8 Ci——
12 ¢
16 ¢
210
24
3.0 =
310
31

4.0

3.0

@ 0.5

@) 0.6

SR 1.0

SR 1.4

SN 2.0
NS 2.6
NS 3.1
R 3.3
NN 3.5
O 3.6
S | 3.5
., 3.7
O, \ 3.7
S \ 3.9
. \ 4.1
O \ 4.3
. 3.0,
S 3.0

ENADID 2018 hombres

Hombres

ENADID 2023 hombres

Mujeres

ENADID 2018 mujeres @ ENADID 2023 mujeres

Fuente: INEGI. ENADID, 2018 y 2023. Base de datos. Sistema Nacional de Informacién Estadistica y Geografica (SINIEG). Informacién de Interés

Nacional (IIN).

En cuanto al nimero de adultos mayores que son usuarios de servicios de telecomunicaciones y TIC en el
pals, tenemos lo siguiente:

18 https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf
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 La ENDUTIH 2023 sefiala que el 39.2% de las personas de 65 o mas afos es usuaria de Internet,
porcentaje que incrementd 6 puntos porcentuales con relacidn al afio anterior'®, y que, aun teniendo
un porcentaje menor como personas usuarias de Internet, ha tenido un crecimiento de 15.2 puntos
porcentuales desde el ano 2020.

Grafica 2.  Porcentaje de personas usuarias de Internet por grupos de edad.
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Fuente: ENDUTIH, 2023.

+ Asimismo, la ENDUTIH también sefiala que entre 2020 y 2023 las y los usuarios de 65 afios y mas
mantuvo el uso promedio de internet de 29 horas diarias.

Grafica 3. « Porcentaje de horas promedio de uso de internet por grupos de edad.
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Fuente: ENDUTIH, 2023.

@ 19 https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf
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e * A su vez, la ENDUTIH, estimé que en 2023, el teléfono celular fue la tecnologia con mas uso entre la
poblacién. La encuesta indica que habia 97.2 millones de personas usuarias de esta tecnologia: 10
millones mas que en 2020. La poblacién de 6 afios 0 mas, usuaria de un teléfono celular, pasé de 751
a 81.4%, lo que representa un incremento evidente de 6.3 puntos porcentuales entre 2020 y 2023.

Gréfica 4. « Personas usuarias de teléfono celular.
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Fuente: Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologfas de la Informacién en los Hogares (ENDUTIH), 2023.
Cz) A partir del andlisis de los datos anteriores, podemos sefialar que las personas adultas mayores son el grupo
; gue mas ha incrementado su acceso a las tecnologias de la informacién y comunicacidn, sin embargo, al
(s crecer y alcanzar la madurez en entornos analégicos, el desarrollo de habilidades digitales es de suma

trascendencia para que incursionen de manera mas cémoda al mundo digital.

(e

5

S 1.3. MECANISMOS PARA ELIMINAR LAS BARRERAS PARA LA ADOPCION Y USO
(REFERENCIAS) DE LAS TELECOMUNICACIONES Y TIC

De manera permanente, el Instituto implementa mecanismos de informacidn y capacitacién para promover
el acceso y uso de los servicios de telecomunicaciones y las TIC de las personas con discapacidad y adultas
mayores.

A continuacidn, se presenta un breve resumen de las acciones implementadas:
1 1.3.1. PLAN PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES DIGITALES “EL IFT TE ENSENA"

Durante el periodo que se reporta, el IFT disefid e implementé el Plan para el Desarrollo de Habilidades
Digitales “El IFT te ensefia"2° con el propésito de definir las acciones para proveer habilidades digitales que
permitan a las personas usuarias involucrarse en el entorno digital, ademas de sensibilizarlos respecto a
los beneficios que brinda la tecnologia y las telecomunicaciones en su vida, con la finalidad de reducir la
brecha digital y promover su empoderamiento.

@ 20 Disponible en: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/el-ift-te-ensena-2024
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@ift Durante este 2024 se han realizado diversas acciones de capacitacion, entre las cuales se encuentran

los Talleres de Proteccién de Datos Personales y Alfabetizacién Digital para Personas Adultas Mayores,
sesiones que se realizaron de manera presencial en diversos estados de la republica tales como: Veracruz,
Tabasco y Nayarit. Estos talleres se realizaron gracias a la colaboracién de instituciones como el Instituto
Nacional para la Proteccién de Datos Personales (INAI), asi como de los respectivos institutos estatales
en materia de proteccién de datos. Es importante resaltar que estos talleres han permitido informar vy
sensibilizar a alrededor de 200 personas adultas mayores en temas relacionados con la proteccién de sus
datos personales.

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

ONECTAD@S
Y PROTEGID@S:

TALLER DE
PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y
ALFABETIZACION DIGITAL

PARA PERSONAS ADULTAS MAYORES

METODOLOGIA

[
o)
(=)

Por otro lado, durante el 2024, también el IFT ha estado impartiendo cursos dirigidos a personas adultas
mayores, cuyos contenidos se han hecho llegar a través de la modalidad en linea, mediante transmision
en vivo, con el acompafamiento de una instructora, por medio de la aplicacién zoom. Estas capacitaciones,
cuya duracion es de 16 horas, aproximadamente, han permitido acercarles conocimientos y habilidades
relacionadas con el uso y manejo de celular, aplicaciones bancarias maéviles, uso de Google Apps, seguridad
digital, depuracion de correos electrénicos y responsabilidad digital; se proyecta que el alcance de estos
cursos, durante este ano, sea de alrededor de 250 personas adultas mayores.

(REFERENCIAS]
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MATERIAL INFORMATIVO DIRIGIDO A PERSONAS ADULTAS MAYORES Y PERSONAS CON
DISCAPACIDAD.

Asimismo, el Instituto se dio a la tarea de actualizar
la Guia para el Uso de Teléfonos Celulares dirigida
a Personas Adultas Mayores?', con el proposito de
poner al dia la informacidn que se proporciona sobre
la utilizacién de equipos celulares, a efecto de que
la poblacién adulta mayor pueda aprovechar los
beneficios que brinda el uso de estos dispositivos
moviles. La informacidn de esta guia esta organizada
tanto para personas que utilizan equipos Android
como dispositivos [0S y presenta contenido
relacionado con funciones basicas de un smartphone,
temas tales como: cémo encender el teléfono,
realizar llamadas, enviar mensajes, tomar fotografias
y videos, ajustes de configuracién, funciones de
accesibilidad, conexion a Internet y descarga de
aplicaciones; ademds contiene instrucciones que
ayudan a la poblacién de personas adultas mayores
a usar WhatsApp, YouTube y buscadores de Internet.
La Guia actualmente se encuentra disponible en
version digital.

Por otro lado, como parte de las estrategias definidas por el IFT dedicadas a favorecer un entorno adecuado
de confianza y abordar los desafios identificados en materia de seguridad y resiliencia digital, el Instituto,
publicé este afio, dos nuevas secciones en el Micrositio de Ciberseguridad® del IFT, cada una de las cuales
ponen disposicién de las personas interesadas que forman parte de la poblacién adulta mayor y de personas
con discapacidad informacién relacionada con riesgos, recomendaciones y sitios de interés.

\:’REFERENCIAS‘]

*

(]

. U.ift INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

(®) Ciberseguridad CEET

28

NINAS, NINOS Y MADRES Y PADRES PERSONAS
ADOLESCENTES DE FAMILIA ADULTAS MAYORES

-

*

21 Disponible en: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/quia-para-el-uso-de-telefonos-celulares-dirigida-adultos-mayores

@ 22 Disponible en: https://cibersequridad.ift.org.mx/
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INSTITUTO FEDERAL DE

Eecomncicos Con el objetivo de compartir experiencias y mejores practicas respecto a las politicas publicas, proyectos,
herramientas y estrategias que se han implementado en la regién de Latinoamérica en materia de acceso
a las personas con discapacidad a los servicios de telecomunicaciones y a las tecnologias de informacién
y comunicacién (TIC), para su inclusién en el entorno digital y pleno goce de sus derechos, el Instituto
participd como pais sede en la décima primera edicién del evento regional “América Accesible: TIC para
Todos y Todas”, que organiza la UIT aho tras ano.

El evento “América Accesible: TIC para Todos y Todas" 2024 fue organizado por la Oficina de Desarrollo
de las Telecomunicaciones (BDT) de la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT), en colaboracién
con el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), y tuvo lugar en la Ciudad de México, del 12 al 14 de
noviembre de 2024.

América Accesible es la principal plataforma regional de la UIT dedicada a promover la accesibilidad
a las TIC, con el objetivo de garantizar la inclusién digital y el empoderamiento de todas las personas,
independientemente de su edad, género, capacidad o ubicacién. Su objetivo principal es mejorar el
conocimiento de las partes interesadas sobre las politicas y estrategias de inclusién digital, fomentar el
intercambio de mejores practicas en accesibilidad a las TIC y crear valiosas oportunidades de creacion de
redes.

Durante el evento, se llevaron a cabo debates interactivos sobre las tecnologias emergentes y su potencial
para mejorar la accesibilidad a las TIC. Se prestd especial atencidn a las necesidades de las comunidades
indigenas y rurales, ya que se encuentran entre los grupos mas desatendidos e incluyen a personas con
discapacidad, mujeres, jovenes y personas mayores. El evento facilité el intercambio de experiencias sobre
el acceso asequible a equipos y servicios de TIC, asi como temas relacionados con la brecha de uso de

[ 1 .
internet.
(2 )

METODOLOGIA

, ‘ Los participantes se beneficiaron de una sesion de Capacitacion Ejecutiva impartida por la UIT, sobre como
[ incluir a todos en el espacio digital, asegurando que nadie quede atras.
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oo o La UIT menciond que México es un ejemplo de buenas practicas en materia de accesibilidad e inclusién
THECOMINICACIONES digital accesible, garantizando una conectividad asequible para todas y todos.

=ERICA S
CCESIBLE
Tecno|qg|c1§ de la Informacion y la
Comunicacién para Todos y Todas

México, participd en las sesiones de: “Inclusién digital para personas pertenecientes a pueblos y
comunidades indigenas en la regién de las Américas: proyectos e iniciativas”; "Alfabetizacion digital para
grupos prioritarios: infancias, adultos mayores, mujeres, personas con discapacidad, poblacién indigena.”;
“Politicas de inclusion digital. Accesibilidad en el sector de telecomunicaciones y las buenas practicas” y
“Empoderando a las personas con discapacidad a través de las TIC. El papel de los productos y servicios
digitales accesibles como herramienta transversal para el cierre la brecha digital.” Resaltando laimportancia
(3 ) de seguir trabajando en beneficio de los grupos vulnerables de nuestra sociedad.

[
o)

[ 3

CCESIBLE

Tecnolo_giu§ de la Informaciony la
Comunicacién para Todos y Todas

(REFERENCIAS)
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1 1.3.3. ACCIONES DE VERIFICACION

El articulo 43 del Estatuto Organico del Instituto establece que la Unidad de Cumplimiento, a través de la
Direccidén General de Verificacion, es la encargada de verificar que los concesionarios, autorizados y demés
sujetos regulados cumplan con lo dispuesto en la LFTR, las disposiciones que deriven de ella, asi como las
condiciones y obligaciones establecidas en los titulos de concesidn, autorizaciones, resoluciones y acuerdos
del Instituto y demas disposiciones aplicables en materia de telecomunicaciones y radiodifusién.

En ese sentido, en el periodo que abarca el presente informe, la Direccion General de Verificacidn llevd
a cabo 13 visitas de verificacién a los Centros de Atencidn a Clientes, con el objeto de comprobar que los
modelos de contratos de adhesién, registrados ante la PROFECO, asi como las tarifas registradas ante
este Instituto de los servicios que ofrecen, contaran con los elementos de accesibilidad establecidos y
disponibles para los usuarios con algun tipo de discapacidad, tal y como se establece en el articulo 8,17 y 18
de los Lineamientos de Accesibilidad. Las empresas verificadas fueron las siguientes:

« Tres Centros de Atencion a Clientes de Telcel;

+ Un Centro de Atencién a Clientes de Telnor;

* Tres Centros de Atencién a Clientes de Movistar;

+ Un Centro de Atencién a Clientes de 1zzi;

[ 1] « Cuatro Centros de Atencién a Clientes de AT&T;
+ Un Centro de Atencién a Clientes de Telmex.

Cz )

(3 ) Se emitieron 13 actas de verificacién dictaminadas técnicamente. En ninguin caso se detectaron incidencias
‘ : o incumplimiento a la normatividad en materia de accesibilidad.
(4 )

Cs )

(REFERENCIAS)

(26)
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Por séptimo afio consecutivo, el IFT en cumplimiento a lo
establecido en el Estatuto Organico que lo rige, evalué y
compardelnivelde cumplimiento de laaccesibilidad de los
portales de Internet de los concesionarios y autorizados
que prestan los servicios de telecomunicaciones, asi
como de los documentos y mecanismos que ofrecen

~ ACCESIBILIDAD a las personas usuarias con discapacidad y adultas
+

mayores para realizar trdmites de manera remota, a fin

EN EL ENTO RNO de identificar los avances en la materia, avances que se
abordan en este capitulo.
DIGITAL

S

* 2.1. ACCESIBILIDAD WEB

La accesibilidad de las paginas de Internet garantiza que las personas con discapacidad y adultas mayores
puedan ejercer su derecho de acceso a la informacion, en igualdad de condiciones, es por ello por lo
gue desde hace siete anos el Instituto ha evaluado, comparado y destacado los mejores resultados de la

accesibilidad web conforme a las Pautas de Accesibilidad de Contenido de Internet (WCAG) establecidas en
los estandares internacionales mas actualizados de la W3C, a fin de fomentar y promover la competencia
) de las empresas de servicios de telecomunicaciones en beneficio de la accesibilidad para las personas con

[ 2 | discapacidad y adultas mayores, a fin de lograr su inclusién a la vida digital.

3 ) A partir de la evaluacién realizada este afio, a los 25 concesionarios y autorizados que se enlistan en la

: Metodologia®, se obtuvieron los siguientes resultados:
4

(s ) Grafica 5. « Mejores procentajes de cumplimiento en la accesibilidad web 2024.

(REFERENCIAS)

89.25
» 87.08
86.89
PR
Weex Telnor Telcel

« Weex mantuvo la primera posicion con una calificacion de 89.25% en la evaluacion de accesibilidad
de la web, Telnor con una calificacién de 87.08% subid a la segunda posiciony Telcel con la calificacion
de 86.89% logré colocarse en la tercera posicién.

@ 23 Concesionarios y autorizados que fueron evaluados con respecto a la accesibilidad web enlistados en la Tabla 5.
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Es importante senalar que el promedio del nivel de cumplimiento a las Pautas de Accesibilidad Web en
cuanto alos servicios moéviles y telefonia publica aumento 2.35 y 2.44 puntos porcentuales, respectivamente,
mientras que en los servicios fijos disminuyo 0.08 puntos porcentuales. Por lo que hace al sector no
residencial el cual fue evaluado por tercer ano consecutivo, incremento 4.41 puntos porcentuales.

Grafica 6. < Comparativa de porcentaje de cumplimiento en la accesibilidad web por servicio 2018-2024.
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| 2.1.1. SERVICIOS FIJOS

De la evaluacion de la accesibilidad web realizada a las paginas de Internet de los 13 concesionarios y
autorizados que prestan servicios de Telefonia fija, Internet fijo y Television restringida24, resulté que las
empresas con mayor porcentaje de cumplimiento fueron Telnor (87.08%), Sky (85.86%), e 1zzi (83.22%):

[REFERENCIAS |

Grafica 7. « Porcentaje de cumplimiento de servicios fijos 2024.
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@ 24 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en el rubro de Servicios fijos de la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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Comparando los resultados obtenidos para el presente informe, con los de afos anteriores, podemos
destacar que la empresa que presta servicios fijos que incremento de manera considerable sus puntos
porcentuales (pp) de accesibilidad web es:

Grafica 8. « Evaluacidon web de SKY, 2018-2024.
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Al realizar la comparativa de las calificaciones en puntos porcentuales obtenidos, se observé que la siguiente
empresa tuvo incrementos y decrementos en las evaluaciones que se le han realizado, disminuyendo este
ano nuevamente:

Grafica 9. * Evaluacién web de Telmex, 2018-2024.
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Continuando con el andlisis identificamos que las empresas que enseguida se muestran, obtuvieron este
afio un porcentaje mayor a la evaluacion realizada el afio anterior, sin embargo, sigue siendo menor que el
porcentaje mas alto obtenido en todas sus evaluaciones:

Grafica 10. « Evaluacién web de Total Play, 2018-2024.
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Grafica 11. ¢ Evaluacién web de Star Go, 2021-2024.
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Las siguientes empresas obtuvieron en su Ultima evaluacién un porcentaje menor a la anterior, pero dicho
resultado sigue siendo mayor a la evaluacién mas baja obtenida y reportada en todas sus revisiones:

Grafica 12. = Evaluacion web de AT&T, 2018-2024.
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Grafica 13. » Evaluacion web de Dish, 2018-2024.
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Gréfica 14. » Evaluacién web de Izzi, 2018-2024.
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Grafica 15. = Evaluacion web de Telnor, 2018-2024.
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Las siguientes empresas de servicios fijos obtuvieron el porcentaje mas bajo en comparacién con afos
anteriores:

Grafica 16. = Evaluacion web de Wizz 2018-2024.
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Grafica 17. « Evaluacién web de Wizz Plus 2022-2024.
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Grafica 18. < Evaluacién web de Mega Cable 2018-2024.
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Grafica 19. « Evaluacion web de Newww 2022-2024.
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Grafica 20.» Evaluacién web de Vasanta 2022-2024.
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| 2.1.2. SERVICIOS MOVILES
De igual manera se realiz6 la revision del nivel de accesibilidad web de las paginas de Internet de los 17
concesionarios y autorizados que prestan servicios de Telefonia e Internet mévil2®, destacando que las

empresas con mayor porcentaje de cumplimiento fueron Weex (89.25%), Telcel (86.50%) y Sky (85.86%):

Grafica 21. « Porcentaje de cumplimiento Servicios méviles 2024.
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25 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en el rubro de Servicios méviles de la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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Del andlisis de los resultados de las evaluaciones a los portales de internet, las siguientes empresas
obtuvieron el porcentaje mas alto de todas sus evaluaciones:

Grafica 22. Evaluacién web de OUI, 2018-2024.
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Grafica 23. Evaluacidon web de SKY, 2018-2024.
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[REFERENCIAS | 100.00%

90.00% 85.86%
78.30% )
80.00% - 7290% 76'0'? I B o
70.00% R i~ S T )
. ¥ 3 69.67%
60.00% 63.40% 64.25%
50.00%
40.00%
30.00% +22.46 pp
20.00%
10.00%
0.00%
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

(36)

[ 2. ACCESIBILIDAD EN EL ENTORNO DIGITAL




[ SEPTIMO INFORME EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD

©ift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Del andlisis de los resultados obtenidos, se observa que la siguiente empresa, incremento los puntos
porcentuales obtenidos el afio inmediato anterior, estando muy cerca de rebasar su maxima evaluacion:

Grafica 24.+ Evaluacion web de Weex, 2018-2024.
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Asimismo, se puede observar que ninguno de los siguientes concesionarios y autorizados que prestan
servicios moviles evaluados desde el Primer Informe de Accesibilidad en el afio 2018, ha logrado alcanzar
o bien rebasar los puntos porcentuales (pp) mas altos obtenidos en afios anteriores, y que en la Gltima
evaluacién obtuvieron un porcentaje menor a la anterior, pero dicho resultado sigue siendo mayor a la
evaluacién mas baja obtenida y reportada en todas sus revisiones:

\:’REFERENCIAS‘]

Grafica 25.« Evaluacion web de Izzi, 2018-2024.
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Grafica 27. ¢ Evaluacion web de AT&T, 2018-2024.

RESUMEN |
EJECUTIVO ATST
X 100.00%
METODOLOGiAJ

9000% 87.60% - -143 pp

--------------- e T
M" B 8 81.55%

80.00%

70.00%
. +17.75 pp

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

[REFERENCIAS |

10.00%

0.00%

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Grafica 28.+ Evaluacién web de Dish, 2018-2024.
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Grafica 29.« Evaluacidon web de Movistar, 2018-2024.
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Los siguientes prestadores de servicios de telecomunicaciones evaluados desde el Primer Informe de
Accesibilidad, este afio disminuyeron sus puntos porcentuales, lo que los llevd a obtener la evaluacién mas
baja:

Grafica 30. Evaluacién web de FreedomPop, 2018-2024.
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Grafica 31. « Evaluacién web de Megacable, 2018-2024.
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Grafica 32.« Evaluacion web de WIZZ, 2018-2024.
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Las siguientes empresas se evaluaron por tercer ano consecutivo, obteniendo un puntaje porcentual menor
gue el ano pasado.

Grafica 33.» Evaluacién web de NEWWW, 2022-2024.
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Grafica 34.+ Evaluacion web de VASANTA, 2022-2024.
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Gréfica 35.» Evaluacién web de WIMOTELECOM, 2022-2024.
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Las siguientes empresas de servicios mévilesfueronincluidas por segunda vez en el informe de accesibilidad,
por lo que se muestra el siguiente comparativo:

Grafica 36. Concesionarios y autorizados evaluados por segundo afio consecutivo, 2023-2024.
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| 2.1.3. TELEFONIA PUBLICA

En lo que se refiere al servicio de Telefonia pUblica se evalud la accesibilidad de los portales de Internet de
3 concesionarios y autorizados?, obteniendo Telnor (87.08%), Telmex (79.34%), e IST (76.15%) el siguiente
porcentaje en la evaluacién web:

Grafica 37. ¢ Porcentaje de cumplimiento Telefonia pUblica 2024.
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Ahora bien, al comparar los resultados obtenidos en la evaluacion de este afio, podemos destacar que
Telnor mantuvo el puntaje mas alto, a pesar de haber disminuido 0.35 puntos porcentuales:

Gréfica 38.+ Evaluacién web de Telnor, 2018-2024.
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@ 26 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en el rubro de Telefonia publica de la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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Ademaés, se identificd que Telmex este afo disminuyo sus puntos porcentuales en comparacion con el afio
anterior, sin embargo, mantiene una evaluacion mas alta que su calificacion menos favorable:

Grafica 39. Evaluacién web de Telmex, 2018-2024.
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Es importante senalar que la empresa IST ha sido evaluada por tres afos consecutivos, obteniendo en esta
evaluacion 2024, 1494% puntos porcentuales méas que el afio anterior.

Grafica 40.. Evaluacion web de IST, 2022-2024.
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| 2.1.4. SECTOR NO RESIDENCIAL

Por tercer afo consecutivo, se evalud el nivel de accesibilidad de las empresas que prestan sus servicios
exclusivamente al sector no residencial, es asi como se revisé la accesibilidad de 2 concesionarios y
autorizados que prestan servicios de telecomunicaciones al sector No Residencial®, obteniendo los
siguientes resultados en comparativa con los del ano anterior:

Grafica 41. « Porcentaje de cumplimiento sector No Residencial 2022-2024.
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| 2.1.5. EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE LOS USUARIOS CON DISCAPACIDAD

Cumpliendo con el objetivo de los Lineamientos de Accesibilidad, el Instituto como complemento de la
evaluacion del cumplimiento de las Pautas de accesibilidad, considerd relevante evaluar la experiencia
por parte de personas con discapacidad visual de las paginas web de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, con el objeto de tener conocimiento en qué areas pueden mejorar.

En ese sentido, personas con discapacidad realizaron pruebas de usabilidad con tecnologias de asistencia
con JAWS y NVDA a las paginas de Internet de los concesionarios y autorizados, otorgadndoles una calificacién
del 0 al 10, resultando lo siguiente:

Grafica 42.+ Evaluacién de experiencia en paginas web por personas con discapacidad visual.
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27 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefalados en el rubro de No Residencial de la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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En ese sentido, con la finalidad de conocer los comentarios respecto a la experiencia al navegar en las
paginas web, la persona con discapacidad realizd los siguientes comentarios respecto a cada rubro:

Tabla 43. Evaluacién de la experiencia del usuario.

No Accesible Complejo Medianamente Accesible Sencillo Accesible

Experiencia del usuario
Consulta Combrar o Consulta
P&gina principal Contacto de planesy P de Aviso de
contratar .
paquetes Privacidad
Telmex [ [
. Telnor
RESUMEN
EJECUTIVO ]
‘METODOLOGiA Telcel )
1zzi [ ] -G
Wizz [
Wizz Plus [ D D )
[REFERENCIAS |
Bestel [ )
Sky [ D )
Megacable [ ] [ ] )
MCM Telecom GD GD [ )
Movistar [ ] )
Dish
Total Play

(46)
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Tabla 43. Evaluacién de la experiencia del usuario.

No Accesible Complejo Medianamente Accesible Sencillo Accesible

Experiencia del usuario
Consulta Comprar o Consulta
Pagina principal Contacto de planes y P de Aviso de
contratar .
paquetes Privacidad

IST D [ )

Newww [ ]

RESUMEN
EJECUTIVO !
(m- ATT&T [ [ ]
StarGo D D [
FreedomPop [ ] [ ] [ ] D [ J
Virgin Mobile [ ) [}
[REFERENCIAS |

oul D [ )
Weex [ ] [ )
Wimotelecom [ )
Vasanta [ ]
Mi Bait [
Netwey [ )
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De la experiencia de navegacion de la persona con discapacidad y de los comentarios realizados de cada
una de las paginas de Internet de los concesionarios y autorizados evaluados®, se pueden identificar las
areas de mejora en algunas de éstas, para mejorar la accesibilidad en sus sitios web®:

©ift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

+ Se identificaron imagenes®, enlaces® o botones® sin descripcidén o con descripcién genérica que
no permiten a las personas con discapacidad visual consultar la informacion completa y/o continuar
con su trdmite con lector de pantalla.

+ Algunas péaginas de Internet no permiten que se entienda el contenido porque no tienen un orden
y sentido I6gico® en la lectura del asistente, por consecuencia, no se pudo navegar dentro de ellas.

* Se encontré la reproduccién automatica de audio® al ingresar a las paginas web, sin posibilidad de
pararlo o pausarlo, interfiriendo con el lector de pantalla.

- La navegacidn en algunas paginas web fue una mala experiencia, porque no cuentan con estructura
de encabezados®.

+ Se encontraron campos de formularios sin etiquetas o instrucciones®, no se identifican y describen
los errores¥, no hay sugerencias en caso de existir algun error o validacién de informacién® en el
envio del formulario.

Es importante destacar que ademas de los problemas en la accesibilidad de las paginas web descritos, la
persona usuaria con discapacidad visual identificé que las empresas no cuentan con informacién completa
o disponible sobre sus tarifas, como descripciones y costos de sus servicios, asi como los pasos para
contratacion del servicio, informacién necesaria para mejorar la experiencia de las personas usuarias.

D
=
=
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28 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.

29 Para obtener mas informacién sobre cémo comprender y cumplir con cada uno de los criterios de conformidad aplicables consultar (informacién
disponible solo en inglés): wwww3.0rg/TR/WCAG21/#link-purpose-in-context

30 Comprensién del Criterio de Conformidad 11.1: Contenido no textual, informacién disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding/non-
text-content.html

3t Comprensién del Criterio de Conformidad 24.4: Propésito del enlace (en contexto), informacién disponible en inglés en: wwww3.0rg/WAI/WCAG21/
Understanding/link-purpose-in-context.html

32 Comprensién del Criterio de Conformidad 24.4: Propésito del enlace (en contexto), informacién disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/
Understanding/link-purpose-in-context.html

33 Comprensién del Criterio de Conformidad 1.3.2: Secuencia significativa, informacién disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding
meaningful-sequence.html

34 Comprender el Criterio de Conformidad 1.4.2: Control de audio, informacién disponible en inglés en: wwww3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding/audio-
control.html

35 Comprension del Criterio de Conformidad 2.4.6: Encabezados y etiquetas, informacion disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding/
headings-and-labels.html

36 Comprension del Criterio de Conformidad 3.3.2: Etiquetas o instrucciones, informacién disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding
labels-or-instructions.html

37 Comprension del Criterio de Conformidad 3.3.3: Sugerencia de error, informacién disponible en inglés en: www.w3.0rg/WAI/WCAG21/Understanding/
error-suggestion.html

38 Comprensién del Criterio de Conformidad 3.3.4: Prevencién de errores (legales, financieros, de datos), informacién disponible en inglés en: www.w3.org/
@ WAI/WCAG21/Understanding/error-prevention-legal-financial-data.html
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* 2.2. ACCESIBILIDAD EN APLICACIONES MOVILES

El Instituto, por segundo afio consecutivo, con la finalidad de informar y evaluar el mayor nimero de
herramientas que los concesionarios y autorizados ponen a disposiciéon de las personas usuarias con
discapacidad y adultos mayores en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones en formatos
accesibles, considerd relevante volver a evaluar la accesibilidad de las aplicaciones mdviles de los
concesionarios y autorizados en la séptima edicion del Informe la accesibilidad.

El Banco de Informacién de Telecomunicaciones® establece que, al cuarto trimestre de 2023, por cada 100
habitantes en México, 94 cuenta con linea del servicio mévil de acceso a internet, incrementandose 3.3%
respecto a septiembre de 2022.

Por su parte, la ENDUTIH 2023 registré 97.2 millones de personas usuarias de teléfono celular, 10 millones
mas que en 2020, lo que representa el 81.4% de la poblacién de 6 afios 0 mas en México. Asimismo, se puede
observar que de 2020 a 2023, el porcentaje de personas usuarias de teléfono celular aumenté de 75.1% a
81.4%%, lo que representd un incremento de 6.3 puntos porcentuales entre 2020 y 2023.

) Grafica 44.- Usuarios de Teléfono celular.4
n Personas usuarias de Teléfono celular 2020 a 2023 (porcentaje)
814 4
)
79.2
L5 ) 783 4 )
P—— )
“REFERENCIAS"
751
)
2020 2021 2022 2023

De acuerdo con las estadisticas y datos antes sefialados, el Instituto considerd viable revisar y evaluar por
segundo afio consecutivo la Accesibilidad en las Aplicaciones Moéviles de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, por ser el teléfono celular uno de los medios mas utilizados.

39 https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/
@ 40 https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf
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En ese sentido, de la revisiéon que se llevd a cabo a las aplicaciones mdviles de los concesionarios y
autorizados“ de conformidad con las Pautas de Accesibilidad Mobile Accessibility: How WCAG 2.0 and Other
W3C/WAI Guidelines Apply to Mobile, se desprende la siguiente evaluacion:

Grafica 45.+ Calificacién de accesibilidad de aplicaciones méviles en versién Android y iOS.
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Como podemos observar, la aplicacién moévil en versién Android con mas puntos porcentuales es la de la
empresa Telcel con 73.68%, mientras que en versién iOS la aplicacién mdvil con mayor porcentaje es |zzi
con 68.42%.

Siguiendo los criterios para determinar la accesibilidad de una herramienta al alcance de las personas con
discapacidad y de adultos mayores, los resultados de la evaluacidn reflejan que las aplicaciones moéviles
evaluadas en su mayoria tanto en versién Android como iOS no son accesibles (al estar por debajo de los 70
puntos porcentuales) y que solo tres aplicaciones méviles en versién Android son parcialmente accesibles,
y estas son las de Telcel con 73.68%, AT&T con 73.53% y Sky con 70.59%.

\:’REFERENCIAS‘]

@ 41 Se refiere a las Aplicaciones mdviles de concesionarios y autorizados detallados en la Tabla 6 de la Metodologia del presente Informe.

[ 2. ACCESIBILIDAD EN EL ENTORNO DIGITAL




[ SEPTIMO INFORME EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Al ser el segundo afio que se evallan las aplicaciones méviles en sus versiones iOS y Android, a continuacion,

se muestra el comparativo:
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De este comparativo, podemos observar que AT&T y Telcel, fueron las empresas que incrementaron sus
puntos porcentuales de accesibilidad en sus aplicaciones mdviles.

ios Android
80.00% 80.00%
73.53 70.50 73.68
67.65 65.79 :

60.00% 5278 55.26 60.00% 58.33

40.00% 40.00%
W 2000% zoo0

EJECUTIVO |
(METODOLOGIA) 0.00% 0.00%
AT&T Telcel AT&T Telcel
W 2023 2024

Izzi y Sky, incrementaron sus puntos porcentuales en la aplicacién iOS, sin embargo, en Android |zzi
mantuvo la misma calificaciéon que el afio pasado, pero Sky si disminuyo dicha calificacion.

[REFERENCIAS | ios Android
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Dish/MVS y Unefdn por su parte, obtuvieron un mejor porcentaje este afo en su aplicacion Android, sin
embargo, en su aplicacion iOS su calificacién fue menor.

Android i0S
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68.42 68.42
6316 o3
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5294
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4 0.00% 0.00%
(METODOLOGIA| ; .
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Telmex, en esta ocasién mantuvo la misma calificacion en su aplicacién iOS, pero en Android disminuyo sus
puntos porcentuales de manera considerable.

Telmex
[REFERENCIAS |
e i0os Android
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Por lo que hace a Movistar, Total Play y Megacable en esta segunda evaluacién obtuvieron menos puntos
porcentuales, como se muestra a continuacion:

i0S Android
80.00 80.00
63.19 65.79
60.53 60.53
60.00 RLa0 60.00 57.89
RESUMEN |
EJECUTIVO 1 Sl 50.00 50.00
(METODOLO AJ 43.18
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2000 2000
000 000
(REFERENCIAS | Movistar Total Play Megacable Movistar Total Play Megacable
W 2023 2024

| 2.21. EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE LOS USUARIOS CON DISCAPACIDAD

La evaluacion por parte de personas con discapacidad visual tiene como objetivo la comprobacion de
experiencia y usabilidad de las aplicaciones moviles Android y iOS de los operadores de los servicios de
telecomunicaciones.

Es importante mencionar que la navegacidn para llevar a cabo la evaluacion se realiz6 con las aplicaciones
TalkBack y VoiceOver.

(54)
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Los resultados de la experiencia y usabilidad de las aplicaciones mdviles en versién Android, son los
siguientes:

Grafica 46.+ Calificacién de experiencia de persona con discapacidad visual en aplicacién mdvil Android 2024.
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Para version iOS:

Grafica 47.+ Calificacion de experiencia de persona con discapacidad visual en aplicacién mévil i0S 2024.
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Con lafinalidad de conocer los comentarios respecto a la experiencia al navegar en las aplicaciones mdviles,
la persona con discapacidad visual expreso lo siguiente:

(55)
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Tabla 48. Evaluacién de la experiencia del usuario.

- @ I
No Accesible Complejo Medianamente Accesible Sencillo Accesible
Empresa Android i0S
Megacable
Unefon
ATET
1zzi
RESUMEN
EJECUTIVO
2 Telmex
[METODOLOGIA
Sky
Movistar
Dish/MVS
(REFERENCIAS | Telcel
Totalplay

Algunos de los comentarios mas relevantes por parte de
la persona con discapacidad visual es que los botones no
son accesibles con el lector de pantalla o bien no tienen
descripcidn, por lo gue hacen muy compleja la navegacion.

(36)
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2.3.1. CONTRATOS DE ADHESION

La evaluacién a los portales de internet de los concesionarios y autorizados®, incluyo la revisién de
accesibilidad de los contratos de adhesién publicados, obteniendo los siguientes resultados:

* De los 25 portales de internet de prestadores de servicios de telecomunicaciones evaluados, 3
publican sus Contratos de Adhesion de manera accesibles, 8 parcialmente accesibles, 12 los publican,
pero no cuentan con las funcionalidades de accesibilidad requeridas y 2 no los publican.

Grafica 49. Accesibilidad en los Contratos de Adhesién 2024.

8%

No publicados 12%

Accesibles

32%

Parcialmente accesibles

METODOLOGIA

No accesibles

Las empresas que cumplen con la publicacién de su Contrato de Adhesion en formatos accesibles son
Movistar, Megacable y StarGo.

A partir de la evaluacion realizada podemos comparar los resultados de la accesibilidad de los Contratos
de Adhesion respecto a las revisiones realizadas desde 2018, obteniendo como resultado que el porcentaje
de prestadores de servicios que cumplen con la accesibilidad de los Contratos de Adhesion, cada afio

\:’REFERENCIAS‘]

disminuye:
Grafica 50.¢ La accesibilidad de los Contratos de Adhesién 2018-2024.
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@ 42 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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Es importante mencionar que el Instituto continia actualizando el Comparador de Contratos de Adhesién*
con informacién accesible, herramienta que permite consultar y comparar las condiciones establecidas
en los contratos de los servicios de telecomunicaciones, para que las personas con discapacidad puedan
conocer las condiciones de contratacion y prestacion del servicio de cada una de las empresas, en igualdad
de condiciones.

| 2.3.2. TARIFAS PUBLICADAS
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Respecto a la accesibilidad de las tarifas publicadas que ofertan las empresas, se tiene lo siguiente:

* De la evaluacion realizada a los 25 portales de internet de concesionarios y autorizados*, se pudo
identificar que 12 publican sus tarifas en formatos accesibles, 12 no cuentan con las funcionalidades
de accesibilidad requeridas y 1 no publica sus tarifas en su pagina web.

Grafica 51. * Accesibilidad en las Tarifas publicadas 2024.
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Cs ) Se destaca que las empresas que publican sus tarifas en formatos accesibles son: Telmex, Telnor, Telcel,
() Izzi, Sky, MCM Telecom, Movistar, Dish, Virgin Mobile, Weex, Wimotelecom y Netwey.

Del andlisis de los resultados con los de afios anteriores, podemos observar que en esta evaluacién el
porcentaje de los portales de internet que ponen a disposicién de sus usuarios las Tarifas en formatos

s )

(REFERENCIAS) accesibles es exactamente el mismo que de aquellos que no cumplen con los estdndares minimos de
accesibilidad.
Grafica 52.° La accesibilidad de las Tarifas publicadas 2018-2024.
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43 Herramienta disponible en su versién web en: comparadorcontratos.iftorg.mx/ComparadorContratosAdhesion/ y en la aplicacion mévil Mi IFT:
Herramientas para usuarios disponible para descarga gratuita en Android: play.google.com/store/apps/details?id=com.iftcomparador y en i0S (iPhone):
apps.apple.com/us/app/mi-ift/id1545979797

@ 44 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 5 de la Metodologia del presente documento.
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TEECOMUNICACIONES Resulta importante mencionar, que el Instituto publica y actualiza constantemente el Comparador de
Servicios de Telecomunicaciones*, herramienta que permite consultar y comparar los planes de telefonia
movil, asi como los planes de television restringida, internet y telefonia fija en sus modalidades single play,
doble play v triple play, con informacién accesible para que las personas con discapacidad cuenten con la
informacién necesaria antes de contratar un servicio.

2.3.3. ESTADOS DE CUENTA

Los Lineamientos de Accesibilidad establecen la obligaciéon de proporcionar por medios electrénicos los
estados de cuenta que les sean solicitados por sus usuarios en formatos accesibles?*s, en ese sentido, con la
finalidad de conocer su cumplimiento se realizaron las siguientes acciones:

* Se reviso el sistema Soy Usuario, a fin de corroborar si existian inconformidades relacionadas
con problemas para consultar su estado de cuenta o consumo en formatos accesibles, revision
gue permiti6 identificar que durante el periodo que se reporta no se ingresaron inconformidades
relacionadas con este tema.

+ Con base en los Lineamientos de Accesibilidad, se consultd a los concesionarios y autorizados la
cantidad de estados de cuenta accesibles proporcionados a peticién de personas con discapacidad,
obteniendo como resultado que a ninguno de los concesionarios y/o autorizado requeridos les fue
solicitado el Estado de Cuenta en formato accesible.

En ese sentido, 22 concesionarios y autorizados*, informaron las opciones a través de las cuales ponen a
) disposicién de las personas usuarias con discapacidad la informacién relacionada con su consumo para
- consulta de manera accesible, dando como resultado lo siguiente:

Grafica 53.¢ Opciones para consultar de manera accesible el consumo.
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Aplicacién mévil Correo electrénico Pagina web con Via telefénica Otros
usuario y contrasefia

Nota: La suma de los totales no da 39 a razén de que los concesionarios tienen disponibles una o méas opciones para consultar de manera accesible
el consumo.

45 E| Comparador de Servicios de Telecomunicaciones en su versién web se encuentra disponible en: comparador.iftorg.mx/ y en la aplicacién mévil
Mi IFT: Herramientas para usuarios disponible para descarga gratuita en Android: play.google.com/store/apps/details?id=com.ift.comparador y en i0S
(iPhone): apps.apple.com/us/app/mi-ift/id1545979797

Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 6 de la Metodologia del presente documento.

46 Articulo 6 de los Lineamientos de Accesibilidad.

47 Concesionarios y autorizados enlistados en las tablas 1, 2,3 y 4 de la Metodologia, los cuales proporcionaron informacién de 29 nombres comerciales a
@ través de los cuales prestan sus servicios de telecomunicaciones.
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Los concesionarios y autorizados que tiene disponible la Aplicacién Mévil para que las personas con
discapacidad puedan consultar la informacion de su consumo de manera accesible, son:

* Telmex * Movistar * Freedompop * Megacable
¢ Telnor o AT&T + Oxxo Cel * Totalplay
* Telcel * Newww * Virgin Mobile + Sky

* |zzi + Red Aguila * Wimotelecom * Net TV
* Wizz  IPB

Las empresas que tienen el correo electrénico como medio accesible para que las personas con

discapacidad puedan consultar su consumo son:

* Telmex * Movistar « AT&T * Star Go
* Telnor * Dish * Net TV * Star Tv
* Telcel * Totalplay * Oui * Virgin Mobile
o |zzi * Wizz * Megacable « Wimotelecom
- Bestel - RedAguila - Bait - Vasanta
« Sky - IPB

Respecto a las empresas que tienen como medio accesible la pAgina web con usuario y contrasefia para

la consulta de saldo por personas con discapacidad son:

* Telmex * Wizz * Freedompop * Wimotelecom
¢ Telnor * Megacable * Oxxo Cel * Star Go
* Telcel * Dish + Chedraui Movil * Virgin Mobile
* lzzi * Net TV * Wemo * Ahorro Cel
* Bestel * Newww * Uber Cel o AT&T
« Sky  Vasanta
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Via telefénica es una de las opciones que reportan las siguientes empresas como un medio accesible para
personas con discapacidad para consultar su consumo:

* Telmex * Movistar * Star Tv » Wimotelecom
* Telnor * Dish * Virgin Mobile * Vasanta
* Telcel « AT&T + OUI * Bait
. Izzi * Net TV - RedAguila - Star Go
* Bestel * Total Play * Newww * Megacable
* Sky * Wizz * IPB

* Por ultimo, las empresas Telmex, Sky, Megacable, Movistar, AT&T, Newww y Wimotelecom, sefalaron

otros medios para consulta de consumo por las personas con discapacidad como mensajeria
instantanea, redes sociales, asistente virtual y Centros Integrales de Servicios.
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Este apartado informa las acciones que los concesionaros
y autorizados han llevado a cabo en materia de equipos
terminales, de conformidad con lo sehalado en los

7 TE LEFO N iA Lineamientos de Accesibilidad.
ACCESIBLE

' 3.1. CATALOGO DE EQUIPOS ACCESIBLES

| 3.11. TELEFONIA MOVIL

Los Lineamientos de Accesibilidad establecen la obligacion de los concesionarios y autorizados que prestan
) servicios de telecomunicaciones moéviles*, de contar con un catdlogo de equipos moéviles, publicado en la
pagina de Internet, que distinga los que cuentan con funcionalidades de Accesibilidad para personas con

2 ) discapacidad motriz, visual y auditiva, del resto*, obligacién que cumplen:

Tabla 7. Empresas con catdlogo de equipos méviles 2024%°.

Caracteristicas disponibles para las personas con . .
Empresa . . Disponible en:
discapacidad
\CREFERENClAs:]
Filtro de equipos por tipo de discapacidad;
Telcel www.telcel.com/personas/equipos/telefonos-y-
Sefiala el tipo de discapacidad al que se adapta (motriz, smartphones
auditiva, visual y cognitiva).
Movistar Distingue el tipo de discapacidad al que se adapta (motriz, https://tienda.movistar.com.mx/telefonos.
auditiva, visual y cognitiva); html?device_has_accessibility=305
https://www.att.com.mx/planes/simple-plus.htmi
ATST Filtro de equipos por tipo de discapacidad;
https://www.att.com.mx/prepago.htmi

48 Articulos 12 y 13 de los Lineamientos de Accesibilidad.

4° Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en las Tablas 1y 2 de la Metodologia del presente documento, haciendo la precisién de que
Unicamente se mencionan aquellos que comercializan equipos terminales (celulares).

50 No se incluyeron en la tabla a las empresas Izzi y Mega Cable, que reportan un catalogo de equipos terminales, pero no distinguen los equipos
@ terminales moviles que cuentan con funcionalidades de accesibilidad para personas con discapacidad motriz, visual y auditiva.

[ 3. TELEFONIA ACCESIBLE
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Eecomncicos Los Lineamientos de Accesibilidad también establecen la obligacidén para los concesionarios y autorizados
de telefonia fija® de tener en sus paginas de Internet un catalogo que contenga los teléfonos fijos con
funcionalidades de accesibilidad, a efecto de que las personas con discapacidad puedan identificarlos y
solicitarlos en caso de requerirlos®, obligaciéon que cumple la siguiente empresa:

Tabla 8. Empresas con catalogo de equipos fijos 2024.

Caracteristicas disponibles para las . .
Empresa . . Disponible en:
personas con discapacidad
Telnor Senala elementos de accesibilidad en la En la seccidn de telefonfa aldmbrica de Tienda Telnor que
descripcién del producto se ubica en el link: tienda.telnor.com/tienda

# 3.2. TELEFONIA PUBLICA ACCESIBLE

El articulo 14 de los Lineamientos de Accesibilidad establece que los Concesionarios y Autorizados que
presten el servicio de telefonfa plblica, deberdn contar con al menos el 6% del total de sus casetas publicas
instaladas, con elementos de accesibilidad.

) Cabe resaltar que, desde el Tercer Informe de Accesibilidad, esta obligacién se reporta como cumplida, sin
embargo, dando cumpliento al objeto del presente Informe y con el fin de mantener la informacion sobre
(2 ) las casetas publicas accesibles actualizada, el Instituto requirié a los concesionarios y autorizados® que
prestan el servicio de telefonia publica, informacién sobre la cantidad de casetas pUblicas con elementos
[ 3] de accesibilidad que tienen actualmente, obteniendo lo siguiente:
Tabla 9. Resultados en la accesibilidad de la telefonia publica al 2024,
(REFERENCIAS | e Casetas Casetas Vel
|pErERstelas Casetas Publicas | debe ser S Porcentaje de o con
. publicas .. publicas
2024 accesible accesibles cumplimiento 2023 respecto al
en 2024 2023
Telmex 549,670 32980 35,092 100% 549987 -317
Telnor 16,775 1,007 2908 100% 16,782 7
BBG 22,805 1,368 22,805 100% 23,021 -216
oTP M 43 7 100% 8,321 7610
589961 35,397 61516 100% 59811 -850

Las cuatro empresas requeridas que prestan el servicio de telefonia pUblica reportan un porcentaje mayor
al 6% al cual se encuentran obligados conforme a los Lineamientos de Accesibilidad, aun y cuando reportan
contar con una cantidad distinta de casetas, con respecto al informe anterior.

51 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 1, 3 y 4 de la Metodologfa del presente documento, haciendo la precisién de que
Unicamente se mencionan aquellos que sefialaron comercializar equipos terminales (teléfonos fijos) y que cumplen con la publicacién de funcionalidades
de accesibilidad, por lo que no se mencioné a las empresas Telmex y Bestel

52 Articulo 11 de los Lineamientos de Accesibilidad.

@ 53 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en la Tabla 3 de la Metodologia del presente documento.
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De la informacién reportada por los concesionarios hasta agosto de 2024 y de los Informes de Accesibilidad
de los anos anteriores, se desprende que las empresas requeridas dan cabal cumplimiento a lo establecido
en los Lineamientos de Accesibilidad desde el afio 2021.

La distribucion de casetas pUblicas accesibles en el territorio nacional es de la siguiente manera:

Grafica 54.- Tabla de casetas pUblicas accesibles 2024, por Estado.
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En la gréfica anterior, se puede observar que el estado de Chihuahua es el estado con mayor nimero de
casetas publicas accesibles a agosto de 2024 (9/410) y Colima el que menos (119).
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( ° ) En este apartado se informan los avances en la
implementacién de elementos de accesibilidad en las
instalaciones y centros de atencién de los concesionarios
y autorizados que permitan que las Personas con
Discapacidad puedan recibir atencién en condiciones
de igualdad y equidad, asi como la accesibilidad en

ACCESIBILIDAD la informacion que de manera presencial consultan

los usuarios, en cumplimiento a los Lineamientos de

U NIVE RSAL Accesibilidad:

t 41. CENTROS DE ATENCION ACCESIBLES J

Es de suma importancia que los concesionarios y autorizados cuenten con centros de atencién accesibles
gue permitan la atencién de las personas usuarias con discapacidad y adultas mayores en igualdad
d de condiciones y que, ademas en sus portales de internet se encuentren indicados los elementos de

accesibilidad con los que cuenta, dando asi certeza a las personas con discapacidad y adultos mayores de
cudles son los centros de atencién adecuados para poder ser atendidos®.

El Instituto, en su caracter de 6rgano regulador en materia de telecomunicaciones, continda evaluando
el cumplimiento de esta obligacion por parte de los prestadores de servicios de telecomunicaciones®,
buscando con ello garantizar la inclusion de las personas con discapacidad y adultas mayores, por lo que
tuvo a bien requerirles informacién sobre la cantidad de centros de atencion accesibles con los que cuentan,
obteniendo que las empresas que tienen centros de atencién accesibles son:

)
o)
(=)

(REFERENCIAS) * Telmex * Telnor * Telcel e lzzi
* Megacable * Movistar * Newww « AT&T
 Star Tv * Wimotelecom * Vasanta

De lainformacién reportada por dichos concesionarios, para agosto 2024, los centros de atencién accesibles
son 2,024, adicionales a los 389 centros de atencion que no cuentan con elementos de accesibilidad que, en
términos generales se debe a las siguientes justificaciones®®:

« Las caracteristicas y/o las condiciones externas del inmueble no permiten implementar todos los
elementos de accesibilidad;

- Las condiciones fisicas y las dimensiones del centro de atencidén no permiten garantizar al 100% los
elementos de accesibilidad;

« Restricciones municipales o contractuales que impiden realizar cualquier modificacién al inmueble;

54 Obligacidn a cargo de los concesionarios y autorizados de los servicios de telecomunicaciones, conforme a los establecido en los articulos 17,18 y 19 de
los Lineamientos de Accesibilidad.

55 Se refiere Unicamente a los concesionarios y autorizados sefialados en las Tablas 1,2, 3 y 4 de la Metodologia que cuentan con centros de atencién.

56 as empresas Telmex, Telcel, 1zzi, Megacable, Movistar, Newww, AT&T y Star Tv presentaron justificacién conforme al articulo 19 segundo parrafo de los
@ Lineamientos de Accesibilidad.
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* Su ubicacién o los términos contractuales no permiten el acceso de animales; y
« Se encuentran en proceso de remodelacidn.
« Centros de atencidn ubicados en instalaciones de mas de un piso sin elevador.

Empresas como AT&T, Telcel y Telmex, para contrarrestar las barreras de accesibilidad que se encuentran
en los centros de atencidén que no son accesibles, ofrecen como solucién la atencién y asesoria en un area
de espera reservada a las personas usuarias gue no puedan ingresar a sus centros de atencién, o bien en
el acceso de las instalaciones o atencién personalizada directamente en el domicilio.

Se revisé la pagina de Internet de dichas empresas con la finalidad de revisar si tienen publicada la totalidad
de sus centros de atencidn, asi como su ubicacién y los elementos de accesibilidad con los que dispone cada
uno de éstos, revision de la que se obtuvo que solo las siguientes empresas cumplen con dicha obligacion:

Tabla 10. Enlaces a los centros de atencion que enuncian los elementos de accesibilidad con los que disponen.

Nombre comercial Link
@ AT&T www.att.com.mx/localiza-tu-tienda
(Tj Izzi www.izzi.mx/legales/CentrosDeAtencion
Mega Cable www.megacable.com.mx/centros-de-atencion
Movistar www.movistar.com.mx/atencion-al-cliente/informacion/centros-de-atencion-a-clientes/
Newww newww.mx/contacto/domicilios-y-horarios/
\Cm:] Telcel www.telcel.com/personas/atencion-a-clientes/puntos-de-contacto/centro-atencion
Star Tv https://startvmexico.com/cobertura/
Telmex telmex.com/web/buscador/lugares
Telnor www.telnor.com/web/buscador/lugares

t 4.2. DOCUMENTOS ACCESIBLES EN CENTROS DE ATENCION

Es indispensable que los concesionarios y autorizados ofrezcan la posibilidad de que las personas con
discapacidad y los adultos mayores puedan ser atendidos en un centro de atencién a clientes en igualdad
de condiciones, otorgandoles la informacién necesaria para poder iniciar el trdmite de contratacién o
renovacién de su servicio de telecomunicaciones a través de opciones accesibles para consultar los
contratos de adhesién y la tarifas que tienen disponibles.

(o6
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Acorde a lo anterior, con la finalidad de conocer las opciones accesibles que ofrecen para dar a conocer
los términos, condiciones y precios de contratacién en igualdad de condiciones, el requerimiento realizado
a las empresas que cuentan con centros de atencion a clientes®, contemplo la solicitud de informacién
respecto a los elementos de accesibilidad con los que cuentan al dar a conocer el modelo de contrato de
adhesion y las tarifas de los servicios que ofrece y que tienen disponibles en los centros de atencién a
clientes, obteniendo lo siguiente:

« Los 11 concesionarios y autorizados que reportan tener centros de atencién a clientes, reportaron
que los contratos de adhesidn y las tarifas que tienen disponibles para las personas con discapacidad
tienen elementos de accesibilidad para que puedan consultarlos en igualdad de condiciones.

- Freedompop reporta un centro de atencion sin elementos de accesibilidad, sin embargo informa que
pone a disposicidn de las personas con discapacidad y adultos mayores los contratos de adhesion
y las tarifas que tienen disponibles en formatos accesibles.

* De acuerdo a la informacidén proporcionada acerca de los elementos de accesibilidad para la
consulta de contratos de adhesion en centro de atencidn a clientes que ponen a disposicién los
concesionarios y autorizados para personas con discapacidad y adultos mayores, tenemos los
siguientes porcentajes:

* Lo anterior, nos da como resultado los siguientes porcentajes:
) Grafica 57. » Elementos de accesibilidad para la consulta de contratos de adhesién en centros de atencién a
J clientes.
3 )
9%
n Video en lengua de sefas Braille
5
[~ ] Video con audio y subtitulos
\::’REFERENCIAS‘:\ 20%

5%

Video solo con audio Dispositivos electronicos

con lector de pantalla

-

Formato de audio

- Los dos elementos de accesibilidad que mas utilizan los concesionarios y autorizados son los
contratos de adhesién en formato de audio (43%) y los dispositivos electrénicos con lector de
pantalla (29%).

57 Enlistadas en el numeral 41. Centros de atencidn accesibles, mas Freedompop que informé que pone a disposicién de personas con discapacidad y
adultos mayores formatos accesibles a través de los que da a conocer sus términos, condiciones y precios de los servicios de telecomunicaciones que

@ ofrece.
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@ift A continuacién, se muestra el detalle de los elementos de accesibilidad que pone a disposicién de personas
TG FeaEAL o con discapacidad y adultos mayores, cada concesionario y autorizado.
TELECOMUNICACIONES
Dispositivos . .
o P 2o Video en Video con .
Contrato de adhesion en electronicos . . Video solo
. lenguas de audio y Braille .
formato de audio con lector de ~ n con audio
senas subtitulos
pantalla
Telmex Telcel Movistar Movistar Freedompop Telnor
Telnor Movistar AT&T ATST
Movistar AT&T
Megacable Newww
ATET Star Tv
Star Tv Vasanta
Freedompop
Vasanta
Wimotelecom
) « AT&T y Movistar por tercer afio consecutivo son las empresas que tienen disponibles mas opciones
para que las personas con discapacidad y los adultos mayores puedan consultar el contrato de
(2 ) adhesion.

« Ahora bien, respecto a los elementos de accesibilidad para la consulta de tarifas en centro de

atencién a clientes que ponen a disposicidén los concesionarios y autorizados para personas con
discapacidad y adultos mayores, tenemos los siguientes resultados:

Grafica 58. « Elementos de accesibilidad para la consulta de tarifas en centros de atencién a clientes.

\:’REFERENCIAS‘]

Braille

Video con audio y subtitulos

67%

Dispositivos electrénicos
con lector de pantalla

» Los dos elementos de accesibilidad que mas utilizan los concesionarios y autorizados son las tarifas
en documento digital accesible que les permite mostrarlos a través de dispositivos electrénicos con
lector de pantalla (67%) y el formato de audio (25%).

(e8)
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Los Lineamientos de Accesibilidad establecen la
obligacion de los concesionarios y autorizados de
ofrecer alternativas a las Personas con Discapacidad
® D) que lo requieran, con la finalidad de que estén en
posibilidad de suscribir contratos, inconformidades u

otros documentos necesarios para el uso de los servicios

de telecomunicaciones, sin necesidad de recabar

e < firma autdgrafa, garantizando asi los derechos de las

¢ = N/ &y
- /4 personas con discapacidad a solicitar y recibir asesoria
., ATENCION de los concesionarios y autorizados sobre el uso de los

IN C LUSIVA servicios de telecomunicaciones, tanto en los centros de
atenciéon como a través de medios remotos, asi como a
no ser discriminado en la contratacidén y en la provisién

de los servicios y a recibir atencion a través de personal
capacitado®®.

En ese sentido, en el presente capitulo se abordardn las opciones que ofrecen los concesionarios y
autorizados a las Personas con Discapacidad para suscribir documentos a distancia y sin la necesidad de
una firma autdgrafa.

| 51. PERSONAL CAPACITADO

El personal capacitado para atender a personas con discapacidad al tener conocimientos acerca de todos
los sistemas de atencién que tengan habilitados y los derechos de los Usuarios con Discapacidad, los
conceptos de discapacidad, discriminacién, accesibilidad y disefio universal, asi como la informacién sobre
los equipos terminales con funcionalidades de accesibilidad que comercializan, debe proporcionar toda
la informacién necesaria para acceder y utilizar los servicios de telecomunicaciones y TIC en igualdad de
condiciones.

)
o)
=)

Por lo anterior, el Instituto con la finalidad de evaluar los avances en la implementacién de los Lineamientos
de Accesibilidad, solicita a los concesionarios y autorizados® las acciones que han llevado a cabo para
contar con personal capacitado para atender y proporcionar asesoria a los usuarios con discapacidad que
lo requieren.

(REFERENCIAS]

De la informacién proporcionada por los concesionarios y autorizados se desprende lo siguiente:

+ 10 de las empresas que reportaron acciones de capacitaciéon® a su personal, imparten cursos
enfocados a “Atencion a Clientes” que tienen como objetivo brindar el mejor servicio a los clientes
en igualdad de condiciones, asi como sensibilizar a los ejecutivos de atencidn al cliente sobre las
necesidades de las personas con discapacidad.

+ Cursos enfocados a accesibilidad fueron reportados por 9 empresas®, que buscan sensibilizar a sus
empleados para ayudar a las personas con discapacidad a realizar trdmites, asi como brindarles
herramientas para dar una debida atencion a cualquier persona con discapacidad, abordando
temas como los derechos de las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones y la
regulacion en la materia.

58 Articulo 200 fraccién I, V y VIl de la LFTR.
59 Se refiere a los concesionarios y autorizados sefialados en las tablas 1, 2, 3y 4 de la Metodologia. Que presentaron acciones de capacitacion.

60 Se refiere a las empresas: Telmex, Telnor, 1zzi, Bestel, Megacable, Movistar, Sky, Totalplay y Virgin Mobile.

@ 1 Se refiere a las empresas Telcel, Movistar, Dish, Net TV, Oui, Newww, AT&T, Star Tv y Bait.
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* El taller en linea denominado: “Sensibilidad sobre Discapacidad” impartido por el Instituto Mexicano
del Seguro Social fue reportado por 1 empresa® y tiene como objetivo sensibilizar al publico en
el quehacer de la atencién a las personas usuarias en general y particularmente de las personas
con discapacidad, a través de homogeneizar criterios y procesos que converjan en una atencién
integral con perspectiva de inclusion social, bajo el reconocimiento de los derechos humanos.

* 5.2. ALTERNATIVAS PARA SUSCRIBIR DOCUMENTOS

De la informacion proporcionada por los concesionarios y autorizados®® sobre las alternativas para la
suscripcién de documentos que tienen disponibles se desprende lo siguiente:

- Las alternativas para suscribir contratos sin la necesidad de recabar su firma autégrafa que mas
empresas tienen disponible para sus clientes son por medio de una tercera persona autorizada (17),

la contratacidn via telefénica (24) y la contratacién via web (17).

« Respecto a las alternativas de contratacién via app (11) y por medio de huella digital (12), podemos
observar que también es utilizada en favor de las personas con discapacidad.

« Algunos concesionarios y autorizaron reportaron tener otras alternativas como firma electrénica,
correo electrénico y uso de datos biométricos.

Grafica 59.¢ Alternativas para suscribir documentos sin la necesidad de recabar firma autégrafa 2024.
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62 Se refiere a la empresa Vasanta.

63 Se refiere a los concesionarios y autorizados que reportaron al menos tener una alternativa para suscribir documentos sin firma autdgrafa, sefialados
en las Tablas 1, 2, 3y 4 de la Metodologia del presente documento.
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t 5.3. TRAMITES A DISTANCIA

Con la finalidad de brindar una atencion inclusiva a las personas con discapacidad y adultos mayores, los
concesionarios y autorizados tienen disponibles mecanismos para llevar a cabo tramites a distancia.

De la informacién proporcionada a través de los requerimientos de informacion referentes a la aplicabilidad
de los Lineamientos de Accesibilidad, se puede observar que servicios y a través de gue mecanismo los
concesionarios y autorizados llevan a cabo tramites a distancia:

Grafica 60.c Mecanismos para realizar tramites a distancia 2024.

@©
0 @ o
N N
< N <
25 (\\] N m
I\ N ]
N - ]
o N o o
N o N [

20 © &= © ©

~ - - - ~

- 0 © ) ) ) -
15 m — Mo - ™ ™

o - o b o g — -
= =F=]
10 &
~
0 © o)
n
5
0
Via telefénica  3era persona La visita de un Via web A través de Via Chat A través de Via App
autorizada ejecutivo Whatsapp redes sociales
Aclaraciones Cambio de domicilio Cancelaciones @ Contratacion Renovaciones Cambio de titularidad

Para dar mayor claridad a la grafica anterior, destacamos que los trdmites y mecanismos para

realizarlos a distancia mas populares entre los concesionarios y autorizados que prestan los servicios de
telecomunicaciones son los siguientes:

1. Aclaracion via telefénica (28)
2. Contratacién via telefénica (26)
3. Cancelacién via telefénica (25)
Lo que nos muestra que realizar tramites a través de via telefdnica es el mecanismo mas reportado.

Se considera importante mencionar a las empresas Sky, es la que ofrece méas trdmites a distancia
relacionados con la prestacidn de los servicios de telecomunicaciones.

[ 5. ATENCION INCLUSIVA




[ SEPTIMO INFORME EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD

Oift .

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Liid

“REFERENCIAS

Lineamientos generales de accesibilidad para las personas con discapacidad. (2016, 23 de diciembre).
Diario Oficial de la Federacion. www.dof.gob.mxnota_detalle.php?codigo=5466859&fecha=23/12/2016,

Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad. (2006). www.un.org/esa/socdev/enable/
documents/tccconvs.pdf

Conferencia de los Estados parte en la Convencién. (2019, 14 a 16 de junio). Cuestiones relacionadas
con la aplicacién de la Convencién en mesa redonda: Innovaciones y tecnologias que promueven los
derechos de las personas con discapacidad [Presentacién de contenido]. Noveno periodo de sesiones.

Nueva York, Estados Unidos. documents-dds-ny.un.org/doc/UNDOC/GEN/N22/296/35/PDF/N2229635.
pdf?OpenElement

Resolucién 58 (Rev. Buenos Aires, 2017) [Resolucién]. Conferencia Mundial de Desarrollo de las
Telecomunicaciones. Buenos Aires, Argentina. www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.
aspx

Resolucién 175 (Rev. Dubdi, 2018) [Resolucién]. Conferencia de Plenipotenciarios de la Unién Internacional
de Telecomunicaciones. Dubdi, Emiratos Arabes Unidos. www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/
Resolutions.aspx

REFERENCIAS

Consejo Consultivo del Instituto Federal de Telecomunicaciones. (2021). Recomendacién sobre los
Lineamientos Generales de accesibilidad a los servicios de telecomunicaciones para los usuarios
con discapacidad [Recomendacién]. http://consejoconsultivo.iftorg.mx/docs/recomendaciones/2021/
recomendacion_que_emite_el cc_del _ift sobre los_lineamientos _generales_de accesibilidad para_
los_ususarios_con_discapacidad.pdf

Instituto Federal de Telecomunicaciones. (2014). Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién [Ley].
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFTR.pdf

Encuesta Nacional de la Dindmica Demogréfica (ENADID) 2023, Comunicado de prensa nimero 305/24,
fecha 22 de mayo de 2024. https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/
ENADID2023.pdf

» Banco de Informacidn de Telecomunicaciones. bit.ift.org.mx/BitWebApp/

+ World Wide Web Consortium. (sf.). Lista de herramientas de evaluacién de accesibilidad web publicadas
por la WAI [Lista]. wwww3.0rg/WAI/ER/tools/

« Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa. (2024). Encuesta Nacional de la Dindmica Demogréfica.
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf

[ REFERENCIAS



http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5466859&fecha=23/12/2016
http://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
http://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://documents-dds-ny.un.org/doc/UNDOC/GEN/N22/296/35/PDF/N2229635.pdf?OpenElement
https://documents-dds-ny.un.org/doc/UNDOC/GEN/N22/296/35/PDF/N2229635.pdf?OpenElement
http://www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.aspx
http://www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.aspx
http://www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.aspx
http://www.itu.int/en/ITU-D/Digital-Inclusion/Pages/Resolutions.aspx
http://consejoconsultivo.ift.org.mx/docs/recomendaciones/2021/recomendacion_que_emite_el_cc_del_ift_sobre_los_lineamientos_generales_de_accesibilidad_para_los_ususarios_con_discapacidad.pdf
http://consejoconsultivo.ift.org.mx/docs/recomendaciones/2021/recomendacion_que_emite_el_cc_del_ift_sobre_los_lineamientos_generales_de_accesibilidad_para_los_ususarios_con_discapacidad.pdf
http://consejoconsultivo.ift.org.mx/docs/recomendaciones/2021/recomendacion_que_emite_el_cc_del_ift_sobre_los_lineamientos_generales_de_accesibilidad_para_los_ususarios_con_discapacidad.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFTR.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf
http://www.w3.org/WAI/ER/tools/
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENADID/ENADID2023.pdf

[ SEPTIMO INFORME EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

« Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa. (2023). Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacién en los Hogares 2023 [Archivo PDF]. https://www.inegiorg.mx/contenidos/
saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf

 Segunda Encuesta 2024. Personas Usuarias de Servicios de Telecomunicaciones. https://www.ift.org.mx/
usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2024-usuarios-de-servicios-de-telecomunicaciones

* Instituto Federal de Telecomunicaciones. Plan para el Desarrollo de Habilidades Digitales “El IFT te Ensena”.
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/el-ift-te-ensena-2024

« Instituto Federal de Telecomunicaciones. Guia Béasica para el Uso de los Teléfonos Celulares Dirigida a
Personas Adultas Mayores. https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/guia-para-el-uso-de-telefonos-
celulares-dirigida-adultos-mayores

« Instituto Federal de Telecomunicaciones. Ciberseguridad. https://ciberseguridad.ift.org.mx/

b + World Wide Web Consortium. (sf.). Understanding Success Criterion 111: Non-text Content [Sitio web].
y https://wwww3.org/WAI/WCAG?21/Understanding/non-text-content.html

METODOLOGIA

« Comparador de Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones. (nd,). https://comparadorcontratos.ift.org.mx/
ComparadorContratosAdhesion/

« IFT. (nd.). Mi IFT [Mobile app]. Google Play Store. https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ift.
comparador

« IFT. (2024). Mi IFT [Mobile app]. App Store. https://apps.apple.com/us/app/mi-ift/id1545979797

[ REFERENCIAS



https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2024/ENDUTIH/ENDUTIH_23.pdf
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2024-usuarios-de-servicios-de-telecomunicaciones
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2024-usuarios-de-servicios-de-telecomunicaciones
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/el-ift-te-ensena-2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/guia-para-el-uso-de-telefonos-celulares-dirigida-adultos-mayores
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/guia-para-el-uso-de-telefonos-celulares-dirigida-adultos-mayores
https://ciberseguridad.ift.org.mx/
https://www.w3.org/WAI/WCAG21/Understanding/non-text-content.html
https://comparadorcontratos.ift.org.mx/ComparadorContratosAdhesion/
https://comparadorcontratos.ift.org.mx/ComparadorContratosAdhesion/
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ift.comparador
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ift.comparador
https://apps.apple.com/us/app/mi-ift/id1545979797

INFORME EN MATERIA DE

ACCESIBILIDAD

a Servicios de Telecomunica Personas *
con Discapacidad y Adultos

@
@ lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

f M @ © M

http://www.ift.org.mx

Insurgentes Sur #1143, Col.
Nochebuena, Demarcacion Territorial
Benito Juarez, C.P. 03720, CDMX

Tel: 55 5015 4000 / 800 2000 120



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

	_Hlk179388052
	_Hlk146650214
	_Hlk181032323
	Resumen Ejecutivo
	Metodología
	1. 
Servicios de Telecomunicaciones y TIC Accesibles
	1.1. El acceso de las personas con discapacidad
	1.2. Las personas Adultas Mayores y las TIC
	1.3. Mecanismos para eliminar las barreras para la adopción y uso de las telecomunicaciones y TIC 
	￼	1.3.1. Plan para el desarrollo de habilidades digitales “El IFT te enseña” 
	￼	1.3.2. Participación para la inclusión, igualdad y no discriminación
	￼	1.3.3. Acciones de verificación 


	2. 
Accesibilidad en el Entorno Digital
	2.1. Accesibilidad web
	￼	2.1.1. Servicios fijos
	￼	2.1.2. Servicios móviles
	￼	2.1.3. Telefonía pública
	￼	2.1.4. Sector No Residencial
	￼	2.1.5. Evaluación de la experiencia de los usuarios con discapacidad

	2.2. Accesibilidad en aplicaciones móviles  
	￼	2.2.1. Evaluación de la experiencia de los usuarios con discapacidad

	2.3. Documentos accesibles
	2.3.1. Contratos de adhesión
	￼	2.3.2. Tarifas publicadas
	2.3.3. Estados de cuenta


	3. 
Telefonía 
accesible
	3.1. CATÁLOGO DE EQUIPOS ACCESIBLES
	￼	3.1.1. Telefonía móvil
	￼	3.1.2. Telefonía fija

	3.2. TELEFONÍA PÚBLICA ACCESIBLE

	4. Accesibilidad universal
	4.1. Centros de atención accesibles
	4.2. Documentos accesibles en centros de atención

	5. 
ATENCIÓN INCLUSIVA
	5.1. PERSONAL CAPACITADO 
	5.2. ALTERNATIVAS PARA SUSCRIBIR DOCUMENTOS
	5.3. TRÁMITES A DISTANCIA

	REFERENCIAS

