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A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada
en junio del 2013 en el Diario Oficial de la Federacidn se crea el Instituto Federal
de Telecomunicaciones [IFT] como érgano puhblico auténomo, independiente en
sus decisiones y funcionamiento, con personalidad juridica y patrimonio propio,
que tiene par objeto regular y promover la competencia y el desarrallo eficiente de
las telecomunicaciones vy la radiodifusion en el ambito de las atribuciones que le
confiere la Constitucian.

La Coordinacion General de Politica del Usuario [CGPU] publica el presente docu-
mento denominado “Primera Encuesta 2020. Usuarios de Servicios de Telecomu-
nicaciones” (Reporte), con fundamento en el Estatuto Organico del IFT que sefiala
las atribuciones de:

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

- “Desarrollar la metodologia y publicar indicadores trimestrales de satisfac-
cion del usuario sobre los servicios de telecomunicaciones con base en infor-
macidn objetiva y confiable™®.

http://www.ift.org.mx/sites/default/files/
contenidogeneral/conocenos/COMPILACIONESTATUTOORGANICOMODIFICACIONESDICIEMBRE2018.pdf


http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/conocenos/COMPILACIONESTATUTOORGANICOMODIFICACIONESDICIEMBRE2018.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/conocenos/COMPILACIONESTATUTOORGANICOMODIFICACIONESDICIEMBRE2018.pdf

Q Objetivo General

El IFT es el argano encargado de regular, promover, supervisar, entre otros, 10s
servicios de telecomunicaciones y proteger los derechos de los usuarios en este
sectar. Es por ello que se ha dado a la tarea de disefiar métricas que le permitan
dar seguimiento a los servicios que estan recibiendo los usuarios.

En seguimiento a las mejores practicas internacionales, el IFT a travées de los re-
sultados obtenidos de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicacio-
nes, pone a disposicion de estos infarmacion Gtil con la finalidad de reducir las asi-
metrias de infarmacion y empoderar al usuario en la toma de sus decisiones antes,
durante y después de contratar un servicio o paguete de telecomunicaciones.

La “Primera Encuesta 2020. Usuarias de Servicios de Telecomunicaciones”, can-

tiene los resultados obtenidos a traves de las encuestas aplicadas durante el afio

2019, para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y expe-
OBJETIVOS riencia de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones de Internet fijo?,
ESPECIFICOS Telefonia fija, Television de paga, Telefonia mavil e Internet mavil.

OBJETIVO GENERAL

’ Objetivos Especificos

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

Apartado 1. Percepcion de seguridad y confianza en el uso de aplica-
ciones y plataformas digitales de gratuidad [precio cero] y de pago o
version Premium

El uso de aplicaciones y plataformas digitales se ha intensificado en el mundo,
para el caso de Mexico las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunica-
ciones muestran que 8 de cada 10 usuarios utilizan al menos una aplicacion o
plataforma digital en su dia a dia.

Sin embargo, la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economicos (0CDE])
identifica dos tipos de aplicaciones y plataformas digitales, por las cuales los con-
sumidares no realizan un pago monetario para su uso, es decir, de gratuidad o
denominadas de precio cero; y tambiéen se encuentran aquellas por las cuales los
usuarios realizan un pago para obtener un beneficio adicional de calidad y produc-
to, o denominadas version Premium?.

https://one.oecd.

org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf



https://one.oecd.org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf
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De acuerdo con John M. Newman, “Los ‘mercadas de precio cera’, en los que las
empresas establecen el precio de sus bienes o servicios en $0, han explotado en
cantidad y variedad. El contenido creativo, el software, las funciones de busqueda,
las plataformas de redes sociales, las aplicaciones maviles, la reserva de vigjes,
los sistemas de navegacion y mapeo, y una miriada de otros productos ahora se
distribuyen ampliomente a precios cera™.

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
et

Primera Encuesta 2020

Recientemente la OCDE ha dado una gran impaortancia a este tema, en virtud de
que “en la economia digital, han surgido nuevas mercadas de ‘precio cera’ con sus

INICIO propias caracteristicas tnicas y amplio alcance: siete de las diez companias glo-
bales mds grandes ofrecen productas y servicios de precio cero en las mercados
OBJETIVO GENERAL digitales”®. La OCDE tamhigen estima gue en un solo dia la mayoria de los consu-

midares entran en contacto can al menos un producto que se ofrece a precio cera.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Las mativaciones para que las aplicaciones y plataformas digitales mantengan un
CONSIDERACIONES precio cero, son las siguientes®:
METODOLGGICAS

R -a “Adquisicién de datos: la recoleccidn de datos personales o datos generados a
partir de la navegacion e interaccion con las aplicaciones y plataformas digita-

APARTADO 2. les con la finalidad de mejorar la calidad del servicio, generar nuevos productos

y/0 monetizar a traves de la venta de datos.

-8 Publicidad: la pravision de bienes para atraer la atencion de los usuarios, que
luego se puede dirigir a la publicidad.

i -8 Desarrollar una base de usuarios: un precio de cero tambien puede ser una es-

trategia de las empresas para obtener ingresas de un consumidor, por ejempla,
a traves de pruebas de tiempo limitado, vender productos complementarios u
otras productas.

-8 Altruismo y otros objetivos a largo plazo: algunas tecnologias denominadas

‘fuente abierta’, estdn disponibles a un precio de cero y no estdn condicionadas
al acceso a los datos ni a los ingresas por publicidad, par ejemplo, el sistema
operativo Linux”.

| 4 John M. Newman, Antitrust en los mercadas de precio cero: fundamentas. Disponible en:

5 OCDE ([2018), Consideraciones de calidad en los mercados digitales de precio cero. OCDE. Disponible en:

6 dem.



https://scholarship.law.upenn.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=9504&context=penn_law_review
https://scholarship.law.upenn.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=9504&context=penn_law_review
https://one.oecd.org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf
https://one.oecd.org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf
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%E cepcion y confianza que tienen de las aplicaciones y plataformas digitales (las
s I ' ' ' ' . ’
Es relacionadas con redes sociales, aplicaciones de entretenimiento, busqueda de
e é 1 informacion, etc.] que utilizan los usuarios en su vida diaria.
Q5 ;
Es
=3 . . > .
as Apartado 2. Indicadores de satisfaccion de los usuarios de telecomu-
nicaciones
INICIO La medicidn de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones,
a traves de la percepcion de los usuarios, es un analisis gue permite dar un sentido
OBJETIVO GENERAL , ,
profundo a los datos recolectados mediante encuestas en cuanto a: la calidad con
OBJETIVOS la que reciben los usuarios sus servicios; la experiencia en el uso de éstos [que-
ESPECIFICOS jas]; identificar si consideran que el precio gue pagan por los servicios es acorde a
sus expectativas de calidad (valor por el dinero]; y la lealtad que puede generar el
CONSIDERACIONES 0 haci dor d -
METODOLGGICAS usuario hacia su proveedor de servicio.
APARTADO 1. Por lo anteriar, los resultados que se presentan obedecen a las respuestas de los

usuarios que permiten conocer su percepcion de los servicios de telecomunicacio-
nes que reciben, dada la importancia de conocer y dar seguimiento a los niveles de

;'_’_'_/ satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.

Para ello, se utilizo la base de datos acumulada del afio 20189, la cual esta confor-
mada por los levantamientos periddicos que lleve a cabo el IFT durante ese afio’.

APARTADO 2.

| -

Los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y todo aguel intere-
sado en el analisis del sectar, disefiar y/o evaluar paliticas publicas o estrategias
en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones en Mexico.

7 Para mayor informacion puede consultar



http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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‘ Consideraciones metodologicas

Consideraciones metodolégicas de la muestra de las encuestas apli-
cadas en el 2019°

A continuacion, se presentan las consideraciones metodoldgicas correspondien-
tes a la Primera, Segunda y Tercera Encuesta a Usuarios de Servicios de Teleco-
municaciones 2019. Cabe sefialar que en el Reporte no se muestra la infarmacian
carrespondiente a la Cuarta Encuesta 20189, lo anterior, debido a que el publico
objetiva del estudio comprendio a empresas micro, pequefias y medianas, y su
objetivo fue conacer los servicios de Telecomunicaciones y TIC® de los usuarios no
residenciales.

-» Periodo de levantamiento.

Concepto Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019 Tercera Encuesta 2019
A 4 A 4 A 4 A 4

Del 01 al 26 de marzo de Del 22 de mayo al 10 de Del 18 de julio al 11 de

Rl e e amiento 2019 junio de 2019 agosto de 2019

CONSIDERACIONES

METODOLOGICAS -» Publico objetivo.

El publico objetivo son usuarios de los servicios de telecomunicaciones de 18 afios
en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con alguna discapa-
cidad y la siguiente distribucion de génera:

. Porcentaje de la muestra por servicio y género

Concepto Mujer Hombre
L 4 - -

e

Internet fijo

Primera Encuesta 2019

Segunda Encuesta 2019

Tercera Encuesta 2019

Telefonia mavil

Primera Encuesta 2019

Segunda Encuesta 2019

Tercera Encuesta 2019

Telefonia fija

Primera Encuesta 2019

Segunda Encuesta 2019

Tercera Encuesta 2019

bean-9789264251823-en.htm



http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm
http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm

-» Representatividad. Nacional [levantamiento en las 32 Entidades Federativas)

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

. Error muestral, por encuesta y servicio

Concepto Primera Encuesta 2019 Segunda Encuesta 2019  Tercera Encuesta 2019
A 4 A 4 A 4 A 4

Internet fijo 1.90% 1.82% 1.91%
Television de paga 1.69% 1.71% 1.70%
Telefonfa mavil 1.62% 1.62% 1.63%
Telefonia fija 2.13% 2.17% 2.17%

-» Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Internet fijo y Televi-
sion de paga.

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de
CONSIDERACIONES paga, consistio en un levantamiento presencial con un disefio muestral proba-

METODOLGGICAS . , ) »
-i bilistico- aleatorio con base en el Censo de Pablacion y Vivienda 2010 de INEGI.

La muestra de los usuarios de estos servicios por encuesta, se conforma de la
siguiente manera:

. Tamafio de muestra del cuestionario de Internet fijo y Television de paga, por encuesta

Concepto Tamafio de muestra
- -
Primera Encuesta 20183 5,008
Segunda Encuesta 2019 5,120

Tercera Encuesta 2019 5,008
Total 2019 15,136

-»_Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia mévil'°.

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia mavil, consistio en
un levantamiento via telefonica con un disefic muestral probabilistico - aleatorio
con base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de este
servicio por encuesta, se conforma de la siguiente manera:




. Tamafio de muestra del cuestionario de Telefonia mavil, por encuesta

Concepto Tamafio de muestra
L 4 -

Primera Encuesta 2019 3,643
Segunda Encuesta 2019 3,627

Tercera Encuesta 2019 3,610
Total 2019 10,880

-» Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Telefonia fija.

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Telefonia fija, consistio en un
levantamiento via telefonica con un disefio muestral probabhilistico - aleatorio con
base en el Plan Nacional de Numeracion. La muestra de los usuarios de este servi-
cio por encuesta, se conforma de la siguiente manera:

. Tamafio de muestra del cuestionario de Telefonia fija, por encuesta

Concepto Tamafio de muestra
CONSIDERACIONES - A d

METODOLOGICAS ) Primera Encuesta 2019 2,102
N 2,026

Segunda Encuesta 2019

Tercera Encuesta 2019 2,029

Consideraciones metodoldgicas del estudio cualitativo

Un estudio cualitativo tiene como fin brindar informacicon sin medicion numeérica
ni probabilistica ya que no se trata de un analisis estadistico, y tiene la finalidad de
desarrallar preguntas e hipotesis antes, durante y/o después de la recoleccion y el
analisis de los datos'®.

A traves de estos estudios se busca obtener un perfil de los usuarios, segmen-

taciones o clasificaciones, estudios de uso y actitud; asi como la generacion de
puntos clave del comportamiento para conocer la percepcion o entendimiento de
un hallazgo [insights]; entre otros.

De acuerdo con las mejores practicas internacionales, diferentes drganaos regula-
dores*® realizan estudios de caracter cualitativo con la finalidad de profundizar en
el analisis de un tema; lo que interesa saber es que piensan los encuestados y que
significado poseen sus perspectivas en el asunto que se investiga.

10



En este sentido, el Reporte presenta informacion de la investigacion cualitativa
llevada a cabo por el IFT a traves de la ejecucion de dos Focus Group® realizados
el 9 de mayo de 2019 a usuarios que habitan en la Ciudad de México en un rango
de edad de entre 25 y 45 afios, de un nivel socioecondmico determinado®! (NSE)
G+ CH5="2,

Lo anterior, con la finalidad de profundizar en el conocimiento y uso que dan los
usuarigs a las plataformas digitales, aplicaciones y motores de blsqueda, asi
como la percepcion y entendimiento que tienen de ellas.

Nota. Es importante sefalar que los resultados y/o aseveraciones presentadas
en el estudio cualitativo no son extrapolables al total de la poblacion; es decir,
no son representativos a nivel nacional. Asimismo, estos resultados correspon-
den a las experiencias, opiniones y sugerencias que los participantes emitieron
durante el estudio cualitativo, lo anterior con la finalidad de que el lector tome la
informacion con la salvedad correspondiente.

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

CONSIDERACIONES los estudios cualitativos.

METODOLOGICAS
N

Consideraciones metodoldgicas de los Indicadores de satisfaccion de
los usuarios de telecomunicaciones'®

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

-» E| primero consiste en evaluar por servicio el indice General de Satisfaccidn.

-» El segundo evaltia los elementos que inciden en el Indice General de Satisfaccidn.

-» El tercero mide la incidencia (importancia) de estos elementos en el indice Ge-
neral de Satisfaccian.

13
14
http://

nse.amai.org/nse

11 http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion


http://nse.amai.org/nse/
http://nse.amai.org/nse/
http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

Para llevar a cabo el primer momento, se construyé un indice General de Satisfac-
cion definido a traves de la pregunta expresa: “Qué tan satisfecho se encuentra
con su servicio de... [Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga o Telefonia ma-
vil], que ha recibido en los dltimos 12 meses?”

Para el segundo momento, de acuerdo a las mejores practicas internacionales
para la evaluacién de los elementos que inciden en el indice General de Satis-
faccion, se construyeron Indices de satisfaccion?: Calidad percibida, Valor por el
dinero, Confianza o Lealtad y Experiencia.

Finalmente, para el tercer momento, se construyd un modelo tedrico que mide la
incidencia (importancia) de los diferentes indices de satisfaccion [variables inde-
pendientes) sobre el indice General de Satisfaccion (variable dependiente]®. La
técnica para el calculo de la incidencia (importancia] es a traves de un modelo de
regresion lineal multiple por el metodo de Minimaos Cuadradas Ordinarios (MCO).

La informacion relativa a los Indicadores de satisfaccion de los usuarios de teleco-
municaciones se mide en una escala de 0 a 100 puntos.

CONSIDERACIONES

METODOLOGICAS
-i Conformacian de las regiones Bassols-Batalla

. Entidades Federativas que conforman las diferentes regiones Bassols-Batalla

Ndmero de region Nombre de la region Entidades Federativas que componen la region
A 4 A 4 A 4

Region | Noroeste Baja California, Baja California Sur, Sinaloa y Sonora.
Region Il Narte Chihuahua, Coahuila y Durango.
Region Il Naoreste Nuevo Legn y Tamaulipas.

Regian IV Centro-Norte Aguascalientes, San Luis Potosiy Zacatecas.

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

Ciudad de México, Estado de Mexico, Hidalgo, Marelos,
Puebla, Querétaro y Tlaxcala.

Region VII Este Tabasco y Veracruz.
Region VIII Sur Chiapas, Guerrero y Oaxaca.

Region IX Peninsula de Yucatan Campeche, Quintana Roo y Yucatan.

Region VI Centro-Este

Nota. La pohlacién ohjetivo es estratificada acorde a la distribucion para las 9 regiones Bassols-Batalla.
Fuente: Angel Bassols Batalla, (1975), Geografia Econémica de México, Editorial F. Trillas.

http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion

http://usuarios.ift.org.mx/indicadores-

12 desatisfaccion/
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@ objetivo

El uso de aplicaciones y plataformas digitales se ha intensificado en el mundo,
para el caso de Mexico las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunica-
ciones muestran que 8 de cada 10 usuarios utilizan al menas una aplicacign o
plataforma digital en su dia a dia.

De acuerdo a lo sefialado en los Objetivos Especificos apartado nimero 1 del pre-
sente Reparte, la OCDE identifica dos tipos de aplicaciones y plataformas digitales:
las de gratuidad o denominadas de precio cero o la version Premium?*®, Asimismo,
de acuerdo con John M. Newman, “Las ‘mercados de preciao cera’, [...] han explo-
tado en cantidad y variedad”®°.

Adicionalmente, dada la reciente importancia a este tema, la OCDE estima que en
un solo dia la mayoria de los consumidores entran en contacto con al menos un
producto que se ofrece a precio cero. Las motivaciones para que las aplicaciones y
plataformas digitales mantengan un precio cero, son las siguientes®:;

APARTADO 1. '
N -8 “Adquisicién de datos: lo recaleccion de datos personales o datos generados a

partir de la navegacian e interaccion con las aplicaciones y plataformas digita-
les con la finalidad de mejorar la calidad del servicio, generar nuevos productos
y/0 monetizar a traves de la venta de datos.

-8 Publicidad: lo provision de bienes para atraer la atencién de los usuarios, que
luegao se puede dirigir a la publicidad.

- Pesarrollar una base de usuarios: un precio de cero también puede ser una es-
trategia de las empresas para obtener ingresas de un consumidor, por ejemplo,
a traves de pruebas de tiempo limitado, vender productas complementarios u
otros productaos.

-8 Altruismo y otros objetivas a largo plazo: algunas tecnologias denominadas
‘fuente abierta’, estdn disponibles a un precio de cero y no estdn condicionadas
al accesao a los datos ni a los ingresas por publicidad, par ejemplo, el sistema
operativa Linux”.

https://one.oecd.

org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf

E https://scholarship.law.upenn.
edu/cgi/viewcontent.cgi?article=9504&context=penn_law_review
https://one.oecd.

org/document/DAF/COMP(2018)14/en/pdf
14
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APARTADO 1. '

Por lo anterior, en el presente apartado se presentan los resultados del uso, percepcion
y confianza que tienen de las aplicaciones y plataformas digitales [las relacionadas con
redes sociales, aplicaciones de entretenimiento, busqueda de informacion, etc.] que
utilizan los usuarios en su vida diaria.

Nota. La informacidon corresponde a la Tercera Encuesta 2019. Usuarios de Servicios
de Telecomunicaciones?®, en el apartado cuando se mencione que la informacion co-
rresponde a las “encuestas” se precisa que se refiere a la encuesta en mencidn.

El apartado también muestra los resultados del estudio cualitativo, es importante se-
falar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en este estudio no son ex-
trapolables al total de la poblacidn; es decir, no son representativos a nivel nacional.
Asimismo, estos resultados corresponden a las experiencias, opiniones y sugerencias
gue los participantes emitieron durante el estudio cualitativo, lo anterior con la finali-
dad de que el lector tome la informacion con la salvedad correspondiente.

Para identificar los resultados del estudio cualitativo, los hallazgos
y menciones de los usuarios que participaron en el estudio se iden-
tifican con formato de texto en negrilla, cursiva y entre comillas; de
igual manera se agrega una imagen para distinguir los hallazgos de
los estudios cualitativos.

’ Principales hallazgos

Las aplicaciones y plataformas digitales son vistas por los usuarios como facili-
tadores de vida, aquellas que les permiten desarrollar un vinculo emacional con
otros, asi comao beneficios, etc., algunos usuarios mencionaron que “no utilizar
estas aplicaciones, seria como vivir en la prehistoria”.

Tal es el caso que 8 de cada 10 usuarios de Internet fijo y/o mavil utilizan al menas
una de ellas y entre las mas utilizadas se encuentran: Facebook, WhatsApp, You-
Tube, Messenger, Instagram y Google Chrome.

En este sentido, se destaca que poco mas del 80% de los usuarios que utilizan
aplicaciones y plataformas digitales afirmaron que no pagan por el uso de éstas.
No obstante, algunos usuarios mencionaron que “estas aplicaciones producen
valor econémico, pero es dinero que no proviene de sus bolsillos”.

Algunos usuarios mencionaron gue estas aplicaciones y plataformas digitales gene-
ran un valar economico a traves de la recopilacion de datos personales y datos ge-
nerados a partir de su navegacion para la emision de publicidad, el mayor porcentaje
menciono que desconace las politicas de privacidad y terminos de condiciones de
uso, el estudio cualitativa mostré gue “atin y éstas sean fdciles de ubicar, la falta de
lectura no es por falta de interés, sino por su complejidad”. Los datos de encuestas
mostraron gque cerca del 50% de los usuarios sefiald que las aceptan porgue estan
obligados si quieren acceder a las aplicaciones y plataformas digitales.
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Para el caso de la recopilacion de datos personales, prevalece un temar entre los
usuarigs en caso de que su informacion llegue a manos equivocadas, por ejemplo,
hackers. Entre los datos personales que generan una menor confianza proporcio-
nar se encuentran la ubicacion en tiempao real, el domicilio y los datos bancarios.

En cuanto a los datos generados a partir de la navegacion e interaccian con las
aplicaciones y plataformas digitales, los usuarios mencionaron que perciben me-
nos riesgoso proporcionar dicha informacion. Los usuarios consideran que es uti-
lizada para hacer un perfil de sus gustos y preferencias y asi emitir publicidad
dirigida.

Las encuestas revelaron que alrededor de 7 de cada 10 usuarios de Internet fijo
y/o movil notan que la publicidad que les aparece es acorde a sus busquedas y
preferencias. En este sentido, se identificd que alrededor del 30% de los usuarios

encuestados menciond que esta de acuerdo en que le aparezca publicidad al na-
vegar, mientras que, cerca de un 40% esta en desacuerdo.

En este orden de ideas, a traves de las respuestas de los participantes del estudio
cualitativo se identificaron una serie de recomendaciones de los usuarios para
facilitar la lectura de las politicas de privacidad y/o términos de condiciones de
uso de las aplicaciones y plataformas digitales, en las que destacan: utilizar un
lenguaje mas coloquial, utilizar en vifietas con letra grande, mostrarlas de forma
mas resumidas, etc.

Los hallazgos de los estudios realizados por el IFT a través de encuestas y Focus
Group proporcionan elementos a los usuarios para la mejor toma de decisiones,
asi coma informacion para el propio IFT para identificar mejores mecanismos de
proteccion de los derechos y empoderamiento de los usuarios.

1.1.

__ Aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios

Aplicaciones y plataformas digitales de Internet utilizadas por los
usuarios

Los usuarios de los servicios de Internet fijo y/a mavil refieren diversaos

criterios para la clasificacion de uso de las aplicaciones y plataformas
digitales de Internet, “las que les facilitan la vida, y con las cuales
establecen un vinculo emaocional y aquellas que tienen funciones es-
pecificas, son populares, brindan beneficios por su uso [contenidos
de musica, peliculas o series, transporte, comida, promaciones],
entre otros”.
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Las aplicaciones y plataformas digitales que identificaron coma las
mas populares, es decir, de mayor uso, “son las relacionadas con
redes sociales, aplicaciones de entretenimiento y busqueda de in-
formacion”.

Clasificacion de |

Mayor confianzay
credibiidad Mayor Relevancia

Son indispensables en sus vidas, es
el grupo de mayor relevacia
funcional y emotiva

= Rappi En crecimiento, se
o encuentran a un paso
de ser populares, sin
Aplicaciones o plataformas digitales embargo, aun estan
mayormente relacionadas con mcyil ’3 por debajo
servicios y entretenimiento, las —
cuales se consideran sustituibles

BEVA

COMELE S

Para la mayoria de los
participantes, la relevancia,
la confianza y credibilidad de
una aplicacion o plataforma
digital, es mayor mientras
mas usuarios las utilicen

Comienzan a caer en desuso y cada
dia son menos populares

Nota. Las aplicaciones del diagrama son aquellas que mencionaron los usuarios.
Informacion caorrespondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)



En este sentido, a traves de los resultados de las encuestas se sabe que los usuarios
de Internet fijo y Telefonia movil, utilizan principalmente las aplicaciones y platafor-
mas digitales de: Facebook, WhatsApp, YouTube, Messenger, Instagram, entre otras.

Graficol.1.1.
Aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil

75.9%

73.2%/ 197 %
8.7%
48.7%
|
| 23.5% 225%
I@ 16.0% 154%
| - 12.3% i
Y ‘. ’. ) ) @ 1'9%,. L% [oaw] [03% -1_40/ uu%. U.U%.
Facebook WhatsApp YouTube Messenger Instagram Google Twitter Spotify Snapchat Aplicaciones Tinder Amazon Google Uber
Chrome Bancarias Prime Maps
. Internet fijo O Telefonia movil
- Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Se presentan Unicamente las menciones con mayor porcentaje entre los usuarios encuestados.
Fuente: IFT (2020)
Los usuarios de Internet fijo de 18 a 24 afios can 91.7% y los de 25 a 34 afios con
82.8%, mencionaron que utilizan Facebook; esta mencion representd menor por-
APARTADO 1. . . . . N ,
centaje entre los usuarios de 35 a 49 afas, asfi coma en los de 50 afios y mas can
N 78.1% y 51.5%, respectivamente.

A continuacian, se detallan las menciones para cada grupo de edad para cada una
\ IR de las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios de Internet fijo.

. Aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios de Internet fijo, por grupaos de
edad

Concepto 18 a 24 aiios 25 a 34 afios 35a 49 afios 50 afios y mas
L 4 - - - -

Facebook 91.7% 82.8% 78.1% 51.5%
WhatsApp 76.3% 79.0% 77.4% 59.2%
YouTube 54.8% 50.1% 50.1% 39.7%
Messenger 31.8% 26.6% 25.0% 10.6%
S ELER 42.5% 26.1% 17.5% 7.0%
Google Chrome 21.5% 19.1% 15.5% 8.6%
Twitter 20.8% 17.8% 15.9% 7.4%
Spotify 14.9% 6.9% 4.2% 0.5%
Snapchat 11.2% 5.9% 3.5% 0.8%

Aplicaciones Bancarias 2.3% 1.8% 2.9% 0.5%
Tinder 3.5% 1.8% 0.8% 0.2%
Amazon Prime 2.2% 0.6% 0.7% 0.4%

No sabe/No contestd 0.7% 0.6% 2.6% 13.6%

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2020)
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Los usuarios de Telefonia movil de 18 a 24 afios con 84.5% v los de 25 a 34 afios
con 80.6%, mencionaron que utilizan WhatsApp; esta mencion representd menar
porcentaje entre los usuarios de 35 a 49 afos, asi como en los de 50 afios y mas
con 75.5% y 99.7%, respectivamente.

A continuacion, se detallan las menciones para cada grupo de edad para cada una
de las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios de Telefonia
mavil.

. Aplicaciones y plataformas digitales que utilizan los usuarios de Telefonia mavil, por grupos
de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

WhatsApp 84.5% 80.6% 75.5% 59.7%

Facebook 81.2% 76.0% 67.5% 47.1%

Netflix 15.9% 10.0% 6.1% 6.7%

APARTADO 1. Twitter 15.4% 11.7% 6.5% 3.1%
i Aplicaciones Bancarias

Google Chrome 7.2% 7.4% 9.8% 9.9%
Correo electrdnico 8.7% 8.8% 6.6% 6.7%
Snapchat 10.4% 5.2% 2.9% 0.8%
Waze 0.8% 2.5% 1.5% 2.8%
Amazon Prime 1.8% 11% 1.2% 1.6%
Tinder 0.5% 0.7% 01% 0.4%

No sabe/No contestd 3.9% 8.7% 10.6% 22.6%

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2020)

¢Los usuarios pagan por una version Premium por el uso de sus apli-
caciones y plataformas digitales?

Los resultados de encuestas mostraron que poco mas del 80% de los usuarios de
Internet fijo y Telefonia movil no pagan (precio cero] por una version Premium par

el uso de aplicaciones y plataformas digitales.

“Los usuarios perciben que las aplicaciones / plataformas digitales
son gratuitas, saben que producen valor econémico, pero sefialaron
que es dinero que no praviene de sus balsillos”.
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Por su parte, entre los usuarios que mencionaran realizar un pago par la version
Premium por las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan destacan Spotify
con 42.5% de los usuarios de Internet fijo y 49.2% de los usuarios de Telefonia
movil. En segundo lugar, se encuentra el pago par la version Premium de Amazaon
Prime con 19.8% de los usuarios de Internet fijo y 40.9% de los usuarios de Tele-

fonia mavil.

Grafico 1.1.2.
¢ Los usuarios pagan por una version Premium por el uso de sus aplicaciones y plataformas
digitales?
84.8%
8311%
42.5%
40.9%
| 24.5%
1849 16.0%
APARTADO 1. :
i 4,8%
4.5% o o
N 23% 18%
D [ @
Spotify Amazon Prime Tinder YouTube Otros No tiene versién Premium No sabe/No Contesto
de ninguna aplicacion

\ N © nnternetfijo O Telefonia mavil

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que la suma no da 100%. "Otros" contiene menciones estadisticamente no significativas:
Internet fijo: Claro Video y Netflix.
Telefonia movil: Apple Music, Google Music, Easy Go, Juegos, Microsoft Office, entre otras.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Internet fijo de 25 a 34 afios con 92.7% y los de 50 afios y mas con
95.7% mencionaran que no tienen una version Premium o no saben si pagan dicha
version por las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan; esta mencion re-
presento menar porcentaje entre los usuarios de 18 a 24 afios, asf como en los de
35 a 49 afios con 80.7% y 90.2%, respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 18 a 24 afias con 45.7% mencionaron principalmente
contar con la version Premium de Spotify, mientras que, los de 25 a 34 afios con
33% sefalaron principalmente tener la version Premium de Amazon Prime.

20
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¢ Los usuarios de Internet fijo pagan por una version Premium por el uso de sus aplicacio-
nes y plataformas digitales?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Spotify 45.7% 33.5% 50.2% 0.0%

YouTube

No tiene version Pre
aplica

No sabe/Nao contestd

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que la suma no da 100%.
“Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: Claro Video y Netflix.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Telefonia movil de 35 a 49 afios con 92.9% y los de 50 afios y mas
con 94.7% mencionaron gue no pagan una versién Premium o no saben si pagan
dicha version por las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan; esta men-
cion representé menor porcentaje entre los usuarios de 18 a 24 afios, asi como en
los de 25 a 34 afios con 73.7% y 80.8%, respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 18 a 24 afios con 62.4%, los de 25 a 34 afios con
51.1% vy los de 50 afios y mas con 25% mencionaron principalmente contar can la
version Premium de Spotify, mientras que, los de 35 a 49 afios con 42.2% sefala-
ron principalmente tener la version Premium de Amazon Prime.

. ¢ Los usuarios de Telefonia mavil pagan por una version Premium por el uso de sus aplica-
ciones y plataformas digitales?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a49afios 50 afiosy mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Spotify 62.4% 51.1% 31.9% 25.0%
Amazon Prime
YouTube
Tinder

No tiene version Premium de ninguna
aplicacion

No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que la suma no da 100%.
“Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: Apple Music, Google Music, Easy Go, Juegos, Microsoft Office,
entre otras.
Fuente: IFT (2020)
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-= ¢Por qué los usuarios no pagan por una version Premium de las aplica-
ciones y plataformas digitales que utilizan?

Los participantes del estudio cualitativo “perciben que todas las apli-
caciones y plataformas digitales tienen una imagen de gratuidad
[precio cera], existen algunas que generan un costo porque brindan
privilegios adicionales o servicios ligados, pero que no son costos
asaociados a las propias aplicaciones y plataformas digitales”.

Diagrama1.1.2.
Clasificacion de las aplicaciones y plataformas digitales de precio cero realizada por los
participantes del estudio cualitativo

No estan expuestas a publicidad si
acceden a una version Premium,
ademas brindan beneficios como:
mas capacidad, descargar
contenidos, entre otros.

No cuentan con
version Premium

Las que permiten a los
Descarga gratuita Con beneficios usuarios acceder aun

servicio y/o producto

Nata. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

-= ¢Cuales son los beneficios percibidos por los usuarios que pagan por una
version Premium de las aplicaciones y plataformas digitales que utilizan?

Entre los principales beneficios de contar con la version Premium gque mencio-

naron los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil son: uso de la aplicacion sin
publicidad, saltos de canciones ilimitados, descarga de contenido offline y envio
sin costo.
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Grafico1.1.3.

Beneficios percibidos por los usuarios de Internet fijo y Telefonia movil que tienen una version
Premium

17.9%
7.5%

.8% Ij

) [41%] 2.4% S
8 A% S = 3.7%

@l 1.5%1.5%
), . — L) 0.0% 0.0% 0.0% .
Uso de aplicacion Saltos de canciones Descarga de Envio sin Contenido exclusivo/ Mejor servicio/ Uso de la Mas Eleccion de
actualizado calidad aplicacion Offline contenido contenido/cancin

sin publicidad ilimitados contenido Offline costo

. Internet fijo O Telefonia mavil

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo gue la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aquellos usuarios gue mencionaron que pagan por una version Premium.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Internet fijo de 18 a 24 afios con 60% y los de 35 a 49 afios con
50% sefialaron que el uso de la aplicacion sin publicidad es un beneficio de contar
con una version Premium; esta mencion representd un menar porcentaje entre
los usuarios de 25 a 34 afios, asi como en los de 50 afios y mas con 30.5% y 11%,

respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 50 afios y mas con 61.4% mencionaron principalmen-
te que no saben los beneficios de contar con la version Premium.

. Beneficios percibidos por los usuarios de Internet fijo que tienen una versién Premium, por
grupos de edad

18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas

Concepto
A 4 A 4 A 4

A 4 A 4
Uso de aplicacion sin publicidad 60.0% 30.5% 50.0% 11.0%
31.7% 22.1% 36.1% 28.7%
25.7% 31.0% 11.6%
4.7% 7.7% 9.0%
0.9% 0.7% 0.0%
5.9% 0.0% 0.0%

41.3% 20.4% B1.4%

Saltos de canciones ilimitados
Descarga de contenido Offline 28.8%
Envio sin costo 3.4%

Contenido exclusivo/ actualizado 5.9%

Mejor servicio/ calidad 0.9%

No sabe/No contestd 9.0%

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aguellos usuarios que mencionaron gue pagan por una version Premium.
Fuente: IFT (2020])




Los usuarios de Telefonia movil de 25 a 34 afios con 54.9% y los de 50 afios y mas
con 50.7% sefalaron que el uso de la aplicacion sin publicidad es un beneficio de
contar con una version Premium; esta mencion representd un menor porcentaje
entre los usuarios de 18 a 24 afios, asi como en los de 35 a 49 afios con 39.2% vy

35%, respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 18 a 24 afos con 42.5% mencionaron principalmente

que pueden descargar contenido Offline.

. Beneficios percibidos por los usuarios de Telefonia mévil que tienen una versidn Premium,

por grupos de edad

18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afos 50 afios y mas

Concepto
A 4 A 4

L 4 L 4 L 4
54.9% 35.0% 50.7%

Uso de aplicacion sin publicidad 39.2%
Saltos de canciones ilimitados 16.1% 24.2% 12.4% 6.8%
Envio sin costo 2.2% 2.9% 9.7%
Offline 8.6% 8.0% 11.6%

APARTADO 1. Uso de la aplic
B Més contenida 6.3% 4.0% 8.4%

Eleccidn del contenido/ ca
4.3%

23.3%

Mejor servicio/ calidad
No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea y multiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizé a aguellos usuarios que mencionaron gue pagan por una versién Premium.
Fuente: IFT (2020)

1.2.

Politicas de privacidad, términos de condiciones de uso y per-
cepcion de confianza en el uso de aplicaciones y plataformas
digitales que tienen los usuarios

Con la finalidad de conocer los tipos de usuarios que acceden a las diversas apli-
caciones y plataformas digitales, para esta seccign se presentan distintos perfiles

derivados del analisis del estudio cualitativo, asi como los resultados de las en-

cuestas.
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. Tipos de perfiles de los usuarios de las aplicaciones y plataformas digitales a través de
conductas y motivaciones

Perfil Caracteristicas descriptivas
A 4 A 4

Estan conscientes de los riesgos de utilizar las aplicaciones y plataformas digitales, y sa-
ben que sus datos personales e historial de navegacion pueden ser utilizados para distin-

- tos fines.
Analiticos : »
En general no es de su agrado que usen sus datos personales ni de navegacion, pero se

encuentran atados de manaos, por ello, estos son los usuarigs gue en algin momento han
llegado o pueden llegar a rechazar el utilizar alguna aplicacion / plataforma digital.

Son usuarios con un menar conocimiento tecnologico y que se encuentran can frecuencia
en la incertidumbre entre la seguridad y el temor.

Dubitativos Se pueden dejar llevar por rumores y opiniones de los demads, pueden estar confiadas y
seguras, pero si llegan a escuchar alguna opinidn negativa, sienten preocupacion y dudan
en utilizar las aplicaciones y plataformas digitales.

Evitan pensar a toda costa en las consecuencias que implica brindar sus datos persana-
les, asi coma del seguimiento generado par las actividades que realizan por Internet fijo

Seguidares y/o mavil. Par lo tanto, consideran que la mayoria de estas herramientas son confiables,
seguras y amigables que les brindan principalmente la oportunidad de pertenecer a un
circulo social.

\ Nota. Los nombres de los perfiles se definen en funcion de las caracteristicas descriptivas identificadas entre

los participantes de la investigacion cualitativa.
Fuente: IFT (2020)

Politicas de privacidad y terminos de condiciones de uso de las aplica-
ciones y plataformas digitales

APARTADO 1. 0 “Las politicas de privacidad, asi como los términos de condiciones
» ¥ de uso de las aplicaciones y plataformas digitales se perciben abli-
l gatorias y complicadas, por lo que no generan interés”.

Se identificaron diferentes compaortamientos entre los participantes del estudio
cualitativa al momento de aceptar las politicas de privacidad y/o téerminos de condi-
ciones de uso; los cuales estan relacionados con los tipos de perfiles antes descritos.

w | ]] %

B B

Diagrama 1.2.1.
Comportamiento de los usuarios con las politicas de privacidad y terminos de condiciones
de uso de las aplicaciones y plataformas digitales

Han leido algunas, deducen que son para

Analiticos protegerse de cualquier demanda por

compartir la informacion para fines
publicitarios y de venta

Leen cuando se trata de plataformas o

Dubitativos aplicaciones de paga

No leen nunca, saben que es un paso
Seguidores obligatorio y generalmente confian en las
recomendaciones de sus conocidos

Nata. Informacidn correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)
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En este sentido, las encuestas mastraron que la principal razén par la que los
usuarigs de Internet fijo y Telefonia movil aceptan las paliticas de privacidad y tér-
minos de condiciones de uso de las aplicaciones y plataformas digitales, es porque
estan obligados a hacerlo si quieren acceder a ellas, al representar el 53.8% vy
40.6%, respectivamente.

Graficol.2.1.
Razones por las que los usuarios aceptan las paliticas de privacidad y terminos de condiciones
de uso de las aplicaciones y plataformas digitales

\ 53.8%
“Si no acepto, viviria en la
prehistoria”
40.6%
25.8%
23.7%
20.0%| 19.3%|
57%]
APARTADO 1. ' .
Porque estoy obligado a hacerlo si quiero Porque las leo y estoy de acuerdo con lo No las acepto, prefiero no utilizarlas No sabe/No contesto
acceder a la aplicacion y plataforma digital que se menciona
' Internet fijo O Telefonia movil

=

Nota. Debido a gue se excluyen otras menciones nao significativas, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Internet fijo de 18 a 24 afios con 59.3% y los de 25 a 34 afios con
62.8% mencionaron gue aceptan las politicas de privacidad y términaos de condi-
ciones de uso de las aplicaciones y plataformas digitales porque estan ohligados

a hacerlo si quieren acceder a ellas; esta mencion representdé menor porcentaje
entre los usuarios de 35 a 49 afios, asi coma en los de 50 afios y mas con 55.3% y
37.4%, respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 50 afios y mas con 34.5% sefialaron que no aceptan
las politicas de privacidad y terminos de condiciones de uso, prefieren no utilizar
las aplicaciones y plataformas digitales.
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. Razones por las que los usuarios de Internet fijo aceptan las politicas de privacidad y térmi-
nos de condiciones de uso de las aplicaciones y plataformas digitales, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a 49 aiios 50 afios y mas
4 A 4 A 4 A 4

Porgue estoy obligado a hacerlo si quiero

N 62.8% 37.4%
acceder a la aplicacion

Porque las lea y estoy de acuerdo can lo
gue se menciona

Na las acepto, prefiero no utilizarlas

Otros

No sabe/Nao contestd

Nota. “Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: na las lee, acepta de todos modos y para tener seguridad de
datos personales.
Fuente: IFT (2020]

Los usuarios de Telefonfa movil de 18 a 24 afios con 49.3% v los de 25 a 34 afios
con 44.8% mencionaron que aceptan las paliticas de privacidad y términos de con-
diciones de uso de las aplicaciones y plataformas digitales porque estan ohligados
a hacerlo si guieren acceder a ellas; esta mencion representd menar porcentaje
entre los usuarios de 35 a 49 afios, asi coma en los de 50 afios y mas con 43.5% y

APARTADO 1.
-ﬁ 20.7%, respectivamente.

Por su parte, los usuarios de 50 afios y mas con 42.7% sefialaron que no aceptan
las paliticas de privacidad y terminos de condiciones de uso, prefieren no utilizar
las aplicaciones y plataformas digitales.

. Razones por las que los usuarios de Telefonia maovil aceptan las politicas de privacidad y tér-
minaos de condiciones de uso de las aplicaciones y plataformas digitales, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afos 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4

Porgue estoy obligado a hacerlo si quiera

N 49.3% , 20.7%
acceder a la aplicacion

Porque las leo y estoy de acuerdo can lo
gue se mencio
Na las acepto, prefiero no utilizarlas

Otros 1.9% . 6.5%

No sabe/No contestd 3.9% \ 6.2% 13.4%

Nota. “Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: seguridad, depende de la aplicacidn decide si los lee 0 no, no
le afecta si no las Iee, no le interesa leerlas, entre otras.
Fuente: IFT (2020]
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Diagrama 1.2.2.
Proceso que exp

Como se vio previamente, el mayar porcentaje de usuarios aceptan
las paliticas de privacidad y terminos de condiciones de uso porgue
estan obligados a aceptarlas para poder acceder a las aplicaciones y
plataformas digitales, sin embargo, el estudio cualitativo mostro que
“oudn y éstas sean fdciles de ubicar, la falta de lectura no es por falta
de interés, sino por su complejidad”.

erimentaron los participantes del estudio cualitativo al momento de

aceptar las politicas de privacidad y términos de condiciones de uso de las aplicaciones y
plataformas digitales

Son faciles de ubicar, el
segundo o tercer requisito
para la instalacion

Los usuarios “aceptan” los
términos y condiciones de
uso asi como las politicas
de privacidad sin siquiera
leerlos en su mayoria

APARTADO 1. '
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En este sentido

Consideran que son
hechas parala

——@ proteccion de las [ .
aplicaciones/ La mayoria no las leen Si experimentaron

plataformas digitales porque les da flojera; algiin problema,
pero aceptan porque

—®no tienen otra opcion ——@
si quieren utilizar la
aplicacion/ plataforma
digital

tienden a leer solo la
parte que les interesa
para solucionar su
problema

Perciben que se hacen
con la intencién de que
nadie las pueda leer:

L@ son confusas,
complicadas, muy
largas e
incomprensibles

Nata. Informacidn correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2020)

, a traves de las respuestas de los participantes del estudio cuali-

N S tativo se detectaron una serie de recomendaciones por parte de los usuarios para
facilitar la lectura de las paliticas de privacidad y/o términos de condiciones de uso
de las aplicaciones y plataformas digitales.

Diagrama 1.2.3.

Recomendaciones de los participantes del estudio cualitativo para facilitar la lectura de las
politicas de privacidad y téerminos de condiciones de uso de las aplicaciones y plataformas

digitales

“Que vengan

I | “Entre mds

28

' [ ' “Que sean sencillos y fdciles de entender”

. "“Que te mencionen los beneficios que tienes, no sol.
las ventajas de la aplicacién/ plataforma digital”

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

en vifietas y con letra grande”
resumido o concreto, mejor”

Fuente: IFT [2020)



Percepcion de confianza y seguridad de proporcionar datos persona-
les y datos generados a partir de la navegacion e interaccidn con las
aplicaciones y plataformas digitales

Los riesgas digitales y la falta de confianza a menudo se indican coma las razones
mas comunes par las que las personas con acceso a Internet fijo y/o mavil no uti-
lizan algunas tecnologias y aplicaciones digitales. Las preocupaciones incluyen el
creciente riesgo de fraude en linea y el uso indebido de datos personales, asi como
la creciente complejidad de las transacciones en linea y los términos y condiciones
relacionados®.

Asimisma, de acuerdo con la OCDE, los mercados digitales, en especial los deno-
minados de precio cero, recopilan y procesan informacion personal y datos de los
consumidares en funcion de sus interacciones con las aplicaciones y plataformas
digitales para ohtener ingresos. “Esta idea es coherente con la afirmacion de la
decision de la Caomision Europea en Goagle Shopping de que: ‘Si bien las usuarios
no pagan una contraprestacion manetaria por el uso de los servicios de busque-
das generales, contribuyen a la monetizacion del servicio al proporcionar datos

APARTADO 1.
-ﬁ con cada consulta™®.

La OCDE tamhbien menciona que “las aplicaciones y platafarmas digitales recopilan
cada vez mds un mayar ndmera de informacion de los consumidares en funcién
de las interacciones con los productos de precio cero, asi como la funcionalidad
auxiliar incarporada a estos productos. Par ejemplo, Facebaok, recopila datas no
solo para la interaccion de los usuarios con Faceboaok, sino tambien de sitios web
can funcionalidad de Facebook incorparada [Colangelo y Maggiolino, 2018)" %,

Sin embargo, como se vio previamente la mayoria de las veces los
usuarios estan ohligados a proparcionar informacion de datos perso-

nales para poder acceder a las aplicaciones y plataformas digitales,
consideran que, “de negarse no pertenecerian al mundo social”.

https://economicon.mx/ecOn0/
wp-content/uploads/2018/06/libro-perspectivas-ocde-economia-digital-2017.pdf
https://one.
oecd.org/document/DAF/COMP(2018])14/en/pdf
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A cantinuacion, se presenta la percepcion de confianza y seguridad de los usuarios
de proparcionar sus datos personales y datos de navegacidn cuando acceden a las
aplicaciones y plataformas digitales.

Datos personales proporcionados en las aplicaciones y plataformas
digitales

De acuerdo con los resultados del estudio cualitativo, los usuarios muestran dife-
rencias en cuanto a compartir informacion:

-8 Analiticos: “no les gusta compartir su informacién y no confian al 100% en
ninguna aplicacién o plataforma digital, este perfil tiene un mayor conaoci-
miento sobre el riesgo de compartir sus datos personales”.

- Dubitativos: “navegan entre la confianza y la desconfianza de acuerdo a la
tendencia, buscan apoyo en otras personas para evaluar la situacion de com-
partir o no sus datos personales”.

N -8 Seguidores: “presentan poca resistencia a compartir sus datos personales,
tienen un menor conocimiento o indiferencia sobre el riesgo de compartirlos™.

Por lo anteriar, los hallazgos del estudio cualitativo permiten identifi-
car que datos personales representan una menar o mayar confianza
compartirlos para los usuarigs. “El nivel de confianza percibido por
los participantes consiste en el temor de que esta informacicn lle-
gue o manos equivocadas, por ejemplo, hackers, riesgos de secues-
tro, fraude, acoso, etc.”.

APARTADO 1. '
N

Diagrama 1.2.4.
Percepcion de confianza al compartir datos personales en las aplicaciones y plataformas
| digitales, por tipo de informacion

Correo Nimero d
ectronico teléfono

che_| [
Mayor Menor
confianza confianza

Nota. Informacidn correspondiente al estudio cualitativo y no es representativa a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

R N i .

Lo anterior, es consistente con los resultados de encuestas que maostraran que
los usuarios de Internet fijo tienen mayor confianza en proporcionar su nombre
completo, fecha de nacimiento y carreo electronico en un rango de 25.3% a 26.5%.

Por el contrario, los usuarios mostraron una menor confianza en proporcionar su
domicilio y datos bancarios, lo que representa 8.5% y 6%, respectivamente.
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. Confianza que perciben los usuarios de Internet fijo al compartir datos personales en las
aplicaciones y plataformas digitales

Mucha confianza/Algo Algo de desconfianza/
de confianza Mucha desconfianza

A 4 A 4 A 4 A 4
Nombre completo 25.3% 4.6% 67.9%

Concepto Ni confia, ni desconfia

Fecha de nacimiento 25.9% 4.7% 67.2%

Correo electrénico 26.5% 74% 61.4%

Numero de teléfono 15.5% 5.4% 771%

Ubicacion 11.7% 31% 82.1%

Domicilio (personal - trabajo) 8.5% 3.3% 86.0%

Datos bancarios 6.0% 2.1% 87.9%

Nota. Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020]

Con respecto a los usuarios de Telefonia mavil, los resultados mostraron que éstos
tienen mayor canfianza en proparcionar su nombre completg, fecha de nacimiento
y correo electronico en un rango de 28.6% a 31.2%.

Por el contrario, los usuarios mostraron una menar conflanza en proporcionar su
domicilic y datos bancarics, lo que representa el 11.3% y 5.6%, respectivamente.

. Confianza gue perciben los usuarios de Telefonia mavil al compartir datos personales en las
aplicaciones y plataformas digitales

Mucha confianza/Algo Algo de desconfianza/
de confianza Mucha desconfianza

A 4 - A 4 -
Nombre completo 29.1% 41% 64.8%

Concepto Ni confia, ni desconfia

Fecha de nacimiento 28.6% 2.7% 65.9%

Correo electranico 31.2% 2.3% 58.7%

Numero de teléfono 23.4% 3.0% 70.8%

Ubicacidn 13.0% 1.3% 81.6%

Daomicilio (personal - trabajo]) 11.3% 11% 84.3%

Datos bancarios 5.6% 0.7% 83.9%

Nota. Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)

A continuacian, se presentan los resultados de encuestas en cuanto a la confianza
que perciben los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil de proporcionar sus
datos personales en las aplicaciones y plataformas digitales, por grupos de edad.

-= Informacion de nombre completo, fecha de nacimientoy correo electrénico

Los usuarios de Internet fijo y Telefonia movil de 35 a 49 afios y los de 50 afios y
mas percibieran en un mayor porcentaje “algo o mucha desconfianza” en propor-
cionar infoarmacion personal de nombre completo, fecha de nacimiento y correo
electranico.
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Nombre
completo

Fecha de
nacimiento

Correo
electronico

1
pE—

L Mucha confianza/Algo de confianza

Diagrama 1.2.5.

Confianza que perciben los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil al compartir nombre
completo, fecha de nacimiento y correo electronico en las aplicaciones y plataformas

digitales, por grupos de edad

18 a 24 afos

L Mucha confianza/Algo de confianza

18 a 24 afos

b 37.7%

) 10.7%

. 50.9%
D 44.1%

) 3.0%
. 50.3%

25 a 34 afios 35 a49 aiios 50 afios y mas
Internet fijo
28.8% 23.6% 17.1%
5.0% 3.0% 4.5%
66.0% 71.4% 72.6%
Telefonia movil
28.5% 28.6% 15.7%
3.9% 3.0% 4.4%
66.3% 66.9% 75.8%

U Ni confia, ni desconfia ' Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

25 a 34 afios 35 a 49 aiios 50 afios y mas
Internet fijo
28.4% 25.1% 16.8%
4.5% 4.1% 3.4%
66.5% 68.4% 75.3%
Telefonia mavil
29.8% 25.3% 16.1%
3.3% 2.3% 1.6%
64.9% 70.2% 75.9%

! Ni confia, ni desconfia . Algo de desconfianza/Mucha desconfianza
S’

25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas
Internet fijo
30.3% 26.0% 13.3%
9.5% 6.1% 3.9%
59.2% 64.9% 68.3%
Telefonia mavil
36.1% 26.0% 18.4%
2.4% 2.5% 1.3%
57.3% 64.3% 61.0%

o Ni confia, ni desconfia . Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

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

Fuente: IFT (2020]
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-= Informacidn de nimero de teléfono y ubicacién

Los usuarios de Internet fijo y Telefonia movil, sin importar su edad, percihieron
un alto porcentaje en “algo 0 mucha desconfianza” en propaorcionar informacion
personal del nimero de teléfonao y ubicacion.

A

Diagrama 1.2.6.
Confianza que perciben los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil al compartir numero
de teléfono y uhicacion en las aplicaciones y plataformas digitales, por grupos de edad

25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas
Internet fijo
16.8% 14.0% 13.3%
6.7% 4.1% 3.0%
75.5% 80.2% 79.0%
Telefonia mavil

23.9% 23.2% 16.2%
2.3% 3.6% 2.4%

71.7% 70.3% 77.0%

Namero de 18 a 24 afios

teléfono

‘/ Mucha confianza/Algo de confianza ‘/ Ni confia, ni desconfia . Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

unicacisn (BRI iR S s [

Internet fijo

® .) 11.6% 11.6% 11.4%
o 27% 4.1% 2.9%
. 83.9% 83.6% 83.2%

Telefonia mavil
(U 153%
1.5% 1.1% 1.6%
‘ 80.7% 83.2% 80.4%

. Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

12.6% 13.7%
825%

‘ Mucha confianza/Algo de confianza ‘/ Ni confia, ni desconfia

Nota. Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)




-= Informacion de domicilio [personal-trabajo) y datos bancarios

Los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil, sin importar su edad, percibieron
un alto porcentaje en “algo o mucha desconfianza” en proporcionar informacion
personal de ubicacion [personal-trabajo] y datos bancarios.

AN .

Diagrama 1.2.7.
Confianza que perciben los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil al compartir domicilio
(personal-trabajo] y datos bancarios en las aplicaciones y plataformas digitales, por
grupos de edad

. e 18 a 24 aiios 25 a 34 aiios 35 a 49 afios 50 afios y mas
Domicilio
personal- Internet fijo
b trabajo : 10.0% 8.6% 9.5%

4.6% 2.3% 2.6%

85.0% 87.2% 83.0%
Telefonia mavil

12.1% 12.1% 9.3%

1.0% 1.2% 0.4%

85.0% 83.4% 83.7%

APARTADO 1.
. ‘ Mucha confianza/Algo de confianza ., Ni confia, ni desconfia . Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

- | [T

oo [T T e T L

bancarios Internet fijo

saa E . 7.2% 5.7%
2.9% 1.5%
88.2% 89.5%

Telefonia mavil
5.8% 4.9%
0.8% 0.8%

85.1% 85.6% 771%

‘ Mucha confianza/Algo de confianza ‘ Ni confia, ni desconfia . Algo de desconfianza/Mucha desconfianza

Nota. Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No cantestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)
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Analiticos

Dubitativos

Seguidores

2. Datos generados a partir de la navegacion e interaccion con las aplica-
ciones y plataformas digitales

“A diferencia de los datos personales, los datos generados a partir
de su navegacion e interaccién generan contraversia, pero se per-
ciben como menos riesgoso con respecto a los datos personales”.

Diagrama 1.2.8.

Percepcion de riesgo al compartir datos generados a partir de la navegacidn e interaccion

con las aplicaciones y plataformas digitales

Esta la percepcion de riesgo a través del seguimiento y
utilizacion de datos generados por medio del registro de
navegacion. A este perfil sile preocupa la pérdida de la
privacidad.

Incluso los dubitativos que si perciben un riesgo, no
tiene claras las consecuencias de este riesgo.

Esta practica de registro no acarrea ningtin riesgo
asociado y por el contrario, se vive como un beneficio.

“Eso se llama espionaje, si pasa, hasta
da miedo, realmente da miedo”

“No es justo, los datos personales son
delicados y hay que cuidarlos... Con los
gustos estd bien, pero mis datos
personales no”

no porque tienes
gida a tus gustos™

Naota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT (2020)

3. Percepcion de confianza en las aplicaciones y plataformas digitales

Cabe mencionar gue el nivel de confianza que tienen los usuarios en las distintas
aplicaciones y plataformas digitales para compartir su informacion personal de-

pende de ciertos factores.

Por ejemplo, los participantes del estudio cualitativo mencionaron “la
popularidad, la velocidad de respuesta y solucién de un problema, la
recomendacidn de alguien cercano, entre otros”.
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Diagrama 1.2.9.
Factores que influyen en la confianza percibida por los usuarios en las aplicaciones y

plataformas digitales

Servicio y atencidn al cliente:
tutoriales, férum de usuarios,
preguntas frecuentes, chat, etc.

Popularidad: nimero de
Taf personas conectadas, que
\ - usan o han bajado la aplicacion
y plataforma digital.

: d A Velocidad de respuesta 'y
1 solucion de un problema.

Clasificacién: nimero
de estrellas que otros
usuarios otorgan a la
aplicacion y
plataforma digital.

Recomendacion: de
preferencia de un
amigo o familiar.

Naota. Informacidn correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Percepcion de la publicidad que aparece en las aplicaciones y plata-
formas digitales

De acuerdo con la OCDE, la publicidad es un componente de las aplicaciones y pla-
taformas digitales de precio cero, en algunos casos los usuarios pueden obtener
alguna utilidad dado que les ayudan a descubrir productas. Sin embargo, algunos
servicios en linea ofrecen servicios Premium para evitar anuncios®.

Los participantes del estudio cualitativo mencionaron que “recien-
temente reciben mads publicidad cuando acceden a aplicaciones y
plataformas digitales, sobre todo en redes sociales. Asimismao, se

han percatado de que la publicidad estd personalizada a sus gustos
y preferencias”.

https://one.
oecd.org/document/DAF/COMP(2018]14/en/pdf
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Diagrama 1.2.10.

En el estudio cualitativo, los participantes mencionaron que las aplicaciones y plataformas digitales son negocios
rentables, por eso venden espacios publicitarios

Notan la
publicidad

igitales las que elaboran el perfil:
Lucran o no con opciones a sus gustos.
la publicidad ue venden publicidad y los usan para

“Asi se mantiene el App, “No me llegan anuncios de cosas que yo no
tiene que ganar dinero” quiero, solo de lo que estoy buscando”

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Los resultados de encuestas arrojaron gue, el 66.4% de los usuarios de Internet
fijo y el 77.8% de los usuarios de Telefonia mavil notan que la publicidad que les
aparece es acorde a sus busquedas y preferencias.

Grafico 1.2.2.
¢ Ha notado que

O Internet fijo O Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2020)



Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
el

Primera Encuesta 2020

INICIO
OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLGGICAS

APARTADO 1.

APARTADO 2.

Los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil de 18 a 24 afios, asi como los de
25 a 34 afios, sefalaron principalmente que les aparece publicidad acorde a sus
busquedas o preferencias.

Grafico 1.2.3.

¢Ha notado que le aparece
edad

8314%
74:3% I@ 79.f|%

68.5% 38:3% Iﬁl
v v v v

18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afos y mas

O Internet fijo O Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea. Debido a gue solo se incluyen las menciones “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020]

1. Usuarios que acceden a la publicidad dirigida
El 41.6% de los usuarios de Internet fijjo mencionaron gue nunca acceden a la

publicidad que les aparece en las aplicaciones y plataformas digitales, mientras
que, el 41.8% de los usuarias de Telefonia mavil sefialaron que casi nunca acceden.

Grafico 1.2.4.

¢Con qué frecuencia los us
y plataformas digitales?

13.1%

()
v

e v v v »
Siempre La mayoria Aveces Casi nunca No sabe/No contestd
de las veces

O Internet fijo O Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea
La pregunta se realizo a aquellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020]



Los usuarios de Internet fijo, sin importar su edad, mencionaron gue casi nunca o
nunca acceden a la publicidad que les aparece en las aplicaciones y plataformas
digitales.

. ¢Con qué frecuencia los usuarios de Internet fijo acceden a la publicidad que les aparece en
sus aplicaciones y plataformas digitales?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a 49 aiios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Siempre 3.3% 2.1% 3.9% 2.9%
La mayaria de las veces
A veces
Casinunca
Nunca

No sabe/ No contesto
Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizd a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y

plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)

APARTADO 1.
N Los usuarios de Telefonia maovil, sin impaortar su edad, mencionaran que casi nunca

0 nunca acceden a la publicidad que les aparece en las aplicaciones y plataformas
digitales.

. ¢Con qué frecuencia los usuarios de Telefonia mavil acceden a la publicidad que les apare-
ce en sus aplicaciones y plataformas digitales?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Siempre 4.4% 6.2% 4.5% 5.9%

La mayoria de las veces 19.0% 16.1% 12.7% 10.3%

A veces 1.7% 4.2% 6.0% 4.9%
Casi nunca 44.6% 39.2% 43.8% 38.2%

Nunca 29.3% 34.3% 32.3% 40.0%

No sabe/ No contesto

Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizé a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)
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2. ¢Qué tan de acuerdo estan los usuarios en que les aparezca publicidad
dirigida a sus busquedas y preferencias?

El 35.3% de los usuarios de Internet fijo y el 43.1% de los usuarios de Telefonia mo-
vil, mencionaron gue estan en desacuerdo en que les aparezca publicidad dirigida
de acuerdo a sus busquedas y preferencias.

Sin embargo, un alto porcentaje de usuarios de Internet fijo y Telefonia maovil sefia-
laron que estan de acuerdo a que les aparezca esta puhlicidad, lo que representa
el 31.3% y 34%, respectivamente.

“Aun y cuando los usuarios estén en desacuerdo con que les apa-
rezca publicidad, no rechazaron totalmente que su informacién de
busqueda sea utilizada para fines publicitarios”.

Grafico 1.2.5.
¢Que tan de acuerdo estan los usuarios en que les aparezca publicidad dirigida a sus busque-
dasy preferencias?

APARTADO 1. '

=

35.3%‘

31.3%

6.0%
50%f3 1% Y

) ‘.

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en No sabe/No contestd
acuerdo desacuerdo desacuerdo

%

16.6%
12.7%
11.1%;
0.7

@ internetfjo © Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizo a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Internet fijo de 18 a 24 afios con 38% y los de 50 afios y mas con
31.8% mencionaron que estan de acuerdo en que les aparezca publicidad dirigida
de acuerdo a sus busquedas y preferencias.
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APARTADO 1.
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Por su parte, los usuarios de 25 a 34 afios, asi como los de 35 a 49 afios sefialaron
eNn un mayor porcentaje que estan en desacuerdo con 37.7% y 36.6%, respectiva-

mente.

. ¢ Que tan de acuerdo estan los usuarios de Internet fijo en que les aparezca publicidad
dirigida a sus busquedas y preferencias?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a 49 aiios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Totalmente de acuerdo 3.5% 4.6% 6.9% 4.7%
De acuerdo
Ni acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerda
Totalmente en desacuerdo

No sabe/ No contesto

Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizd a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Telefonfa mavil, sin importar su edad, mencionaron principalmente que
estan en desacuerdao en que les aparezca publicidad dirigida de acuerdo a sus busque-
dasy preferencias.

. ¢Que tan de acuerdo estan los usuarios de Telefonia mavil en que les aparezca publicidad
dirigida a sus busquedas y preferencias?, por grupos de edad

Concepto 18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a 49 aiios 50 afios y mas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Totalmente de acuerdo 4.9% 3.6% 1.9% 2.1%
De acuerdo
Ni acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerda

Totalmente en desacuerdo

No sabe/ No contesto

Nota. Respuesta espontanea.
La pregunta se realizd a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)
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3. Influencia de la publicidad para adquirir un producto o servicio

Con base en el estudio cualitativo los participantes identificaron la influencia que
puede tener la publicidad cuando les genera o no interés.

Diagrama1.2.11.
Influencia de la publicic
producto o servicio

Cuando ven la publicidad y genera un interés que puede derivar en una compra
© Su primera reaccion es de sorpresa de encontrar el producto que les gusta.

© Generalmente son productos convenientes porgue estan a un mejor precio o promocion.

© La compra es practica y agil, les evitd estar buscando lo que les gusta.

© Les genera satisfaccion hacer la compra.

Cuando ven la publicidad y no genera interés
® Se percibe insistente, intrusiva y optan por:

Tratar de eliminarla

0 hacer caso omiso.
©® Genera una molestia por no saber como eliminarla.

Nota. Informacién correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Los usuarios de Internet fijo con 71.6% y los usuarios de Telefonia mavil con 65.9%
mencionaron gque la publicidad que les aparece en las aplicaciones y plataformas
digitales no ha influido para que adquieran algun producto o servicio.

Grafico 1.2.6.
¢ Dirfa que la publicidad
influido para que adg

O Internet fijo O Telefonia movil

Nota. La pregunta se realizé a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)
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Los usuarios de Internet fijo y Telefonia mavil de 18 a 24 afios, asi como los de 25
a 34 afios mencionaron en un mayor parcentaje que la publicidad que les aparece
en las aplicaciones y plataformas digitales ha influido para que adquieran algun
productao o servicio.

37.6%

324%
28.8%) 26.3%
;
243% 24.3%
l o—4
g hd

- -
18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 49 afios. 50 afios y més

O Internet fijo O Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que solo se incluyen las menciones “Si”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aguellos usuarios que mencionaron haber notado la publicidad que aparece cuando utiliza aplicaciones y
plataformas digitales.
Fuente: IFT (2020)
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La medicion de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones,
a traves de la percepcidn de los usuarias, es un analisis que permite dar un sentido
profundo a los datos recolectados mediante encuestas en cuantao a: la calidad con
la que reciben los usuarios sus servicios; la experiencia en el uso de éstas [que-
jas]; identificar si consideran que el precio gue pagan por los servicios es acorde a
sus expectativas de calidad [valor por el dinera]; y |a lealtad que puede generar el
usuario hacia su proveedor de servicio.

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

Para ello, se utilizo la base de datos acumulada del afio 2019, |la cual esta confor-
mada por los levantamientos periadicos que llevd a cabo el IFT durante ese afio®,

Los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y todo aquel intere-
sado en el analisis del sectar, disefiar y/o evaluar paliticas publicas o estrategias
en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones en México.

APARTADO 2. '

‘ Principales hallazgos

indice General de Satisfaccion [IGS] en el contexto internacional

La practica internacional muestra que diferentes paises cuentan con al menos
un indicador para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

En este sentido, el IFT se dio a |a tarea de comparar el estado en el que se encuen-
tra Mexico can respecto a otros paises que publican el nivel de satisfaccion de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones, en razon de lo anterior, se identifica
que Mexico tiene un IGS de Internet fijo y Television de paga por arriba de paises
camo Chile, Estados Unidos y Partugal, pero por debajo de paises coma Costa Rica
y Reino Unido.

Por su parte, el IGS de Telefonia fija y movil presentd un valor mas alto en México
can respecto a Portugal, pero por debajo de paises como Costa Rica y Reino Unido.



http://usuarios.ift.org.mx/indicadoresdesatisfaccion/

Resultados generales del IGS y de los indices de satisfaccion, por re-
gion Bassols-Batalla®

En este sentido, el IFT presenta los resultados del IGS y de los Indices de satis-
faccion por region Bassols-Batalla con la finalidad de identificar los niveles de
satisfaccion reportados por los usuarios por regiones.

Los resultados muestran que los usuarios gue hahbitan en las regiones Norte, No-
reste y Noroeste se encuentran mas satisfechos con los servicios de Internet fijo,
Telefonia fija y Television de paga. Mientras que, los usuarios de Telefania mavil
presentaron mayaores niveles de satisfaccion en la regidn Peninsula de Yucatan,
Noreste y Noroeste.

Con respecto a la region Sur, Centro-Este y Centro-Occidente, los usuarios resi-
dentes de estas regiones presentaron menores niveles de satisfaccion para los
diferentes servicios de telecomunicaciones.

s BNeN

indice General de Satisfaccién [IGS] en el contexto internacional

El estudio de |a satisfaccion de los usuarios de los servicias de telecomunicaciones
se ha convertidao en una practica internacional; por ellg, diferentes paises cuentan
con al menos un indicador para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, por ejemplo:

APARTADO 2. i
América:
I

-® Chile, a traves de la Subsecretaria de Telecomunicaciones [Subtel], publico en
su portal de estudios de satisfaccion el “Infarme Il Resultados Segunda Me-
dicion 2018”3, un estudio de satisfaccion a nivel nacion para los servicios de
Telefonfa mavil, Internet fijo, Television de paga e Internet movil. Los indicadores
obtenidos oscilan entre 46% y 68%, en una escala de 0 a 100.

-® Costa Rica, a traves de la Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel], pre-
senta los resultados del “Infarme sobre los resultados de las encuestas de calidad
de servicio percepcion para los servicias de telefonia fija [bdsica tradicional e IP],
telefonia mavil, Internet mavil, Internet fija y television por suscripcion aplicadas
en el 2018, los resultados oscilan entre los 8 puntos en una escala del 1 al 10.

-8 En Estados Unidos, The American Customer Satisfaction Index [ACSI por sus siglas
en inglés] publico los resultados de la satisfaccion del cliente en su pagina elec-
trénica para servicios fijos®y servicios moviles®, Los resultados de los servicios de
telecomunicaciones oscilan entre 62 y 75 puntos, en una escala de 0 a 100.

tps://sutel.go.cr/sites/default/files/informescalidad/informe_percepcion calidad servicios teleco-

- 30 https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2019/05/Informe II_2018.pdf
! " | informescligc |

E https://www.theacsi.org/news-and-resources/customer-satisfaction-reports/reports-2019/acsi-wire-

46 less-service-and-cellular-telephone-report-2018-2019


https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2019/05/Informe_II_2018.pdf
https://sutel.go.cr/sites/default/files/informescalidad/informe_percepcion_calidad_servicios_telecomunicaciones_2019.pdf
https://sutel.go.cr/sites/default/files/informescalidad/informe_percepcion_calidad_servicios_telecomunicaciones_2019.pdf
https://www.theacsi.org/news-and-resources/customer-satisfaction-reports/reports-2019/acsi-telecommunications-report-2018-2019/acsi-telecommunications-report-2018-2019-download
https://www.theacsi.org/news-and-resources/customer-satisfaction-reports/reports-2019/acsi-telecommunications-report-2018-2019/acsi-telecommunications-report-2018-2019-download
https://www.theacsi.org/news-and-resources/customer-satisfaction-reports/reports-2019/acsi-wireless-service-and-cellular-telephone-report-2018-2019
https://www.theacsi.org/news-and-resources/customer-satisfaction-reports/reports-2019/acsi-wireless-service-and-cellular-telephone-report-2018-2019
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ACSI 2018,
Estados Unidos,

62.0

IFT 2019,
México,

70.9

SUTEL 2018,
Costa Rica,

82.3

SUBTEL 2018,
Chile,

46.0

Europa:

-® Partugal, a través de la Autoridad Nacional de Comunicac@es [ANACOM par sus
siglas en portugués), publico el “European Customer Satisfaction Index 2018”3
(ECSI por sus siglas en ingles] para los servicios de telecomunicaciones. Los
resultados oscilan entre 7y 7.27 puntos, en una escala de 0 a 10.

-8 Reino Unido, a traves de su Office Communications (Ofcom por sus siglas inglés],
publico el informe “Customer Satisfaction Tracker 2019°%, en el que cuantifico
la satisfaccion del usuario con los servicios de telecomunicaciones de telefonia
fija, telefonia mavil, banda ancha movil y fija. Los indicadores obtenidas oscilan
entre 83% y 93%, en una escala de 0 a 100.

A continuacion, se presenta un comparativo internacional de los diferentes niveles
de satisfaccion de los usuarios de servicios de telecomunicaciones. Cabe mencio-
nar que la comparacion es solo para efectaos ilustrativos, debido a que los diferen-
tes paises utilizan diversas metodalogias.

Internet fijo

El IGS del servicio de Internet fijo en Meéxico [70.9], se encuentra por arriba del
promedio de los paises considerados (69]), de Chile [46], Estados Unidos (62] y
Portugal [70].

| \

Mapa2.1.1.
Nivel de satisfaccion con el servicio de Internet fijo, por pais

OFCOM 2019,
Reino Unido,

83.0

ECSI 2018,
Portugal,

70.0

Promedio
69.0

Nota. La comparacion es para efectos ilustrativos, dado que las metodologias varian en los diferentes paises.
Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.

Fuente: IFT (2020)
assets/files/1019/aj __ur/

https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf file/0023/145814/customer-satisfaction-tracker-2019.pdf



http://www.ecsiportugal.pt/site/assets/files/1019/apres_31jan2019_ecsi_2018.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/145814/customer-satisfaction-tracker-2019.pdf
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ACSI 2018,
Estados Unidos,

75.0

IFT 2018,
México,

74.1

SUTEL 2018,
Costa Rica,

84.6

SUBTEL 2018,
Chile,

68.0

Telefonia mav

EI'IGS del servicio de Telefonia mavil en México [74.1], se encuentra por debajo del
promedio de los paises considerados (77.9]), pero por arriba de Chile (68] y Partu-
gal (72.7].

Mapa 2.1.2.
Nivel de satisfaccion con

OFCOM 2019,
Reino Unido,

93.0

ECSI 2018,
Portugal,

72.7

Promedio
77.9

Nota. La comparacion es para efectos ilustrativos, dado que las metodologias varian en los diferentes paises.
Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2020)
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El IGS del servicio de Telefonia fija en México [75.8], se encuentra par debajo del
promedio de los paises considerados (78], pero por arriba de Estados Unidos [71]

y Partugal (72.4].
INICIO

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS Nivel de satisfac
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS
ACS| 2018,

ot OFCOM 2018,
stados Uni oS, q .
APARTADO 1. Reino Unido,
71.0 86.0
l APARTADO 2. T ¥ o y
IFT 2018, i, V. g ECSI 2018,

México, N " 4 _ Portugal,

75.8 .' : 72.4

SUTEL 2018,
Costa Rica,

84.6

Promedio
78.0

Nota. La comparacion es para efectaos ilustrativos, dado que las metodologias varian en los diferentes paises.
Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2020)
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ACSI 2018,
Estados Unidos,

62.0

IFT 2018,
México,

71.6

SUTEL 2018,
Costa Rica,

85.2

SUBTEL 2018,
Chile,

58.0

Television de

El'IGS del servicio de Television de paga en México [71.6], se encuentra por debajo
del promedio de los paises considerados (72.7), pero por arriba de Chile [58], Es-
tados Unidos (62] y Portugal (71.1].

M

Nivel de satisfacci

OFCOM 2019,
Reino Unido,

88.0

ECSI 2018,
Portugal,

711

Promedio
72.7

Nota. La comparacion es para efectos ilustrativos, dado que las metodologias varian en los diferentes paises.
Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2020)
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©, S

Derivado de las respuestas de los usuarios que contrataron sus servicios de te-
lecomunicaciones fijas y maviles; a continuacion, se presentan los resultados de
las calificaciones que dan éstos para el IGS y para cada indice de satisfaccion, por
region Bassols-Batalla.

Internet fijo

EI'IGS del servicio de Internet fijo en las regiones Naorte [74.3 puntos), Noreste (72.9
puntos], Este [72.8 puntos], Peninsula de Yucatan [72.6 puntos] y Noroeste [71.5
puntos], se encuentra par arriba del IGS promedio a nivel nacional (70.9 puntos].

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio na-
cional fueron la region Centro-Norte (70.8 puntos], Centro-Occidente (70.3 pun-
tos], Centro-Este (70 puntos] y Sur (68.7 puntos].

Mapa2.2.1.
indice General de Satisfaccion de Internet fijo, por regi

indice General de Satisfaccion

70.9

Norte Noreste Este Peninsula de Yucatan Noroeste

74.3 72.9 72.8 72.6 71.5

Centro-Norte Centro-Occidente Centro-Este

70.8 70.3 70.0

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Entre mayor satisfaccian, se intensifica el color mostrado en el mapa.
Fuente: IFT (2020)

36|Para mayar informacion puede consultar la confarmacion de las regiones Bassols-Batalla, disponible en las cansidera-
ciones metodologicas del Reporte.



Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
el

Primera Encuesta 2020

INICIO
OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1.

l APARTADO 2.

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero y

el indice de Ex-

periencia del servicio de Internet fijo, presentaron mayores calificaciones en las

regiones Naorte, Noreste, Este, Peninsula de Yucatan y Naoroeste.

Por su parte, el indice de Confianza o Lealtad tuvo mayores calificaciones en las
regiones Naorte, Noreste, Este, Centro-Norte, Centro-Occidente y Centro-Este.

Grafico 2.2.1.
indices de satisfaccion de Interne

Centro-Norte

indice de Calidad indice de Valor indice de Confianza

Concepto percibida por el dinero o Lealtad

Promedio a nivel nacional 69.2 69.4 76.2

== [ndice de Calidad percibida
== [ndice de Confianza o Lealtad
== [ndice de Valor por el dinero

== [ndice de Experiencia

indice de
Experiencia

78.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
Fuente: IFT (2020)
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Telefonia mavil

El IGS del servicio de Telefonia movil en las regiones Peninsula de Yucatan (75.7
puntos), Noreste (/5.6 puntos], Noroeste (75.5 puntos), Norte (75.2 puntos] y
Centro-Occidente [74.9 puntos], se encuentra par arriba del IGS promedio a nivel

nacional (74.1 puntos].

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio na-
cional fueron la region Este (74 puntos], Centro-Naorte [73.8 puntos], Centro-Este

(73.1 puntos] y Sur [71.8 puntas].

Mapa 2.2.2.
indice General de Satisfaccion de Telefonia

indice General de Satisfaccidn

74.1

75.2 75.6 74.0 75.7

Norte Noreste Este ‘ Peninsula de Yucatan

Centro-Norte Centro-Occidente Centro-Este

73.8 74.9 73.1

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el mapa.
Fuente: IFT (2020)

Noroeste

75.5
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El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero, el indice de Confian-
za 0 Lealtad y el indice de Experiencia del servicio de Telefonia mdvil, presentaron
mayores calificaciones en las regiones Peninsula de Yucatan, Noreste, Noroeste,
Norte, Centro-Norte y Este.

Grafico 2.2.2.

indices de satisfaccion de T

Centro-Occidente

Concepto

Promedio a nivel nacional

== [ndice de Calidad percibida
== [ndice de Confianza o Lealtad
== [ndice de Valor por el dinero

== [ndice de Experiencia

Peninsula de Yucatan

Centro-Norte

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

72.0 70.6 81.0 88.4

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
Fuente: IFT (2020)
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Telefonia fija

§ El IGS del servicio de Telefonia fija en las regiones Noroeste (78.3 puntos), Naorte
§ (77.3 puntos] y Nareste (77.1 puntos], se encuentra por arriba del IGS promedio a
S S nivel nacional (75.8 puntos].
(=
A e
28 P | | IGS por debajo de est d
@ Or su parte, las regiones que presentaron un par debajo de este promedio
=) . ' . , .
39 nacional fueron la region Centro-Este (75.6 puntos), Peninsula de Yucatan [75.6
& 3 puntos], Centro-Naorte [75.5 puntas], Centro-Occidente [74.8 puntos], Este (74.6
g E : puntaos] y Sur (74.1 puntos].
Es:
3
a o
Mapa 2.2.3.
indice General de Satisfaccidn de Telefonia fij
INICIO
OBJETIVO GENERAL
OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

indice General de Satisfaccion

75.8

APARTADO 1.

l APARTADO 2.

N

Norte Noreste Este Peninsula de Yucatan Noroeste

77.3 771 74.6 75.6 78.3

Centro-Norte Centro-Occidente Centro-Este

75.5 74.8 75.6

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Entre mayor satisfaccian, se intensifica el color mostrado en el mapa.
Fuente: IFT (2020)
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El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero y el indice de Confian-
za o Lealtad del servicio de Telefonia fija, presentaron mayores calificaciones en
las regiones Noroeste, Norte, Noreste, Centro-Este, Peninsula de Yucatan y Cen-
tro-Norte.

Por su parte, el indice de Experiencia tuvo mayores calificaciones en las regiones
Noroeste, Norte, Noreste, Centro-Norte, Peninsula de Yucatany Sur.

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Primera Encuesta 2020

INICIO Grafico 2.2.3.
Indices de satisfaccion de Telefoni
OBJETIVO GENERAL
OBJETIVOS == [ndice de Calidad percibida
ESPECIFICOS

== [ndice de Confianza o Lealtad
CONSIDERACIONES Ll I’nd|ce de Valor por el dinero
METODOLOGICAS === |ndice de Experiencia

APARTADO 1.

Ceno-gst: I
l APARTADO 2.

Centro-Occidente | \ Peninsula de Yucatan

Centro-Norte

indice de Calidad indicede Valor indice de Confianza indice de

Concepto percibida por el dinero o Lealtad Experiencia

Promedio a nivel nacional 74.5 70.7 804 67.5

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos
Fuente: IFT (2020]
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Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
el

Primera Encuesta 2020

INICIO
OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1.

l APARTADO 2.

Televisidn de paga

El'IGS del servicio de Television de paga en las regiones Noreste [74.5 puntos), Este
(73.1 puntos], Narte (72.5 puntos] y Centro-Occidente [71.8 puntos), se encuen-

tra por arriba del IGS promedio a nivel nacional [71.6 puntos].

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio
nacional fueron la region Centro-Norte (71.5 puntos], Centro-Este [71.1 puntos],
Peninsula de Yucatan [71 puntos), Sur (70.9 puntos] y Noroeste [70 puntos).

Mapa 2.2.4.
indice General de Satisfaccion de Television d

indice General de Satisfaccion

71.6

% F

Norte Noreste Este Peninsula de Yucatan
72.5 . 74.5 73.1 . 71.0
Centro-Norte Centro-Occidente Centro-Este

71.5 71.8 71.1

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el mapa.
Fuente: IFT (2020)
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Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
el

Primera Encuesta 2020

INICIO
OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONSIDERACIONES
METODOLOGICAS

APARTADO 1.

l APARTADO 2.

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero y el indice de Confian-
za o Lealtad del servicio de Television de paga, presentaron mayores calificaciones
en las regiones Naoreste, Este, Norte, Centro-Occidente y Centro-Norte.

Por su parte, el indice de Experiencia tuvo mayores calificaciones en las regiones
Naoreste, Este, Norte, Peninsula de Yucatan y Noreste.

Grafico 2.2.4.
indices de satisfaccion de Televisi

== [ndice de Calidad percibida
== [ndice de Confianza o Lealtad
== [ndice de Valor por el dinero

== [ndice de Experiencia

Centro-Norte

indice de Calidad indicede Valor indice de Confianza indice de

Concepto percibida por el dinero o Lealtad Experiencia

Promedio a nivel nacional 711 701 777 87.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos
Fuente: IFT (2020]



Anexo de los resultados generales del IGS y de los indices de satisfac-
cion, por region Bassols-Batalla

A continuacion, para mayor informacion sobre los resultados de los graficos pre-
sentados en esta seccion, se incluyen los cuadros que contienen los resultados de
los Indices de satisfaccién por regién Bassols-Batalla.

. indices de satisfaccion de Internet fijo, por regicn Bassols-Batalla (2019)

indice de Calidad indice de Valor por indice de Confianza indice de

Repion BassolSARREIN percibida el dinero o Lealtad Experiencia

-
Norte 74.7 718 81.9 85.1
Noreste
Este
Peninsula de Yucatan
Noroeste
Centro-Norte
Centro-Occidente

Centro-Este

78 2 78.6
APARTADO 2. Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
| Informacion correspondiente al Grafico 2.2.1.

Fuente: IFT (2020)

. indices de satisfaccion de Telefonia mavil, por regién Bassols-Batalla (2019)

indice de Calidad  indice de Valor por indice de Confianza indice de
percibida el dinero o Lealtad Experiencia
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Norte 7313 717 82.0 88.2

Noreste 74.8 72.3 83.0 88.7
Este 72.6 71.0 82.3 89.8
Peninsula de Yucatan 74.1 72.8 82.9 89.1

Region Bassols-Batalla

Noroeste 74.0 71.8 83.6 88.2

Centro-Norte 728 71.5 819 90.3
Centro-Occidente 724 70.8 80.9 89.0
Centro-Este 70.5 694 79.3 87.6
69.6 69.2 79.6 88.0

81 0 88.4

Nota. Indicadares medidas en una escala de 0 a 100 puntas.
Informacion correspondiente al Grafico 2.2.2.
Fuente: IFT (2020)
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. indices de satisfaccidn de Telefonia fija, por region Bassols-Batalla (2019)

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

Norte 75.7 72.1 80.4 720
Noreste 771 72.5 84.4 73.9

Este 7411 70.5 79.5 67.5
Peninsula de Yucatan 75.2 70.9 82.5 69.4
Noroeste 76.8 72.3 82.9 72.4
Centro-Narte 74.8 72.2 80.6 74.3
Centro-Occidente 73.6 70.1 782 69.1

Centro-Este 73 70.0 79.6 62.8
Sur 731 70.0 79.0 70.0
_ 4 67.5
Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntaos.

Informacidn correspondiente al Grafico 2.2.3.
Fuente: IFT (2020)

Region Bassols-Batalla

APARTADO 2. -
-ﬁ Indices de satisfaccion de Television de paga, por region Bassols-Batalla (2019)

indice de Calidad  indice de Valor por indice de Confianza indice de
percibida el dinero o Lealtad Experiencia
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Norte 74.2 722 81.2 93.5

Este 714 69.9 78.3 88.9
Peninsula de Yucatan 71.3 69.2 735 87.3
Noroeste 70.2 69.6 75.8 98l
Centro-Norte 70.3 68.8 771 86.6
Centro-Occidente 710 70.6 781 86.2
Centro-Este 70.5 69.6 777 86.1

Sur 68.8 68.0 74.6 85.2

Region Bassols-Batalla

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntas.
Informacian correspondiente al Grafico 2.2.4.
Fuente: IFT (2020)
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