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Objetivo

El presente documento tiene como objetivo informar respecto a los intereses, preferencias,
tendencias o patrones de consumo de las personas usuarias de servicios de
telecomunicaciones durante el 2024, dar cuenta de las lineas de accion ejecutadas por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones en beneficio de ellas en ese afio, describir los
avances Yy los retos que se presentaron, asi como los proyectos destinados a lograr una
efectiva proteccion de los derechos de las personas usuarias.

Lo anterior, atendiendo a la atribucién establecida en el Estatuto Organico del Instituto de
elaborar un informe anual sobre los derechos, riesgos, intereses, preferencias, tendencias o
patrones de consumo de quienes usan los servicios de telecomunicaciones, incluidas las
personas usuarias con discapacidad, a efecto de mostrar un panorama actualizado al
respecto.
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1. Derechos de los Usuarios

1.1 Informacién como Mecanismo de Empoderamiento de los Usuarios

1.1.1 Reportes de informacion comparable sobre planes y tarifas de
servicios de telecomunicaciones

De conformidad con lo establecido en el articulo 71 fraccion XXII del Estatuto Organico del
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), la Coordinacién General de Politica del
Usuario (CGPU) tiene la atribucion de: “Publicar Reportes trimestrales que incluyan
informacién comparable, en términos de planes y tarifas de los servicios de
telecomunicaciones para los usuarios™.

El objetivo de la publicacion de los Reportes es brindar informacion util a efectos de que las
personas usuarias puedan comparar y tomar decisiones mejor informadas al momento de
contratar un servicio de telecomunicaciones.

Durante el 2024 se publicaron en el portal electrénico del Instituto, diversos reportes de
informacién comparable de planes y tarifas de servicios de telecomunicaciones en los cuales
se analiza y compara la oferta de servicios de telecomunicaciones moviles residenciales y no
residenciales (telefonia e Internet maovil, en sus diferentes modalidades de contratacion:
pospago y prepago) Yy fijas residenciales y No residenciales (Internet fijo, telefonia fija y
televisién de paga, en sus diferentes modalidades de contratacion: single, doble vy triple play)
disponibles para las personas usuarias.

Los reportes se elaboran con tres ejes principales:

a) Suministro de informacion de planes y tarifas de servicios de telecomunicaciones.
b) Procesamiento de la informacion.
c) Publicacion del Reporte.

La metodologia empleada para la elaboracion de los Reportes de informacién comparable
parte de la identificacion de los planes y tarifas de los concesionarios y Operadores Moviles
Virtuales (a través de sus nombres comerciales y/o marcas comerciales), en su pagina
electronica, ponen a disposicion de las personas usuarias y que estan en concordancia con
lo registrado en el Registro Publico de Concesiones?.

1 Estatuto Organico del IFT https://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico

2 Registro Publico de Concesiones https://rpc.ift.org.mx/vrpc



https://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
https://rpc.ift.org.mx/vrpc
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En los Reportes, se analizaron las principales variables asociadas a los planes: para los
servicios fijos, se analiza la renta mensual®, velocidad de bajada anunciada*, llamadas
nacionales, llamadas/minutos a mévil y llamadas/minutos de Larga Distancia Internacional
(LDI), canales incluidos® (SD y HD)®, televisores incluidos y los costos adicionales por llamada
nacional, llamada/minuto a movil, llamada/minuto de LDI, por televisor adicional, beneficios
adicionales para las empresas y plataformas OTT incluidas; para los servicios moviles, se
analiza la renta mensual, monto de recarga, canasta de servicios incluida (minutos de voz,
SMS, MB para navegacion libre’, MB para uso de redes sociales® y costos adicionales) y
vigencia.

Servicios fijos

Reporte de Informacion Comparable de Planes y Tarifas de
Servicios de Telecomunicaciones Fijas No Residenciales
(Single, Doble y Triple play) 2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-
informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-
de-telecomunicaciones-fijas-no-5

Reporte de Informacion Comparable de Planes y Tarifas de
Servicios de Telecomunicaciones Fijas (Single, Doble y
Triple play) 2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-
informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-
de-telecomunicaciones-fijas-7

Contiene informacion comparable de los planes y
tarifas de los servicios de telecomunicaciones fijas No
Residenciales de Internet fijo, telefonia fija y television
de paga en las modalidades de contratacion single,
doble y triple play.

Contiene informacién comparable de la oferta de
planes y tarifas de los servicios de telecomunicaciones
fijas de Internet fijo, telefonia fija y television de paga
en las modalidades de contratacion single, doble y
triple play.

Reporte de Informacion Comparable de Planes y Tarifas de Servicios de
Telecomunicaciones Fijas No Residenciales (Single, Doble y Triple play) 2024

Internet fijo y television de paga— single play

Para los servicios de Internet fijo y television de paga No Residencial en la modalidad de
contratacion single play, se destaca lo siguiente:

3 Para efectos de los Reportes, se considerd la renta mensual nominal, que se refiere al costo de los servicios segun su valor
nominal y en el momento en que son considerados.

4 La velocidad de bajada puede variar debido a diversos factores, por lo que se considerd la comercialmente anunciada y que
corresponde a lo inscrito en las constancias del RPC.

® Tipos de canales: a) SD: Definicién estandar (por sus siglas en inglés Standard Definition); y b) HD: Alta Definicion (por sus
siglas en inglés High Definition).

6 Para los Reportes se consideran Unicamente canales SD y HD que se pudieran incluir dentro de los planes y tarifas. Lo anterior
de conformidad con lo establecido en el “Acuerdo mediante el cual se establece el procedimiento para la presentacion de la
solicitud electrénica de registro de tarifas a los usuarios que deben cumplir los concesionarios y autorizados de servicios de
telecomunicaciones, al amparo de la Ley Federal de Telecomunicaciones”.

” MB para navegacion libre: cantidad de MB otorgados en cada plan y/o monto de recarga que la persona usuaria puede utilizar
para navegar en cualquier aplicacion y/o pagina web.

8 MB para uso de redes sociales: cantidad de MB otorgados y que se destina exclusivamente al uso de una o mas redes sociales
que estan incluidas dentro de cada plan y/o monto de recarga. Esta cantidad puede ser acotada o ilimitada y es independiente
de los MB que se incluyen para navegacion libre.



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-no-5
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-no-5
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-no-5
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-7
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-7
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-fijas-7
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Beneficios

Telmex - Telnor > adicionales

Concesionario

Renta mensual entre Velocidad de bajada de I—_(Zl
>
Planes 60 a 750 MbpS )
Mayor a 50 Mbps Rango de velocidad
1 000/0 de bajada
Hasta 100 canales
>
Concesionario
Renta mensual entre Canales incluidos
>
_—_ 66 a 95 Canales

La renta mensual de los planes del servicio de Internet fijo oscila entre $349 (60 Mbps) y $899
(750 Mbps). Mientras que, para el servicio de televisién de paga oscila entre $299 (66 canales)
y $399 (95 canales).

Gréfico 1.1.1.1. Renta mensual de los planes de Internet fijo y televisién de paga — single

Infinitum Negocic 349 Infinitum Negocio 899
(60 Mbps) (750 Mbps)
($349) ($899)

TelmexcTelner _

5300 5400 5500 5600 5700 5800 5900

Bésico més Deportes
Bisico (66 canales) (95 canales)
($399)

5300 5400 5500 5600 5700 5800 5900

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

Grafico 1.1.1.2. Namero de planes de Internet fijo — single play, de acuerdo con la
velocidad de bajada

60 Mbps 80 Mbps 100 Mbps 200 Mbps 750 Mbps
U] (1) U] (1 m
v ¥ v L J v
0% 20M% A40%, 0% BO% 100%

Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)
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Gréfico 1.1.1.3. Niumero de planes de television de paga — single play, de acuerdo con
los canales incluidos

66 Canales 95 Canales
M ]
¥

¥

« 1 )

0% 25% 50% 75%

Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)

W%

Figura 1.1.1.1. Beneficios adicionales incluidos en los planes de Internet fijo — single
play

Todos los planes de Internet fijo incluyen
Antivirus para 1dispositivo.

Fuente: IFT (2025)

Internet y telefonia fijos — doble play

Para el servicio de Internet y telefonia fijos No residencial en la modalidad de contratacion
doble play, se destaca lo siguiente:

, » lzzi, Megacable, Telmex-Telnor y Total Play
Concesionarios

Renta mensual entre

Velocidad de bajada de

30 a 1,000 Mbps

Planes

Menor o igual a 50 Mbps Rango de velocidad Mayor a 50 Mbps
13%

de bajada 8 7 O/O

Beneficios adicionales

= 1s ——
o ﬁ Claro~- N
@ G{ ﬁ E; @ drhe e
Terminal Dominic Cuentas de Seguridad de Correo Facturacidn Claro drive. Publicidad.
Clip Plus 2 web (.com) comea Internet {Antivirus). Negocio. electrénica. 300 GB Seccién
1 Dispositivo 1Cuenta ADM Factura Amarilla
@ ® 5 8 O = @
Facturacién Facturacién Péagina Web Respaldo de Péagina Facebook Google WhatsApp
lectronica lectrénica (Basica) \n!orgnggién. Web Fan page Mi Negocio Empresarial
1
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La renta mensual de los planes oscila entre $399 (incluye 60 Mbps y llamadas ilimitadas) y
$2,289 (incluye 1,000 Mbps y llamadas ilimitadas).

Gréfico 1.1.1.4. Renta mensual de los planes de Internet y telefonia fijos — doble play

izzi 30 Negocios 271,000 Negocios (1,000 Mbpsy
(30 Mbps y llamadas ilimitadas) llamadas ilimitadas) la -
($530) (§1,400)

Izzi

Telefonia Negocio + 60 Megas Negacio Telefonia Negocio + 500 Megas Negocio
(60 Mbps y llamadas ilimitadas)($450) (500 Mbps y llamadas ilimitadas)($750)
Megacable
Paguete Conectes Negocio Paguete Negocio llimitado 3
(60 Mbpsy llamadas ilimitadas)($399) (1,000 Mbps y llamadas ilimitadas)($2,289)

Telmex-Telnor

Micra 50 Doble play (50 Mbps y 3,000 llamadas /

La renta mensual minima es de $399 ofertada por Telmex-Telnor.
2,500 minutos a mévil) ($455)

5 s |
Total Play Experto Doble play (1,000 Mbps y 3,000 llamadas/ )

2,500 minutos a mévil)($1,843) |

$200 800 $1.000 s1400 $1800 52200

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasific la oferta por rango de velocidad de bajada (menor o
igual a 50 Mbps y mayor a 50 Mbps).

Gréfico 1.1.1.5. Porcentaje y namero de planes de Internet y telefonia fijos —doble
play, de acuerdo con la velocidad de bajada

Total
(23)

Izzi

Mayora 50 Mbps
® «

El mayor poreentaje de 1221 (67%), Megacable
(100%), Telmex-Telnor (100%) y Total Play

Megacable (80%) se oferta en el range mayor a 50 Mbps.

@

Telmex-Telnor

®)

Menor o igual a

Total Play Mayora e
() 50 Mbps 50 Mbps

0% 25% 50% 7% 100%

Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.6. Porcentaje de planes de Internet y telefonia fijos — doble play, de
acuerdo con las llamadas/minutos incluidos

Acotados @ llimitados

Total Play »
22%
5 planes

Izzi
26%
6 planes

Telmex-Telnor Megacable
35% 17%
8 planes 4 planes

Fuente: IFT (2025)




4 °
J ]ft INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Internet fijo, telefonia fijay television de paga — triple play

Para el servicio Internet fijo, telefonia fija y television de paga No residencial en la modalidad
de contratacion triple play, se destaca lo siguiente:

» Izzi, Megacable y Total Play

Concesionarios

Renta mensual entre Velocidad de bajada de

30 a 1,000 Mbps

Planes

Menor o igual a 50 Mbps Rango de velocidad Mayor a 50 Mbps

-I 0 (s /O de bajada 9 0 0/ (+]

Hasta 100 canales Més de 100 canales

BE_:nf_'.F‘Imos @ ! E GZM ﬁ -=‘-
adicionales b an

Terminal Facturacidn Dominio Cuentas de Facturacion Péagina Web:
Clip Pluz 2 electrénica web [.com) COMmen electranica {Bézica)

La renta mensual de los planes oscila entre $595 (incluye 60 Mbps, llamadas ilimitadas y 154
canales) y $2,029 (incluye 1,000 Mbps, 3,000 llamadas, 2,500 minutos a mévil y 80 canales).

Grafico 1.1.1.7. Renta mensual de los planes de Internet fijo, telefonia fija y televisién
de paga —triple play

iz2i 30 + izitv HD Negocios (221,000 +izzit HDNegocios | e en el mixima s de $2,029 ofertada por Total Play.
(30 Mbps, llamadas ilimitadas y 96 canales)($680) (1,000 Mbps, llamadas ilimitadas y 96 canales)($1,550)
fezi m
TV Basico Plus Negocio + Telefonia Negocio + 60 Megas Negocio TV Conecta Xview Negocio + Telefonia Negocio + 500 Megas Negocio
(60 Mbps, llamadas ilimitadas y 154 canales)($595) (500 Mbps, llamadas llimitadas y 129 canales)($900)
¥

A J
A

TV Conecta Xview + Negocio + Telefonia Negocio + 500 Megas Negocio
Micro 50 Triple play (50 Mbps, 3,000 llamadas/ (500 Mbps, llamadas llimitadas y 119 canales)($900)

Experto Triple play (1,000 Mbps, 3,000 llamadas/
2,500 minutos a mévil y 8O canales) (§623)

2,500 minutos a mévil y 80 canales)($2,029)

La renta mensual minima es de $595 ofertada por Megacable.

$400 $800 1200 $1,600 $2,000

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)
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De acuerdo con el Reporte, se clasifico la oferta por rango de velocidad de bajada (menor o
igual a 50 Mbps y mayor a 50 Mbps).

Gréfico 1.1.1.8. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo, telefonia fijay
television de paga —triple play, de acuerdo con la velocidad de bajada

Total
(31
lzzi < Mayor a 50 Mbps
(8) I El mayor porcentaje de Izzi (67%), Megacable
(100%) y Total Play (80%) se oferta en el
rango mayor a 50 Mbps.
Megacable
(20)
=R e
) ) Menor o iguala == Mayora e
% 25% 50% T5% 100%

50 Mbps 50 Mbps

Fuente: IFT (2025)

Grafico 1.1.1.9. Porcentaje de planes de Internet fijo, telefonia fija y television de paga
—triple play, de acuerdo con los canales incluidos

Total

Hasta 100 canales: ¢l mayor porcentaje de planes lzzi (100%) y Total play (100%) se
oferta en el rango de hasta 100 canales.

lzzi

(6)
Megacable
Total Play
(5)

Mis de 100 canales: el mayor porcentaje de planes Megacable (75%) se oferta en el
rango de mas de 100 canales.

0% 25% 50% T5% 100%

Hasta 100 canales = Mas de 100 canales =

Fuente: IFT (2025)
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Grafico 1.1.1.10. Porcentaje de planes de Internet fijo, telefonia fija y television de
paga —triple play, de acuerdo con las llamadas/minutos incluidos

Acotados = llimitados

Total Play 1zzi
16% 19%
5planes » < 6 planes

< Megacable
65%
20 planes

Fuente: IFT (2025)

Reporte de Informacién Comparable de Planes y Tarifas de Servicios de
Telecomunicaciones Fijas (Single, Doble y Triple play) 2024

Internet fijo — single play
Para el servicio de Internet fijo en la modalidad de contratacion single play, se destaca lo
siguiente:

Se identificaron las siguientes variables:

59 Planes Rango de velocidad de bajada

Renta mensual entre $280 y $2,500 -19% Menor a 10 Mbps

- Velocidad de bajada de 2 a 1,000 Mbps - 46% De 10 a 50 Mbps

- 36% Mayor a 50 Mbps

13 operadores OTT incluidos en los paquetes
- Airecable, Blue Telecomm, Eni Networks,

FastNet, Gigacable, |zzi, MuchosMegas, On
Internet, QuattroCom, Telecable,
Telmex-Telnor, Terared y Wizz

-10% Claro Video
-10% Paramount+
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La renta mensual de los planes oscila entre $280 (5 Mbps) y $2,500 (1,000 Mbps).

Gréfico 1.1.1.11. Renta mensual de los planes de Internet fijo — single play

Airecable o @ @ ®
Intarmet 200200 Mbps
$999

Blue Telecomm ®

Paquete £nl Link 30 Mbps - 30 Mbps
)

Eni Networks

Plan a tu medida 1000 - 1,000 Mi
52500 pir

FastNet ®

20 Mbps intemat Inalémbrico de Hasta 150 M8 - 150 Mbps
$1,049

Gigacable ® 0 0 O

1zzi
Paquete hogar premium 0 megas 10 Mbps
siss
Muchos Megas D) O
On intemet Satelital 26 ME - 40 GB - 25 Mbps
$1399

On Internet ) e Y o
GCOM + 500 Mbps - 500 Mbps
$1020
QuattroCom Y o
Telecable
Telmex-Telnor

Terared

Wizz

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasific la oferta por rango de velocidad de bajada (menor a
10 Mbps, de 10 a 50 Mbps y mayor a 50 Mbps).

Gréafico 1.1.1.12. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo — single play, de
acuerdo con la velocidad de bajada

Airecable
Blue Telecomm
Eni Networks i (3)
s
Clgrostie i s

1zzi

Muchos Megas

On Internet

QuattroCom

Telecable

Terared

Telmex-Telnor 1 100% (6)

sos%m |

som ow 0% - 0% 00%

B De 10 a 50 Mbps W Mayora 50 Mbps

Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)
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Grafico 1.1.1.13. Namero de planes que incluyen plataformas digitales OTT

Paramount+y
Claro video

(6 planes)

Telmex-Telnor oferta planes que incluyen
Claro Video y Paramounts.

Fuente: IFT (2025)
Telefonia fija — single play

Para el servicio de telefonia fija en la modalidad de contratacion single play, se destaca lo
siguiente:

2 Planes Llamadas incluidas
- EI 50% de los planes incluyen llamadas

nacionales, llamadas/minutos a mévil y
Renta mensual entre $187 y $249 llamadas/minutos de LDI de manera

ilimitada

2 operadores Cobertura

- Blue Telecomm y Telmex-Telnor ofertan

- Blue Telecomm, y Telmex-Telnor
:/ en las 32 entidades federativas.

La renta mensual de los planes oscila entre $187 (100 llamadas nacionales) y $249
(Ilamadas/minutos ilimitados).

Grafico 1.1.1.14. Renta mensual de los planes de telefonia fija — single play

Telefonia
$249

Blue Telecomm [

Linea Residencial
$187

Telmex-Telnor [ g

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)
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Television de paga — single play

Para el servicio de television de paga en la modalidad de contratacion single play, se destaca
lo siguiente:

Rango de Canales

Renta mensual entre $240 y $399 -87% hasta 100 canales
-13% mas de 100 canales

OTT incluidos en los paquetes

- 25% mvshub.

- Airecable, Dish y Wizz

La renta mensual de los planes oscila entre $240 (2 planes que incluyen 44 y 59 canales,
respectivamente) y $399 (2 planes que incluyen 109 y 95 canales, respectivamente).

Gréfico 1.1.1.15. Renta mensual de los planes de television de paga — single play

Paquete Basico TV - 62 canales Paquete Super Basico TV ' 109 canales
$279 $399

Airecable s .

Basico - 66 canales Basico mas Deportes - 95 canales
$299 $399

TV Minibasico - 44 canales TV Basico - 81 canales
$240 $315

wizz TV - 59 canales wizzTV 2.0 - 96 canales
$240 $315

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasificd la oferta por rango de canales incluidos (hasta 100
canales y méas de 100 canales).
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Grafico 1.1.1.16. Porcentaje y numero de planes de televisién de paga— single play, de
acuerdo con los canales incluidos

Airecable

100%

WD Hasta 100 canales B Més de 100 canales
Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.17. Namero de planes que incluyen plataformas digitales OTT

Mvshub
(2 planes)

Fuente: IFT (2025)

Internet y telefonia fijos — doble play

Para el servicio de Internet y telefonia fijos en la modalidad de contratacién doble play, se
destaca lo siguiente:

41Planes Rango de velocidad de bajada

Renta mensual entre $365 y $1,710 -2% Menora10 Mbps - 78% Mayor a 50 Mbps
-20% De 10 a 50 Mbps

OTT incluidos en los paquetes

- Blue Telecomm, Izzi, Megacable, - 20% Vix - 7% Disney+
Telmex-Telnor, Total Play y Wizz.

- 15% Netflix -17% Claro Video
- 10% Max -17% Paramount+
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La renta mensual de los planes oscila entre $365 (incluye 5 Mbps y llamadas ilimitadas) y
$1,710 (incluye 1,000 Mbps y llamadas ilimitadas).

Grafico 1.1.1.18. Renta mensual de los planes de Internet y telefonia fijos — doble play

intemet 20 MB y Telefonka - 20 Mbps Intemet 200 MB y Telofonia - 2,000 Mbpa
$399 $1.099

Blue Telecomm o) o @ ®

1221 40 40 Mbpz 2213000 con 4 OTT 1,000 Mbpa
$510 S0

OR B & N B S > S]

Telofanda « 60 Megas - 160 Mbps Telefonia + 500 Megas Simétrico 500 Mbps
$450 ses0

Megacable o : ®e ©9 O

Paquete 389 - 60 Mbpa Paquete 1299 1,000 Mbps
s3es $1399

Telmex-Telnor O O

Dcble play 128 megas - 126 Mbps Doble play 1000 megas 1,000 Mbps
$569 $1473

Total Play o ® ©

wizz 100 + Vix Premium 300 Mbps
$640

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasific la oferta por rango de velocidad de bajada (menor a
10 Mbps, de 10 a 50 Mbps y mayor a 50 Mbps).

Gréfico 1.1.1.19. Porcentaje y numero de planes de Internet y telefonia fijos — doble
play, de acuerdo con la velocidad de bajada

Blue Telecomm

Megacable

Telmex-Telnor

Total Play

40% 0%

WD Menor a 10 Mbps B De 10 a 50 Mbps W Mayor a 50 Mbps

Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)
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Grafico 1.1.1.20. Porcentaje y numero de planes de Internet y telefonia fijos — doble
play, de acuerdo con las llamadas/minutos incluidos

Wizz Blue Telecomm
5 planes 5 planes

12% 12%

10% -

Total Play
4 planes

7% * { _ « 20%

Telmex-Telnor ) Megacable
7 planes 8 planes

Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.21. Namero de planes que incluyen plataformas digitales OTT
Wizz

Vix
(2 planes) X
< Amex Telr,o,_

Vix Premium
(5 planes)

Izzi, ofertan planes que incluyen Netflix.
Izzi y Wizz ofertan planes que incluyen Vix.
1zzi oferta planes que incluyen Disney+ y Max.

Telmex-Telnor oferta planes que
incluyen Claro video y Paramounts+.

Fuente: IFT (2025)
Internet fijo y television de paga — doble play

Para el servicio de Internet fijo y television de paga en la modalidad de contratacién doble
play, se destaca lo siguiente:

Rango de Velocidad de bajada

Renta mensual entre $425y $608 - 25% menor a 10 Mbps

- 75% De 10 a 50 Mbps

- 0
et Sy YTt 75% hasta 100 canales

- 25% mayor a 100 canales
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La renta mensual de los planes oscila entre $425 (5 Mbps) y $608 (20 Mbps).

Gréfico 1.1.1.22. Renta mensual de los planes de Internet fijo y television de paga —
doble play

Paquete Hogar* 12Mbps
$599

Airecable @

Combo SKY Prepago 5 5 Mbps
$425

sky @

lkono 10 - 10 Mbps Ikono 20 - 20 Mbps
$508 $608

Terared @

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasific la oferta por rango de velocidad de bajada (menor a
10 Mbps y de 10 a 50 Mbps).

Gréafico 1.1.1.23. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo y television de paga —
doble play, de acuerdo con la velocidad de bajada

Airecable

100%

M Menor a0 Mbp # De 10 a 50 Mbps
Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Fuente: IFT (2025)
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Gréfico 1.1.1.24. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo y television de paga —
doble play, de acuerdo con los canales incluidos

Airecable

Terared

W Hasta 100 canales B Mayor a 100 canabes

Fuente: IFT (2025)

Internet fijo, telefoniafijay television de paga —triple play

Para el servicio de Internet fijo, telefonia fija y television de paga en la modalidad de
contratacion triple play, se destaca lo siguiente:

Rango de canales
- 5% Hasta 49 canales
-70% De 50 a 100 canales
- 25% Mas de 100 canales

- Izzi, Megacable, Total Play y Wizz. OTT incluidos en los paquetes

) . - 7% Disney+
Rango de Velocidad de bajada ~T1% Netflix
- 14% Max
-32% Vix

Renta mensual entre $545 y $1,860

4 operadores

-5% Menora10 Mbps - 70% Mayor a 50 Mbps
- 25% De 10 a 50 Mbps

La renta mensual de los planes oscila entre $545 (2 planes que incluyen 5 Mbps y llamadas
ilimitadas, respectivamente) y $1,860 (1 plan incluye 1,000 Mbps y llamadas ilimitadas).
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Grafico 1.1.1.25. Renta mensual de los planes de Internet fijo, telefonia fijay television
de paga —triple play

izi 40 + izzitv HD - 40 Mbps i22i 1000 + izziTV HD con hasta 4 streaming - 1,000 Mbps
$660 860

ico P Telefoni
v il TV Basico Plus Xviews + 1000 Megas +

Telefonia - 1,000 Mbps $1,100
[ ® 6 o o

Megacable

. e® ¢ o o o0®%°

TV Basico Plus + Telefonia + 60 Megas
60 Mbps $550

Triple play 125 megas Triple play 1000 megas
125 Mbps $749 1,000 Mbps $1,679

Total Play . . . .

wizz 5 + TV Minibasico - 5 Mbps
$545

o ” wizz 100 + TV Basico + Vix Premium
\gnzz 5+ wizzTV -5 Mbps 100 Mbps $870
545

Nota: cada punto representa un plan ofertado.
Fuente: IFT (2025)

De acuerdo con el Reporte, se clasifico la oferta por rango de velocidad de bajada (menor a
10 Mbps, de 10 a 50 Mbps y mayor a 50 Mbps).

Gréfico 1.1.1.26. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo, telefonia fijay
television de paga - triple play, de acuerdo con la velocidad de bajada

Megacable

Total Play

0% so% 60% 20% 80w

W Menor a 10 Mbps ® De 10 a SO Mbps W Mayor a 50 Mbps

Nota: entre paréntesis se muestra el nimero de planes ofertados.
Debido al redondeo de las cifras, para el caso de Wizz la suma de los porcentajes no da 100%
Fuente: IFT (2025)
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Grafico 1.1.1.27. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo, telefonia fijay
television de paga —triple play, de acuerdo con las llamadas/minutos incluidos

Wizz
12 planes

27%
+ 32%
lzzi
14 planes
9% -
Total Play
4 planes

« 32%

Megacable
14 planes

Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.28. Porcentaje y numero de planes de Internet fijo, telefonia fijay
television de paga —triple play, de acuerdo con los canales incluidos

|

5% (2)

50% &%

B Hasta

Fuente: IFT (2025)

% De 50 a 100 Mbps W Mis de 100 canales

Grafico 1.1.1.29. Namero de planes que incluyen plataformas digitales OTT

12zi oferta planes que incluyen
Netflix, Vix, Max y Disneys.

Disney+
(3 planes)

Netflix
(5 planes)

Max
(6 planes)

Wizz oferta planes que incluyen
Vix.

Fuente: IFT (2025)
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Servicios moviles

Reporte de Informacion Comparable de Planes y Tarifas de

Servicios de Telecomunicaciones Moviles 2024 Contiene informacién comparable de los planes y tarifas de
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de- los servicios de telecomunicaciones moviles en las
informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios- modalidades de contratacion prepago y pospago.

de-telecomunicaciones-moviles-6
Reporte de Informacion Comparable de Planes y Tarifas

Méviles No Residenciales 2024 Contiene informacién comparable de los planes y tarifas de
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de- los servicios de telecomunicaciones moviles No residenciales
informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-moviles-no- en las modalidades de contratacion prepago y pospago.

residenciales-2024

En el Reporte, se analizaron las principales variables asociadas a los planes: renta mensual®,
monto de recarga, vigencia para el caso de prepago Yy la canasta de servicios incluida de
Minutos de voz, SMS®¥, MB*?, MB para uso de redes sociales'? y sus costos adicionales.

Reporte de Informacién Comparable de Planes y Tarifas de Servicios de
Telecomunicaciones Mdéviles 2024

Telefonia movil
Pospago

Para el servicio de telefonia movil en la modalidad de pospago, se destaca lo siguiente:

Tres Concesionarios E128% incluye hasta 3,072 MB

Siete OMV o P ; £1 41% incluye mas de 3,072 MB

El 31% no incluye MB

El 57% de $60 - $399

E118% de $420 - $599 E L % 82% ofertan Minutos de voz y SMS

ilimitados
E116% de $699 - $999

18% ofertan Min devozy SMS

El 8% mas de $1,000 acotados

El14% incluye hasta 3,072 MB
El 80% usa canales de diatribucién

El 33% incluye mas de 3,072 MB hasta « B fisicos
8,192 MB

i E1100% usa canales de distribucién
El 53% incluye més de 8,192 MB 1 digitales

° Para efectos de los Reportes, se considerd la renta mensual nominal, que se refiere al costo de los servicios segln su valor
nominal y en el momento en que son considerados.

10 Servicio de mensajes cortos: aquel por medio del cual se proporciona la transmisién de mensajes de datos breves, generados
desde diversas fuentes externas hasta los equipos terminales de las personas usuarias.

1 Servicio de datos moviles: consiste en la provision de conexion inaldmbrica y movil para el intercambio de datos, incluyendo el
intercambio de datos por medio de Internet.

12 Canasta oferta de MB que se destina exclusivamente al uso de una o0 méas redes sociales. Esta canasta es independiente a los
MB que incluye el plan para navegacion libre.



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-moviles-6
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-moviles-6
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-de-servicios-de-telecomunicaciones-moviles-6
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-moviles-no-residenciales-2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-moviles-no-residenciales-2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-informacion-comparable-de-planes-y-tarifas-moviles-no-residenciales-2024
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Los planes de telefonia movil en la modalidad de pospago se clasificaron en rangos de
acuerdo con la renta mensual: de $60 a $399, de $420 a $599, de $699 a $999 y mas de
$1,000.

Gréfico 1.1.1.30. Porcentaje de planes por rango de renta mensual

La menor cantidad de
montos incluye més de
$1,000 (8%)
100%
8%
Mas de $1,000

16%
$699 - $999

18%
$420 - $599

57%
$60 - $399

La mayor cantidad de
planes incluyen $60 -
$399 (57%)

Nota: debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

La canasta de servicios incluida en los planes (Minutos de voz, SMS, MB y MB para uso de
redes sociales) se conforma de la siguiente manera:

Grafico 1.1.1.31. Porcentaje de planes pospago de acuerdo con los Minutos de voz
y SMS incluidos

Minutos de voz y
SMS acotados

18% - O planes

< Minutos devozy
SMS ilimitados

82% - 40 planes

Fuente: IFT (2025)
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Grafico 1.1.1.32. Porcentaje de planes pospago de acuerdo con los MB incluidos

La menor cantidad de
planes incluye hasta
3,072 MB (14%)

100%
14%
(7 planes)
Hasta 3,072 MB

33%

(16 planes)

Mas de 3,072MBy
hasta 8,192 MB

53%
(26 planes)
Mas de 8,192 MB

La mayor cantidad de
planes incluyen mas de
8,192 MB (53%)

Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.33. Porcentaje de planes pospago de acuerdo con los MB para uso de
redes sociales incluidos

Hasta 1,024 MB
8% - 4 planes

No incluyen MB '
31% - 15 planes . .

Mis de 1,024 hasta
3,072MB

20% - 10 planes

Mayora 3,072 MB »
41% - 20 planes

Fuente: IFT (2025)
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Prepago

Para el servicio de telefonia movil en la modalidad de prepago, se destaca lo siguiente:

Tres Concesionarios y treinta y siete OMV El1% no incluye MB
E123% incluye hasta 3,072 MB

® . PREPAGO @

El 31% incluye mas de 3,072 y hasta 8,192 MB

El 45% incluye més de 8,192 MB

14% consumo bajo demanda
86% incluyen una canasta de servicios
El 7% incluye hasta 3,072 MB
E1 23% incluye mas de 3,072 MB
E170% no incluye MB
EI 7% hasta $50
El 33% mayores a $50 y hasta $150
E124% mayores a $150 y hasta $300
E1 27% recargas mayores a $300 ' . = 24% ofertan Minutos de voz y SMS ilimitados

76% acotan los Minutos de voz y SMS incluidos

34% incluye 15 dias 6% incluye 180 dias
51%incluye 20-35dias  » 8% incluye 360-365
2% incluye 90 dias dias

. EI88% usa canales de El 60% usa canales de
distribucién digitales distribucién fisicos

Los esquemas de telefonia movil en la modalidad de prepago se clasificaron en dos grupos:
esquemas que a partir de un monto de recarga incluyen una canasta de servicios (Minutos de
voz, SMS, MB y MB para uso de redes sociales) y esquemas de consumo bajo demanda??.

Gréafico 1.1.1.34. Porcentaje de esquemas prepago por grupo de clasificacion

Esquemas prepago de consumo bajo demanda
14% - (10 esquemas prepago)

4 Esquemas prepago que a partir de un
monto de recarga incluyen una canasta
de servicios

86% - (62 esquemas prepago)

Fuente: IFT (2025)

13 Esquemas de consumo bajo demanda: estos esquemas no incluyen una canasta de servicios, ya que el consumo de los
servicios se debita de manera individual del monto de recarga con base en los costos por minuto de voz, SMS y MB.
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Los esquemas que a partir de un monto de recarga incluyen una canasta de servicios se

conformaban de la siguiente manera:

Grafico 1.1.1.35. Porcentaje de montos de recarga por Minutos de voz 'y SMS
incluidos

‘
\\A
4 Minutos devozy
| SMS acotados

76% * 212 montos
de recarga

Minutos de voz y
SMS ilimitados

24% - 66 montos
de recarga

Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.36. Porcentaje de montos de recarga por MB incluidos

La menor cantidad de
montos de recarga no
incluye MB (1%)
1%
(4 montos de recarga)
No incluye MB

| 23%
(64 montos de recarga)
Hasta 3,072 MB

31%

(85 montos de recarga)
Méas de 3,072 MBYy
hasta 8,192 MB

45%
(125 montos de recarga)
Més de 8,192 MB

La mayor cantidad de
montos de recarga incluye
mas de 8,192 MB (45%)

Fuente: IFT (2025)
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Gréfico 1.1.1.37. Cantidad de montos de recarga por vigencia

20-35 dias 90 dias 180 dias 360-365 dias

Nota: dentro del rango de 1-15 dias en el grupo de “otra vigencia” se incluyen vigencias de 1, 2, 4, 5, 9, 10, 12, 13 y 14 dias.
Para el rango de 20 a 35 dias en el grupo de “otra vigencia” se incluyen vigencias de 20, 21, 25, 26, 28 y 35 dias.
Fuente: IFT (2025)

Gréfico 1.1.1.38. Porcentaje de montos de recarga por MB incluidos para uso de
redes sociales

Hasta 1,024 MB

6% - 16 montos de recarga B e e
1% - 4 montos de recarga

V o

No incluyen MB
70% - 195 montos

de recarga , Mayor a 3,072 MB

it y  23%- 63 montos
u de recarga

Fuente: IFT (2025)
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Los esquemas de consumo bajo demanada se conformaban de la siguiente manera:

Cuadro 1.1.1.1. Cantidad de esquemas de consumo bajo demanda por tipo de
tarifa

Concesionario/OMV

AT&T*
Bueno Cell
Flash Mobile
Six Mévil
Soriana Maovil
Teleel
Virgin Mobile
Weex

Fuente: IFT (2024)

*En ATET se incluye la marca Unefon.

Nota: tarifa diferenciada es aquella donde la tarifa por el consumo de Minutos de voz disminuye cuando el monto de recarga
aumenta.
Tarifa Unica es aquella que, independientemente del monto de recarga, mantiene la misma tarifa por Minuto de voz.
Fuente: IFT (2025)

Reporte de Informacién Comparable de Planes y Tarifas de Servicios de
Telecomunicaciones Moviles No residenciales 2024

Telefonia moévil
Pospago

Para el servicio de telefonia movil en la modalidad de pospago, se destaca lo siguiente:

Concecionarios y OMV MB incluidos

AT&T, |zzi, Movistar y Teleel. 13.3% con hasta 3,072 MB
26.7% con mas de 3,072 y hasta 8,192 MB
60.0% con més de 8,192 MB

Renta mensual

MB para uso de redes sociales
40.0% de $199 25399 Ao o
23.3% de $4252 5599 i 10.0% con hasta 1,024 MB
23.3% de $699 a $1,000 N " 26.7% con mas de 1,024 y hasta 3,072 MB
13.3% de més de $1.000 46.7% con MB ilimitados

POSPAGO

Minutos de vozy SMS Canales de distribucién

Todos los planes considerados incluyen 75.0% usa canales de distribucion fisicos.
Minutos de voz y SMS ilimitados 100.0% usa canales de distribucién digitales.

Opciones de ciberseguridad

Movistar y Teleel ofrecen opciones de
ciberseguridad por una tarifa adicional.
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Los planes de telefonia movil en la modalidad de pospago se clasificaron en rangos de
acuerdo con la renta mensual: de $199 a $399, de $425 a $599, de $699 a $1,000 y mas de
$1,000.

Grafico 1.1.1.39. Porcentaje de planes por rango de renta mensual

La mayor cantidad de

planesseofertaenel

rangode $199-$399.
$199-$399

oo N (-

$425-$599

[ e

23.3% |»
$699-$1,000

Mas de $1,000

4 planes

23.3%
La menor cantidad de
planes se ofertaenel
rangode masde
$1,000.

$199-$399 == $425-$599 $699-51,000 == Mas de $1,000

Nota: debido al redondeo de cifras, la suma de los parciales no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

En cuanto a la canasta de MB y MB para uso de redes sociales incluidos, los planes en la
modalidad de pospago se distribuyen de la siguiente manera:

Gréfico 1.1.1.40. Porcentaje de planes pospago de acuerdo con los MB incluidos

La menor cantidad de
planesseofertaenel
Hasta 3,072 MB rango de hasta 3,072

MB.
- «| 4planes

Mas de 3,072 y hasta 8,192 MB

26.7% :
[ R

60.0% |»

Maés de 8,192 MB
_ L P|anesl

La mayor cantidad de
planesseofertaenel
rango de mas de 8,192
MB.

Hasta3,072MB == Masde 3,072y hasta 8,192 MB == Masde 8,192 MB ==

Fuente: IFT (2025)
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Dift

Gréfico 1.1.1.41. Porcentaje de planes pospago de acuerdo con los MB para uso de

redes sociales incluidos

Hasta 1,024 MB

16.7%

La menor cantidad de
planes se ofertaenel
rango de hasta 1,024

MB.

3 planes

Mas de 1,024 y hasta 3,072 MB

26.7% G

llimitado

8 planes

_ ; 14P|an55‘

No incluye

46.7% |»

5 planes

Fuente: IFT (2025)

La mayor cantidad de
planes se ofertacon
MB ilimitados.

Asimismo, los planes en la modalidad de pospago ofertan opciones de ciberseguridad para

las empresas:

Movistar

Alertas contra
intentos de
phishing

Antivirus

Inteligencia
contra
ciberamenazas
(cm)

Gestor de
fiesgos de
ciberserseguridad

Gestor de
dispositivos
méviles (MDM)

Antivirus

Gestorde
riesgosde
ciberserseguridad

Inteligencia
contra
ciberamenazas
(cm)

Red privada
Virtual (VPN)

Estas opciones de ciberseguridad pueden agregarse a los servicios méviles por una tarifa
adicional de entre $9 y $75, dependiendo del tipo de opcién y el grado de
ciberseguridad. La vigencia de las opciones vadesde 17 dias hasta 207.

Estas opciones de ciberseguridad pueden agregarse a los servicios moéviles por una tarifa adicional de
entre $36 y $200 mensuales, dependiendo del tipo de opcién y el grado de ciberseguridad.

Fuente: IFT (2025)
Prepago

Para el servicio de telefonia movil en la modalidad de prepago,

omv

Bait, Bromovil, Oui mévil, Wimo y Yobi Telecom

Montos de recarga

35.0% de $30 a $110
40.0% de $120 a $200
25.0% de mas de $200

e PREPAGO
Minutos y SMS:

42.9% incluye ilimitados y 57.1% acotados

MB

571% incluye entre 200 y 1,536; y 42.9% entre 4,000
y10,000

ME para uso de redes sociales

42.9% incluye y 571% no incluye

Vigencia (dias)

571% incluye entre 3 y 7; y 42.9% incluye 30 dias Canales de distribucién

80.0% usa canales de distribucion fisicos.
60.0% usa canales de distribucion digitales.

se destaca lo siguiente:

Recargas de $120 a $200

Minutos y SMS:
62.5% incluye ilimitados y 37.5% acotados
MB

375% incluye entre 3,000 y 4,000; y 62.5% entre
5,000y 20,000

MB para uso de redes sociales

37.5% incluye y 62.5% no incluye

Vigencia (dias)

25.0% incluye entre 15 y 26; y 75.0% incluye 30 dias

Recargas de mas de $200

Minutos y SMS:

80.0% incluye ilimitados y 20.0% acotados
Mg

100.0% Incluye entre 6,000 y 100,000

MEB para uso de redes sociales

20.0% incluye y 80.0% no incluye

Vigencia (dias)

Todos los mentos incluyen 30 dias
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Los esquemas de telefonia movil en la modalidad de prepago se clasificaron de acuerdo con
el monto de recarga:

Grafico 1.1.1.42. Porcentaje de esquemas prepago por monto de recarga
$30-$110

- * ‘7 recargasi‘
(25.0% |»

4 [ 35.0% ‘ $120-$200 La mayor cantidad de

las recargas

consideradas se

_ i 8 recargas encuentra en el rango
= de $120 a $200.

Mas de $200

 —
- & il i

La menor cantidad de
las recargas
consideradas se
encuentra en el rango
de mas de $200.

$30-$100 @m $120-$200 == Mas de $200 @
Fuente: IFT (2025)

Cuadro 1.1.1.2. Canasta de servicios incluida en recargas de $30 a $110 por operador

Bromovil Oui mévil Wimo Yobi Telecom

Monto de recarga $100 $80 $35-565 $30-$50

Minutos incluidos llimitados 250-500 llimitados Minutos (250), mientras que, Oui mévil y

SMS incluidos llimitados 2 llimitados (125), mientras que Oui mévil y Yobi

Datos incluidos (MB) 5 4,000-10,000 de MB (200).

Redes sociales (MB) Mo incluye No incluye No incluye 300-500 Bait (15,360) y Yobi Telecom (300 y 500)

Vigencia (dias) = A dias de vigencia.

Wimo incluye la menor cantidad de

Yobi Telecom incluyen Minutos ilimitados.

Wimo incluye la menor cantidad de SMS

Telecom incluyen SMS ilimitados.

Yobi Telecom incluye la menor cantidad

Wimo incluye la mayor cantidad (10,000).

incluyen MB para uso de redes sociales.

Bait, Bromovil y Oui mévil incluyen 30

Wimo y Yobi Telecom incluyen entre 3 y
7 dias.

Fuente: IFT (2025)
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Cuadro 1.1.1.3. Canasta de servicios incluida en recargas de $120 a $200 por
operador

Oui mévil Wimo Yobi Telecom

Monto de recarga $120-$190 $125-$130 $150-$200

Wime incluye la menor cantidad de
Minutos (1,000), mientras que, Oui mévil y
Minutos incluidos llimitados 1,000-1500 limitados Yobi Telecom incluyen Minutos ilimitados.

Wimo incluye la menor cantidad de SMS
(500), mientras que, Oui mévil y Yobi
SMS incluidos llimitados limitados Telecom incluyen SMS ilimitados.

Yobi telecom incluye la menor cantidad
de MB (3,000), mientras que, Wimo
Datos incluidos (MB) 3,072-7168 5,000-20,000 3,000-4,000 incluye la mayor cantidad (20,000).

Bait (15,360) y Yobi Telecom (ilimitados)

. incluyen MB de redes sociales.
Redes sociales (MB) No incluye Noincluye limitados incluyen MB para uso de redes sociales.

Wime oferta la menor cantidad de dias de
vigencia (15 en Ia recarga de $125), Yobi
Vigencia (dias) Telecom 26 dias en la recarga de $150,

mientras que, todos los OMV tienen
recargas con 30 dias.

Fuente: IFT (2025)

Cuadro 1.1.1.4. Canasta de servicios incluida en recargas de mas de $200 por
operador

Oui mévil Wimo Yobi Telecom

Monto de recarga $220-5340 $625 $300

Wimo incluye la menor cantidad de
Minutos incluidos limitados llimitados Minutos (10,000), mientras que, Oui mévil
y Yobi Telecom incluyen Minutos

Wimo incluye la menor cantidad de SMS
SMS incluidos llimitados llimitados (10,000), mientras que, Oui mévil y Yobi
Telecom incluyen SMS ilimitados.

) Yobi Telecom incluye la menor cantidad
Datos incluidos (MB) 10,240-20,480 100,000 de MB (6,000}, mientras que, Wimo

incluye la mayor cantidad (100,000).

Redes sociales (MB) No incluye No incluye llimitados Yobi Telecom incluye MB ilimitados para
uso de redes sociales.

Vigencia (dias) Todas las recargas dentro de este rango
incluyen 30 dias de vigencia.

Fuente: IFT (2025)

1.1.2 Reportes de evolucién de planes y tarifas de servicios de
telecomunicaciones

De conformidad con lo establecido en el articulo 71 fracciones XXI y XXIl del Estatuto
Orgénico del IFT, la CGPU tiene las atribuciones de: “Emitir recomendaciones sobre
metodologias que faciliten la comparacion entre las ofertas de los servicios disponibles, en
relacion con las mejores practicas internacionales”, asi como “Publicar trimestralmente
reportes que incluyan informacién comparable, en términos de planes y tarifas, sobre la oferta
de servicios de telecomunicaciones™.

14 Estatuto Organico del IFT https://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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Los Reportes de evolucién presentan informacién de los servicios de telecomunicaciones fijas
y moviles con el objeto de mostrar la evolucion de los planes y tarifas, asi como de la canasta
de servicios incluidos, identificando los cambios relevantes durante un periodo de estudio.

De acuerdo con las mejores practicas internacionales y con la asesoria de una consultora?®,
se identificaron los diferentes tipos de andlisis y procesamientos de datos, tales como perfiles
y canastas, con la finalidad de generar Reportes que analizaran y mostraran la evolucion de

los planes y tarifas.

Estos Reportes se implementaron con 4 ejes:

a) Definicién y elaboracién de perfiles y canastas de servicios.

b) Suministro de informacién de planes y tarifas de los servicios de telecomunicaciones
que se ofertan en las paginas electronicas de los concesionarios y autorizados, una
vez que cuentan con sus correspondientes constancias de inscripcion emitidas por el

RPC,

¢) Analisis y procesamiento de la informacion.

d) Elaboracién y publicacion del Reporte de Evolucion.

Reporte Contenido

Reporte de Evolucion de Planes y Tarifas de
Telecomunicaciones Fijas No Residenciales 2018 y 2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-

evolucion-de-planes-y-tarifas-de-telecomunicaciones-fijas-no-
residenciales-2018-y-2024

Evolucién de la oferta de planes y tarifas de los OMV 2015 vs
2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/evolucion-de-la-
oferta-de-planes-y-tarifas-de-los-omv-2015-2024

Reporte de evolucion de planes y tarifas se servicios de
telecomunicaciones moviles no residenciales 2017 vs 2024
https://lwww.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reporte-de-
evolucion-de-planes-y-tarifas-servicios-de-telecomunicaciones-
moviles-no-residenciales

El objetivo del Reporte es identificar la evolucion de la
oferta que cada uno de los concesionarios pone a
disposicién de las personas usuarias en términos de la
renta mensual y la canasta de servicios incluida
(velocidad de bajada, llamadas nacionales,
llamadas/minutos a mévil, llamadas/minutos de larga
distancia internacional y nimero de canales) para 2018
y 2024, de forma comparativa.

El Reporte tiene como objetivo analizar la evolucion de
la oferta de cada uno de los OMV, en funcién de las
caracteristicas que ponen a disposicion de las personas
usuarias (monto de recarga y canasta de servicios
incluida), comparando los afios 2015 y 2024.

Contiene informacién sobre la evolucién de los planes y
tarifas de los servicios de telecomunicaciones moviles
no residenciales en las modalidades de contratacion
prepago y pospago), comparando los afios 2017 y 2024.

15El 11 de junio de 2015 el IFT lanzé la convocatoria para la Licitacion Publica Internacional Abierta y Electronica Namero LA-
043D00001-156-2015, del “Servicio consistente en asesoria en la definicion de metodologias de comparacion de planes y tarifas
de la oferta de servicios de telecomunicaciones para usuarios”, en la que con fecha 7 de julio de 2015 se dictaminé el fallo a favor
de Analysys Mason Limited.

16 De acuerdo con el Articulo 205 de la LFTR.
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Reporte de Evolucion de Planes y Tarifas de Telecomunicaciones Fijas No
Residenciales 2018 y 2024

El Reporte contiene la evolucién de la oferta no residencial de los concesionarios que a través
de sus nombres y/o marcas comerciales, ofertaban planes y tarifas de los servicios de Internet
fijo, telefonia fija y television de paga en sus distintas modalidades de contratacion.

El objetivo principal del Reporte es identificar, por modalidad de contratacion, la evolucion de
la oferta en términos de la renta mensual y la canasta de servicios incluida (velocidad de
bajada, llamadas nacionales, llamadas/minutos a movil, llamadas/minutos de LDI y numero
de canales).

Cuadro 1.1.2.1. Principales hallazgos de Internet fijo — single play

INTERNET FIJO - SINGLE PLAY

Disminuyo la renta mensual promedio de los planes con velocidades de 50-60*, 80, 100 y 200 Mbps
Hallazgo 2018 2024

Concesionarios
Disminuy06 el ndmero de 5 concesionarios. 1 concesionario.
concesionarios

Renta mensual promedio: Renta mensual promedio:
De 31 a 100 Mbps renta mensual De 31 a 100 Mbps renta mensual
Renta mensual - -
Disminuyé la renta mensual promedio promedio de $786. promedio de $399.
y P Mas de 1,000 Mbps renta mensual Mas de 1,000 Mbps renta mensual
promedio de $1,172. promedio de $724.
Cantidad de planes 27 planes. 5 planes.

Disminuy6 la cantidad de planes

*®* En 2024 no se localizaron planes con 50 Mbps, por lo que se tomé el plan de 60 Mbps para compararlo con los
planes de 50 Mbps de 2018.
Fuente: IFT (2025)

Cuadro 1.1.2.2. Principales hallazgos de Internet y telefonia fijos — doble play

INTERNET Y TELEFONIA FIJOS — DOBLE PLAY

Disminuy6 la renta mensual promedio de los planes con velocidades de 30, 50-60*, 100, 200-250 Mbps*

Hallazgo 2018 2024
Concesionarios
Se mantuvo el niumero de 4 concesionarios. 4 concesionarios.
concesionarios
Renta mensual promedio: Renta mensual promedio:
De 31 a 100 Mbps renta mensual De 31 a 100 Mbps renta mensual
Renta mensual . .
Disminuyd la renta mensual promedio CIUIIIEIR s P
Mas de 1,000 Mbps renta mensual Més de 1,000 Mbps renta mensual
promedio de $1,644. promedio de $1,160.
Cantidad de planes 15 planes. 23 planes.

Aumento la cantidad de planes

** En 2024, se localizaron planes con 60 y 250 Mbps que corresponden a planes que en 2018 se ofertaron con una
velocidad de bajada menor (50 y 200 Mbps), por lo que se incluyeron en la comparacion de la evolucion de dichas
velocidades.

Fuente: IFT (2025)
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Cuadro 1.1.2.3. Principales hallazgos de Internet fijo, telefonia fija y television de paga

— triple play

INTERNET FIJO, TELEFONIA FIJA Y TELEVISION DE PAGA — TRIPLE PLAY

Disminuyo la renta mensual de los planes con velocidad de bajada de 30, 50, 60, 100, 200 y 250.

Hallazgo

Concesionarios
Aumentoé el niumero de
concesionarios

Renta mensual
Disminuy0 la renta mensual promedio

Aumento el porcentaje de planes de
51 a 100 canales incluidos
Cantidad de planes
Disminuyo la cantidad de planes

2018
2 concesionarios.

Renta mensual promedio:
De 11 a 30 Mbps renta mensual
promedio de $747.
De 31 a 100 Mbps renta mensual
promedio de $1,072.
Mas de 1,000 Mbps renta mensual
promedio de $1,607.

28% de los planes.

32 planes.

Fuente: IFT (2025)

2024
3 concesionarios.

Renta mensual promedio:
De 11 a 30 Mbps renta mensual
promedio de $680.
De 31 a 100 Mbps renta mensual
promedio de $667.
Mas de 1,000 Mbps renta mensual
promedio de $1,072.

54% de los planes.

24 planes.

Reporte de evolucidon de planes y tarifas de servicios de telecomunicaciones moviles
No residenciales 2017 vs 2024.

El Reporte contiene la evolucion de la oferta no residencial de los concesionarios que a través
de sus nombres y/o marcas comerciales, ofertaban planes y tarifas de los servicios de
telefonia movil en las modalidades de prepago y pospago.

El objetivo principal del Reporte es identificar, por modalidad de contratacion, la evolucion de
la oferta en términos de la renta mensual y la canasta de servicios incluida (Minutos de voz,
SMS, MB y MB para uso de redes sociales).

Cuadro 1.1.2.4. Principales hallazgos de telefonia mévil prepago

TELEFONIA MOVIL PREPAGO

En 2024 se localizaron planes de telefonia mévil prepago, mientras que, en 2017 no existia este tipo de oferta.
Hallazgo

oMV

Esquemas

Rango de monto de recarga

MB
MB para uso de redes sociales

Vigencia

5 esquemas.

El mayor porcentaje (40%) de las recargas se localiza en el rango de $120 a $200.

Los MB incluidos en las recargas oscilan entre 200 y 100,000.

Los MB incluidos para uso de redes sociales en las recargas oscilan entre 0 e
ilimitados.

La vigencia de las recargas estéa entre 3y 30.

Fuente: IFT (2025)
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Cuadro 1.1.2.5. Principales hallazgos de telefonia movil pospago

TELEFONIA MOVIL POSPAGO
En 2024 se localiz6 un nuevo OMV que oferta telefonia mévil no residencial pospago, ademas de mantenerse los 3

concesionarios que ofertaban en 2017.

Hallazgo 2017 2024

Concesionarios y OMV

., , 3 concesionarios. 3 concesionarios y un OMV.
Aumentoé el nimero de OMV y

En ambos afios, el mayor porcentaje de planes se localizé en el rango de $310 a

R I .
ango de renta mensua $599 (38% y 37%, respectivamente)

MB
Aumento el porcentaje de recargas
que incluye MB ilimitados

En 2017, no se localizaron planes que incluyeran MB ilimitados, en tanto que, en
2024 este porcentaje es de 13%.

MB para uso de redes sociales
Disminuyo el porcentaje de recargas De 69% a 47%.
gue incluye MB ilimitados

Fuente: IFT (2025)

1.1.3 Reporte Especial: Evolucion de la oferta de planes y tarifas de los
OMV 2015-2024

El objetivo principal del Reporte es identificar, por modalidad de contratacion y por
concesionarios, la evolucion de la oferta de los OMV en términos de renta mensual o monto
de recarga y la canasta de servicios incluida (Minutos de voz, SMS, MB y MB para uso de
redes sociales).

Cuadro 1.1.3.1. Principales hallazgos de telefonia mévil prepago

TELEFONIA MOVIL PREPAGO

Aumentaron los esquemas que incluyen una canasta de servicios por un monto de recarga (de 0% a 97%).

Hallazgo 2015 2024

oMV

De 4 a 37 OMV.
Aumenté el nimero de OMV e4as’o
p Es,quemas De 4 a 65 esquemas.
Aumenté el nUmero de esquemas

Costos adicionales
Disminuyd el costo minimo por
Minuto de voz, SMS, MB y MB para
uso de redes sociales

De $0.85 a $0.65.

Fuente: IFT (2025)
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Cuadro 1.1.3.2. Principales hallazgos de telefonia mévil pospago

TELEFONIA MOVIL POSPAGO

En 2024 se localizaron planes de telefonia movil pospago, mientras que, en 2015 no existia este tipo de oferta.

Hallazgo 2024
oMV 7 OMV.
Minutos de voz y SMS El mayor porcentaje (55%) de los planes incluye Minutos de voz y SMS ilimitados.
MB El mayor porcentaje (55%) de los planes incluye mas de 5,000 MB.
MB para uso de redes sociales El mayor porcentaje (65%) de los planes no incluye MB para uso de redes sociales.

Fuente: IFT (2025)

1.1.4 Relatoria sobre los beneficios de los servicios de telecomunicaciones ante las
contingencias/situaciones de emergencia presentadas en México durante los ultimos
cinco afios.

La relatoria muestra la importancia y percepcion de las personas usuarias de contar con
servicios de telecomunicaciones que permitieron la comunicaciéon agil y en tiempo real, en
conjunto con las acciones llevadas a cabo por el IFT y los proveedores de estos servicios,
durante dos contingencias en México: la pandemia por COVID-19 y la emergencia por el
huracén Otis en el estado de Guerrero.

En este sentido, se destaca lo siguiente:

Cuadro 1.1.4.1. Principales hallazgos de la pandemia por COVID-19

El IFT llevé a cabo acciones para garantizar la continuidad de los servicios durante la pandemia, asi como para

promover el uso responsable de las telecomunicaciones.

Hallazgo

» Difusion gratuita de informaciéon relevante para las personas usuarias y
recomendaciones por SMS.

» Incremento de las canastas de servicios (principalmente canales) para mantener a la
poblacién informada.

Operadores de servicios de
telecomunicaciones

De 2019 a 2020:
» Incrementd el porcentaje de personas usuarias que contrataron mas de 100 canales
en television de paga (de 20.9% a 26.8%) y velocidades mayores a 20 Mbps en Internet
Contratacion de servicios fijo (de 46.4% a 64.7%).
» Incrementd el porcentaje de personas usuarias de television de paga (de 16.4% a
36.6%) y telefonia fija (de 73% a 84.5%) que mencionaron contratar algun
empaquetado con Internet fijo.
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De 2019 a 2020:

» Aument6 el porcentaje de personas usuarias que mencionaron utilizar el Internet fijo
més de 5 horas al dia (de 31.2% a 51.1%).

» Incrementd el porcentaje de personas usuarias que mencionaron utilizar el Internet fijo
para la escuela (de 20.4% a 38.4%) y para el trabajo (de 17.4% a 20.6%).

» Aumento el porcentaje de personas usuarias que sefialaron hacer video llamadas a
través de Internet fijo (60.0% a 75.7%), transacciones bancarias (de 20.8% a 29.9%) y
compras en linea (de 21.8% a 28.6).

» Las actividades realizadas desde un teléfono mdévil con mayor aumento fueron:
llamadas o video llamadas (Skype, WhatsApp, Facetime, etc.) de 43.8% a 64.4%,
seguido de compras por Internet (de 22.4% a 32.2%).

» 71% de las personas mencionaron trabajar desde su teléfono movil.

Fuente: IFT (2025)

Patrones de consumo

Cuadro 1.1.4.2. Principales hallazgos de la emergencia por el huracan Otis

El IFT brind6 asistencia mediante personal de asistencia para la reactivacion de los servicios de telecomunicaciones,

implementd herramientas que brindan informacion valiosa a las personas usuarias y se mantuvo el trabajo en conjunto
con los operadores.

Hallazgo
Entre el 27 de octubre y el 7 de diciembre de 2023, los operadores dieron los
siguientes beneficios*:
» Se ofrecieron paquetes gratuitos para mantener comunicadas a las
personas usuarias.
Operadores de servicios de » Incremento de las canastas de servicios moviles (Minutos de voz, SMS,
telecomunicaciones MB y vigencia de las recargas).

» Condonacion o se pospuso el pago por los servicios.

» Reactivacion de servicios para clientes que los tenian suspendidos por
falta de pago.

» Se establecieron puntos de conexién a Internet para conectarse de
forma gratuita.

» Se considera que las telecomunicaciones y la radiodifusion son
esenciales en situaciones de emergencia para permitir la comunicacién
entre la poblacién afectada y los servicios de rescate, asi como para
obtener informacién oportuna y recibir ayuda necesaria.

» 67% mencion6 que todos los servicios de telecomunicaciones se vieron
afectados durante la emergencia.

> Sefialaron que el teléfono movil fue el servicio méas confiable durante la
emergencia, seguido de mensajes via Internet (WhatsApp, Telegram,
etc.), redes sociales (Facebook, Instagram, etc.) y el teléfono fijo.

» EI56% se enter6 de las acciones llevadas a cabo por el personal del IFT
para restablecer los servicios con mayor rapidez. De estas personas,
96% menciond que las acciones fueron muy buenas/buenas.

< Elinicio, vigencia, términos y condiciones de los beneficios depende de cada operador.

Fuente: IFT (2025)

Percepcion de las personas usuarias
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1.1.5 Diagnostico de Cobertura Garantizada del Servicio Movil en los
Pueblos Indigenas con base en informacion proporcionada por los
concesionarios en el afio 2023

El 9 de agosto de 2024 el Instituto Federal de Telecomunicaciones, a través de la
Coordinacién General de Politica del Usuario, presento el Séptimo “Diagndstico de Cobertura
del Servicio Mavil en los Pueblos Indigenas con base en informacién proporcionada por los
concesionarios en el afio 2023/

Oift s
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EN LOS PUEBLOS INDIGENAS CON BASE
EN INFORMACION PROPORCIONADA
POR LOS CONCESIONARIOS EN EL ANO

Este Diagnéstico tiene como objetivo identificar las localidades con presencia de poblacion
indigena en hogares que cuentan con cobertura del servicio mévil en las tecnologias 3G y 4G,
tomando como referencia los 67 pueblos indigenas identificados en nuestro pais conforme al
Censo de 2020; asi como identificar aquellas localidades en las que la cobertura es
inexistente. Con dicha informacién se determiné tanto la poblacién indigena cubierta y la no
cubierta con base en informacion del INPI y la reportada por los concesionarios al cuarto
trimestre de 2023.

De este Diagnéstico se desprende que el 86% de la poblacién indigena cuenta con cobertura
del servicio mévil en al menos una tecnologia (3G 0 4G); asimismo, se obtuvo que el 80.4%
de las localidades con presencia de poblacién indigena cuentan con cobertura del servicio
mavil en las tecnologias 3G y el 78% en las tecnologias 4G.

17 Disponible en: https://www.ift.org.mx/sites/default/files/diagnostico-pueblos-indigenas-2023-vacc. pdf
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RESULTADOS DE POBLACION INDIGENA CON COBERTURA MOVIL POR CADA TECNOLOGIA

Porcentaje de Poblacién Indigena con Cobertura Mévil por cada tecnologia 2023

del
PUEBLO INDIGENA PUEBLO INDIGENA ‘con Cobertura en al menos. PUEBLO INDIGENA
unaTecnologia
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1.1.6 Diagnéstico de Cobertura Mévil en las Zonas Agricolas de México en
el aflo 2023

El 20 de diciembre de 2024, el Instituto Federal de Telecomunicaciones a través de la CGPU,
presentd el quinto Diagndstico de Cobertura del Servicio Movil en las Zonas Agricolas de
México 2023.18

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

COBERTURA DEL SERVICIO
& MOVIL EN LAS

FELLL B ZONAS AGRICOLAS DE MEXICO
Vg 2023

Dicho documento tiene como objetivo identificar las zonas agricolas (protegida®® y de
temporal®®) que cuentan con acceso a la cobertura del servicio mévil en las tecnologias 3G y
4G reportada por los concesionarios, con la finalidad de proveer un insumo para la focalizacién

18 Disponible en: https://www.ift.org.mx/sites/default/files/filefield paths/zonas_agricolas 2023 v161024.pdf

19 Aquella que se realiza bajo condiciones en las que el agricultor puede controlar algunos factores del medio ambiente, con lo
cual, minimiza el impacto que los cambios de clima ocasionan a los cultivos

2 pquella que necesita de una extension mayor de tierra para producir una cantidad dada de alimentos, ya que utiliza los recursos
naturales del lugar (como abono animal para fertilizar la tierra, por ejemplo) y en muchas ocasiones no cuenta con agua de un
sistema de riego, sino que depende de las lluvias.
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de acciones que permitan el desarrollo e innovacién en este sector econémico de nuestro
pais.

Del analisis llevado a cabo en este documento, se desprende que, en lo que respecta a la
agricultura protegida, en promedio, el 96.2% de las unidades de produccién cuenta con
cobertura del servicio mévil en al menos una tecnologia (3G o0 4G).

En cuanto a la agricultura de temporal, en promedio, el 88.7% de las unidades de produccién
en agricultura temporal cuenta con cobertura del servicio mévil en al menos una tecnologia
(3G 04G).

Por su parte, con informacion de la aplicacion movil “AgroOferta”, la plataforma cuenta con
47,906 usuarios registrados, de los cuales la mayor parte se encuentran concentrados en los
estados de Chiapas, Veracruz, San Luis Potosi y Campeche.

En este sentido, el IFT a través de la realizacion de este reporte, brinda insumos de
informacion para que se puedan aprovechar al maximo las ventajas de las TIC en las zonas
agricolas del pais. Asimismo, la aplicacién de estas tecnologias en el sector agricola brinda
una oportunidad importante para incrementar la sostenibilidad y la eficiencia de la produccion
agricola. Y como lo menciona la Comision Econémica para América Latina y el Caribe, para
“empoderar a los agricultores tanto en términos productivos y tecnolégicos como en su rol
ciudadano”.%

RESULTADOS POR ESTADO, UNIDAD DE PRODUCCION AGRICOLA'Y SU ACCESO A COBERTURA EN AL MENOS UNA TECNOLOGIA

TABLAT. RELACION DE ESTADOS CON UNIDADES DE PRODUCCION DE AGRICULTURA PROTEGIDA CON PORCENTAJE DE COBERTURA MOVIL EN AL MENOS UNA TECNDLOGIA

ESTADDS m‘:;:;::: :‘r:,zm UNIDADES CON PORCENTAJE CON UNIDADES SIN PORCENTAIE SIN S rx:h:\?;cu\ﬁ::fan UNIDADES CON PORCENTAJE CON UNIDADES SIN PORCENTAJE SIN
S COBERTURA COBERTURA COBERTURA COBERTURA TSk COBERTURA COBERTURA COBERTURA COBERTURA
Aguascallentes a7 a77 00% 0 0% México 34129 3472 [oXe!
Baja California 2569 2463 959% 106 41% Nayarit 455 453 0.4%
Baja California Sur 513 513 00% 0 0% Nuevo Lean 222 222 0 0%
(Campeche 3 7 681% 36 31.9% Oaxaca 8,405 6,294 m 251
Chiapas 6,880 6659 96.8% 22 32% Puebla 0,778 10722 99.5% 56 05%
Chihuahua 435 428 98.4% 7 6% Querétaro 279 279 100% 0 0%
Ciudad de México 2922 2922 00% o 0% Quintana Roo 95 154 79% 4
Coahuila 499 486 974% 3 26% san Luis Potosi 1520 1496 98.4% 24
Colima 54 535 989% 6 11% Sinaloa 3,655 3,655 100% 0 0%
Durango 537 501 933% 36 67% Sonora 1212 208 99.7% 4 03%
Guanajuato 4200 4200 00% o 0% Tabasco n 104 920% 8
Guerrero 573 1444 918% 29 82% Tamaulipas 34 134 100% 0 0%
Hidalgo 5308 5263 992% 45 08% Tlaxcala 681 678 99.6% 3 04%
Jalisco 12,377 2,37 99.95% 6 0.05% Veracruz 1190 1159 97.4% 3 26%
Michoacn 1518 n,518 00% o 0% Yucatsn 219 349 100% 0 0%
Morelos. 4192 4184 99.8% 8 02% Zacatecas 809 807 99.8% 2 0%

FUENTE: SADER/IFT

21 Nagel, J., (2012). Principales barreras para la adopcion de las TIC en la agricultura y en las &reas rurales. CEPAL. Disponible
en: https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/0956dd01-50c3-498f-86a0-6787062a5fdc/content
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TABLA2. RELACION DE ESTADOS CON UNIDADES DE PRODUCCION DE AGRICULTURA TEMPORAL CON PORCENTAJE DE COBERTURA MOVIL EN AL MENOS UNATECNOLOGIA

UNIDADES DE

TELECOMUNICACIONES

> (]
SRS “ U'Ift INSTITUTO FEDERAL DE

UNIDADES DE

oo | e | VoSO | ommaor | wesoa | e s | o | UmAUON | oo | sessan | e
ESTADOD ESTADO
‘Aguascalientes 5,421 5421 100% o 0% México 521,999 521,535 99.9% 464 01%
Baja California 04 104 100% o 0% Nayarit 154° 12,961 838% 16.2%
Baja California Sur- 527 518 98.3% 9 17% Nuevo Leon 080 4708 4 1372 26
Campeche 2,658 10.76 475! .89 52.5% Oaxaca b 352,038 2. 210,239 A
Chiapas 621,409 44224 71.2% 179,166 28.8% Puebla 283,60t 69,63 951% 13,974 49%
Chihuahua 428 27,42 45% 9286 25.5% Querétaro 26,700 6,306 98. 394
Ciudad de México 137 100% o 0% ‘Quintana Roo 7921 10,3: 77% 89 42.3¢
Coahuila 1196 10,056 89.8% 140 102 San Luis Potosi 04 25,024 937% 80 %
Colima 1022 1018 996% 4 04% Sinaloa 6,569 43 100" 0.0
Durango 4457 T14% 17,850 28.6% Sonora 1,684 460 867% 224 13.3%
Guanajuato 198,972 196,886 99.0% 2086 0% Tabasco 12,837 1938 93.0% 899 0
Guerrero 133,846 173,728 4.3% 60Mm8 257% Tamaulipas 0 1,30! 86.8% 17 13.2%
Hidalgo 10,981 109,266 98.5% Tlaxeala 32008 31,998 9997% 0 0.03%
Jalisco 176,73 173,940 98.4% 2795 1.6% Veracruz 139,982 137892 928, 2,090
Michoacan 209,221 206,902 98.9% 2,319 11% Yucatén 33933 30,719 90.5% 3214 95%
Morelos 52,749 52,442 99.4% 307 06% ZLacatecas 75,024 69,294 924% 5730 76%

FUENTE: SADER/IFT

1.1.7 Estudio del SIM Swapping en México

El Instituto Federal de Telecomunicaciones a través de la CGPU publicé el 22 de noviembre
de 2024, el Estudio del SIM Swapping en México??. El objetivo de este estudio fue analizar la
practica denominada SIM Swapping, asi como evaluar las mejores practicas internacionales
implementadas para reducir su incidencia y atenuar sus efectos adversos en contra de las
personas usuarias de servicios de telecomunicaciones.

Diagrama 1.
Proceso del SIM SWAPPING

El estafador obtiene datos personales
del usuario (mediante phishing o en la web
obscura).

De acuerdo con la Secretaria
de Seguridad Ciudadana de la
Ciudad de México (SSC), se
reconoce al “SIM SWAPPING”
como la duplicaciébn de la
tarjeta SIM con la intencion de
suplantar la identidad de
clientes de instituciones
bancarias por medio del
namero telefénico y, de esta
forma, acceder a las cuentas
bancarias ligadas al dispositivo
movil?.

El estafador se pone en contacto
con el operador y solicita una
transferencia de nimero de teléfono.

£l estafador ahora puede recibir b
SMS y llamadas de la victima.
El estafador evita la autenticacién
en 2 pasos facilmente. N
1
6 El estafador roba dinero y causa S
dafos a la victima. \

Fuente: ATIS. Enhancing Telecom Security through Self-Sovereign identity: A Solution to SIM Swap Fraud, 2024.

El operador transfiere el nimero b

telefénico a una SIM en posesién del
estafador.

22 Disponible en: ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/simswappingversionfinal 0.pdf

2 3SC (29 de octubre de 2020). Policia Cibernética de la SSC alerta a la ciudadania sobre nueva modalidad de fraude
denominada “SIM SWAPPING” O “Duplicacion de Sim”. Gobierno de la Ciudad de Meéxico. Disponible en:
https://www.ssc.cdmx.gob.mx/comunicacion/nota/2191-policia-cibernetica-de-la-ssc-alerta-la-ciudadania-sobre-nueva-
modalidad-de-fraude-denominada-sim-swapping-o-duplicacion-de-sim



https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/simswappingversionfinal_0.pdf
https://www.ssc.cdmx.gob.mx/comunicacion/nota/2191-policia-cibernetica-de-la-ssc-alerta-la-ciudadania-sobre-nueva-modalidad-de-fraude-denominada-sim-swapping-o-duplicacion-de-sim
https://www.ssc.cdmx.gob.mx/comunicacion/nota/2191-policia-cibernetica-de-la-ssc-alerta-la-ciudadania-sobre-nueva-modalidad-de-fraude-denominada-sim-swapping-o-duplicacion-de-sim
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La Alianza para Soluciones de la Industria de las Telecomunicaciones, (ATIS, por sus siglas
en inglés)?, define al SIM SWAPPING como un fraude, una forma avanzada de robo de
identidad que aprovecha las debilidades en los procesos de autenticacion de los proveedores
de telefonia mévil. En este tipo de fraude, se sefiala que el nimero de teléfono del usuario se
transfiere sin autorizacion a una nueva tarjeta SIM o SIM integrada (eSIM) controlada por un
individuo malintencionado.

Para la integracion del estudio, se conto con la participacion de actores estratégicos del sector
financiero, lo que permitié realizar un andlisis multisectorial que incorpord informacion
proporcionada por autoridades como la Guardia Nacional, las Fiscalias Generales de los
Estados, la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, entre otras. Ademas, se consideré
la informacién reportada al Instituto a través de la plataforma Soy Usuario. Este enfoque
permitié identificar los principales riesgos asociados con esta practica.

I's N
Grifica 2.
Casos registrados por las Fiscalias Generales de los Estados relacionados con suplantacién de identidad de 2021 a 2023.
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( )
Grifica 3.
Reportes cludad, d ! de identidad recibides en la Direcelén General Clentifica de la Guardia Nacional de Grafica?. .
2020 a 2023, Casos de SIM SWAPPING registrados por afto en el portal Soy Usuario.
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2 ATIS es una organizacion lider en tecnologia y desarrollo de soluciones, la cual retine a las principales empresas de TIC a
nivel mundial para promover las prioridades comerciales de la industria.
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En el contexto internacional, se observd que algunos paises aln carecen de regulaciones
especificas sobre el cambio de tarjetas SIM, lo que limita su capacidad para combatir esta
practica. Sin embargo, otros reguladores han establecido normativas mas estrictas que
obligan a los proveedores de servicios maviles a adoptar medidas de seguridad adicionales
para evitar el acceso no autorizado a lineas telefénicas.

e
Tabla1.
- Se obtuve informincicn
Paiz Reguladar Pl it
R iemania Mgencia Federal de Redes [BMetzA) 5l
[a Brasil Agencia Naclonal de Telecomunicaciones (ANATEL) s
. * ' Canadd Comislén Canadiense de Radio, Televizidn y Telecomunicaciones 5
(CRTE)
L Chile Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) sl
mmy Colombia Comislén de Regulacidn de Comunicacienes [CRC) sl
Eapafa Comisldn Naclonal de los Mercados y la Competencia [CNMC) sl
m= Estados Unides Comisién Federal de Comunicaciones [FCC) si
= de América
1%  Reino Unido Oficina de Comunicaciones [OFCOM) 50

El estudio también abord6 los mecanismos de prevencion adoptados por concesionarios y
autorizados, destacando la verificaciébn de identidad, que exige la presentacion de una
identificacion oficial para realizar cambios o reposiciones de SIM, y las notificaciones
proactivas enviadas a los métodos de contacto registrados para alertar a las personas
usuarias sobre solicitudes de cambio de SIM. Asimismo, se identificaron areas de oportunidad
para los concesionarios y autorizados, como la vulnerabilidad de las preguntas de seguridad
frente a técnicas de ingenieria social. Para reforzar estos procedimientos, se recomendd
implementar preguntas menos predecibles, actualizar las respuestas periddicamente y
complementar la autenticacién con la verificacion en dos pasos (2FA)?.

% |a verificacion en dos pasos, también conocida como autenticacion de dos factores (2FA), doble factor o similar, es una medida
de seguridad adicional a la contrasefia que se utiliza para proteger del acceso no autorizado a las cuentas de los usuarios online.
INCIBE. Disponible en: https://www.incibe.es/ciudadania/tematicas/contrasenas-seguras/autenticacion-de-dos-factores
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1.2. Regulacién Focalizada para la Proteccion de los Usuarios

1.2.1 Séptimo Informe en Materia de Accesibilidad a Servicios de
Telecomunicaciones para Personas con Discapacidad

El informe se publico el 3 de diciembre de 2024, de conformidad con lo establecido en el
articulo 33 de los Lineamientos Generales de Accesibilidad a Servicios de
Telecomunicaciones para los Usuarios con Discapacidad?® (Lineamientos de Accesibilidad),
el cual, por séptimo afio consecutivo, dio a conocer el avance en la implementacion de las
medidas en materia de accesibilidad a los servicios publicos de telecomunicaciones
contempladas en los Lineamientos de Accesibilidad.

En esta séptima edicion del Informe, se presenta el uso de las telecomunicaciones y las TIC
que las personas con discapacidad y adultas mayores realizan dentro del entorno digital,
resaltando los beneficios que les proporcionan estas herramientas al ayudarlos a vencer
barreras en los &mbitos social, profesional y de entretenimiento, asi como para satisfacer sus
necesidades como personas usuarias.

La informacién para este informe se recopilé a través de los requerimientos realizados a
diversos concesionarios y/o autorizados que prestan servicios de telecomunicaciones,
informacion que permiti6 analizar el avance en la implementaciébn de elementos de
accesibilidad en las instalaciones y centros de atencion al cliente, asi como la accesibilidad
de los documentos que se ponen a disposicién de las personas con discapacidad y adultos
mayores, y el catadlogo de equipos accesibles.

El informe se publica anualmente para evaluar el progreso, comparar los resultados y evaluar

los beneficios que aportan los lineamientos de accesibilidad, basandose en las
recomendaciones de organizaciones internacionales como la ONU, la Unién Internacional de
Telecomunicaciones, asi como la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

Dentro del informe se destacan los siguientes puntos:
e Usodelas aplicacionesy TIC por personas con discapacidad y adultas mayores.

Segun datos del Reporte Cualitativo realizado por el IFT??, 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 poblacion en general, sin embargo, para
las 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 ambitos social, profesional y de

% Ppublicados en el Diario Oficial de la Federacion el 23 de diciembre de 2016, disponible en:
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5466859&fecha=23/12/2016#gsc.tab=0, especificamente conforme al articulo
33 de los Lineamientos.

27 https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2024-usuarios-de-servicios-de-telecomunicaciones
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entretenimiento. Asimismo, les permiten no quedarse fuera e integrarse en los &mbitos que

se muestran a continuacion y que, por su relevancia, les permiten tener una mejor calidad de
vida:

0 social

[ Entretenimienta

[©)]

e 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 afio consecutivo
el primer lugar, seguido de Telnor y Telcel, como se aprecia a continuacion:

89.25
<2 87.08
86.89
4
Weex Telnor Telcel

Por otro lado, el nivel de cumplimiento en cuanto a la accesibilidad de los Contratos de

Adhesion lamentablemente disminuyo 3.0 puntos porcentuales con respecto a la revision
realizada en el 2023.

A mayor detalle, de los 25 portales de internet de prestadores de servicios de telecomunicaciones
evaluados, 3 publican sus Contratos de Adhesion de manera accesible, 8 parcialmente accesible,

12 los publican, pero no cuentan con las funcionalidades de accesibilidad requeridas y 2 no los
publican.
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Accesibilidad en los Contratos de Adhesion 2024

8%

e Accesibilidad en aplicaciones méviles

Por segundo afio, en el Informe se evalué tanto la accesibilidad como la usabilidad de diez
aplicaciones moviles de prestadores de servicios de telecomunicaciones en sus versiones iOS
y Android. Dicha evaluacion identifico la necesidad de herramientas tecnolégicas que permiten
la prestacion de servicios de telecomunicaciones en igualdad de condiciones.

Por otro lado, es de destacar que, los dispositivos mas relevantes a través de los que las
personas con discapacidad usan los servicios de telecomunicaciones para llevar a cabo sus
actividades diarias, son los smartphones, seguido de las computadoras/lap top y los asistentes
virtuales/digitales.

0 Smartphone (| cemputadera/ computadora [ Asistente virtual/digital:

Alexa, Google Assistant, Siri, etc.

)

4
!}
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e Acciones de alfabetizacion digital

El IFT capacité a mas de 200 personas adultas mayores mejorando sus habilidades digitales,
tales como el uso del teléfono celular en Android y iOS, como el uso de nuevas tecnologias
relacionadas con la computacion y el internet, del mismo modo el IFT ha impartido cursos de
habilidades digitales para la creacion de contenidos accesibles dirigidos a los concesionarios
y autorizados que prestan los servicios de telecomunicaciones.

e Centros de atencioén

Este afio se reportan un total de 2 mil 024 centros de atencidn accesibles, en los que los
concesionarios y autorizados ponen a disposicién de personas con discapacidad y adultas
mayores mecanismos para la adecuada atencion de sus necesidades en la prestacion de
servicios de telecomunicaciones.

e Acciones de capacitacién

En cuanto a acciones de capacitacion, 18 empresas reportaron la imparticion de cursos en
materia de accesibilidad, con la finalidad de promover la inclusién y la cultura de empatia en
su personal para prevenir conductas discriminatorias en la asesoria de personas con
discapacidad, dotandolos de herramientas para brindar una atencién en condiciones de
igualdad y equidad garantizando la proteccion de los derechos de las personas usuarias de
servicios de telecomunicaciones.

Finalmente, se muestra el detalle de los elementos de accesibilidad que pone a disposicion
de personas con discapacidad y adultas mayores, cada concesionario y autorizado.

Dispositivos

s Mt 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 Telce Mavistar Movistar Freedompop Telnor
Telnor Movistar ATET ATET
Mavistar ATET
Magacable Nawww
ATET Star Tw
Star Tv Wasanta

Freedompop

Vasanta

Wirnotelecom
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1.3 Atencién a Personas Usuarias de Servicios de Telecomunicaciones

Desde la creacion del IFT, éste se ha dado a la tarea de implementar acciones encaminadas
a apoyar a las personas usuarias para que conozcan y ejerzan sus derechos en materia de
telecomunicaciones. Asi, el IFT ha realizado acciones que tienen como objetivo orientar y
apoyar “una a una” a las personas usuarias, concentrando los esfuerzos necesarios para que
guien se acerque al Instituto, reciba un trato digno, cortés, informado y, sobre todo, obtenga
respuestas y apoyo para la resolucién de sus problematicas.

La Direccion de Atencion al Usuario, adscrita a la Coordinacion General de Politica del
Usuario, tiene el objetivo de asegurar la atencién oportuna y orientacién necesaria a la
poblaciéon usuaria, en materia de telecomunicaciones y radiodifusion; asi como atender,
gestionar, dar seguimiento y, en su caso, responder, en coordinacion con las Unidades
administrativas, a través de distintos medios de contacto, remotos y presenciales, las
consultas e inconformidades presentadas, con la finalidad de dotar a la poblacién usuaria de
informacién clara y precisa sobre el ejercicio de sus derechos en la materia. En ese sentido,
la DAU es el primer contacto que tienen las personas usuarias para conocer qué hace el IFT,
cémo presentar los diferentes tramites y la manera cémo proceder respecto de situaciones
especificas que tienen que ver con sus servicios de telecomunicaciones.

Durante el afio 2024, se dio orientacién a 87,386 personas usuarias, a través de los diferentes
medios de contacto con que cuenta el IFT, y se apoyd con la gestidn, seguimiento y resolucién
de 30,741 inconformidades de servicios de telecomunicaciones, recibidas a través del sistema
Soy Usuario.

El IFT cuenta con los siguientes medios de contacto: el correo electrénico
atencion@ift.org.mx; el namero local 5550154000 (conmutador); el nimero 8002000120, la
atencion via chat y WhatsApp en tiempo real, operados por el Centro de Contacto de Atencién
al Usuario; asesoria presencial en las instalaciones y; contestacion a escritos presentados en
la Oficialia de Partes, que requieran orientacion respecto de los derechos de los usuarios.

Adicional, la DAU es responsable de la gestién del sistema Soy Usuario y apoya, a todas las
partes involucradas, con el uso de la herramienta y el seguimiento de cada uno de los casos.
Soy Usuario surge de la necesidad del Instituto por contar con un sistema para apoyar a las
personas usuarias con la resolucion de problemas que pudieran tener con sus servicios de
telecomunicaciones, como son telefonia fija, telefonia movil, internet fijo y movil y television
de paga. En el sistema convergen de manera conjunta las personas usuarias, los
proveedores, la PROFECO vy, por supuesto, el IFT, quien, ademas, administra la plataforma.
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1.3.1 Medios de Orientacion para Personas Usuarias
A continuacion, se presenta cada uno de los medios de contacto con que cuenta el IFT.
A.- Correo electrénico

El correo electrénico atencion@ift.org.mx tiene la finalidad de asesorar a las personas
usuarias de servicios de telecomunicaciones en temas relacionados con el ingreso y
seguimiento de las inconformidades en el sistema Soy Usuario; informacion que se publica en
la pagina electronica del Instituto; uso de la ventanilla electrénica y, en general, informacion
respecto de la normatividad de la materia.

El tiempo promedio de atencién por parte del personal que integra a la Direccidon de Atencion
al Usuario, para el afio 2024, fue de 1.1 dias habiles. De acuerdo con los procesos internos,
el tiempo maximo estipulado para dar respuesta es de 5 dias habiles.

El personal de la Direccién de Atencién al Usuario asesoré 7,307 casos, lo que representa el
79.1% del total de correos ingresados durante el afio. El restante 20.9% fue repartido entre
las diversas areas del IFT.

Ademaés, cuando un correo electrénico es contestado, se envia una encuesta de satisfaccion.
Para el afio 2024, el promedio que otorgaron las personas usuarias al personal de la DAU fue
de 9.0, en una escala del 5 al 10, donde 10 es la calificacion maxima. Es importante sefialar
que se realiza un andlisis profundo de cada contestacion de la encuesta, ya que ello ayuda a
mejorar las respuestas y el andlisis de los casos; si el comentario lo amerita, se contacta
nuevamente a la persona usuaria para dar mayor informacion respecto de su caso y/o se
realizan ajustes internos para mejorar las asesorias.

B.- Operacion del conmutador.

La Direccién de Atencion al Usuario es responsable de operar el conmutador del IFT,
disponible en el nimero 5550154000, cuya finalidad es que personas externas puedan
comunicarse con el personal del Instituto. La DAU también otorga asesoria sobre alguna
problematica particular expuesta por las personas que llaman.

Asi, durante el 2024, se dio atencion a 20,881 llamadas, de las cuales, el 46.9% fueron
transferidas a servidores publicos; el 30.6% recibieron asesoria sobre alguna duda o
problemética en materia de telecomunicaciones y; el 22.5% corresponden a llamadas de
cobranza, grabaciones automaticas o comunicaciones abandonadas (colgaron o no se
enlazo).

C.- Centro de Contacto de Atencion al Usuario.
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En el Centro de Contacto de Atencion al Usuario se otorga asesoria telefénica a través del
namero 8002000120, en un chat en vivo y mediante la aplicacion WhatsApp, ambos accesos
estan disponibles tanto en la pagina web del IFT como en el micrositio
www.soyusuario.ift.org.mx. Ademas de dar orientaciébn a las personas usuarias sobre el
ejercicio de sus derechos, si los interesados no cuentan con internet o desconocen el uso de
medios electrénicos, se les apoya con el registro de su inconformidad en el sistema Soy
Usuario.

Dada la cantidad de personas adscritas a la DAU, el Centro de Contacto de Atencion al
Usuario es un servicio tercerizado, por lo que el personal es evaluado de manera mensual y
aleatoria, a fin de identificar aspectos de mejora en el cumplimiento tanto del protocolo de
atencion como en la veracidad de la informacién proporcionada. En caso de detectar alguna
incongruencia u oportunidad de mejora, se hace la observacion al supervisor, quien debe dar
retroalimentacion de reforzamiento al resto del equipo. En caso necesario, se pueden tener
reuniones con todo el equipo para el esclarecimiento de dudas.

Cuando existe informacién coyuntural, como eventos, cursos o alguna actualizacion
administrativa, también se hace de conocimiento inmediato del Centro de Contacto, de tal
manera que la calidad de la informacion se mantenga con altos estandares.

Los aplicativos a través de los cuales se da orientacién escrita en vivo (chat y WhatsApp) son
propiedad de la empresa y forman parte del servicio que se licita cada dos afios. Ademas,
para dar inicio al servicio, personal de la DAU otorga sesiones de transferencia de
conocimientos y se mantiene en contacto constante con el personal para verificar los niveles
de atencion, reforzar informacion y comunicar todo aquello que impacten en la atencién de las
personas usuarias.

El Centro de Contacto de Atencidn al Usuario ha resultado de gran ayuda para las personas
usuarias, ya que ellas deciden el medio que mejor les convenga para resolver sus dudas,
recibiendo apoyo de manera rapida y con informacién oportuna.

D.- Atencidn presencial.

Cuando una persona acude a las instalaciones del Instituto en busca de asesoria, el personal
especializado le apoya con el otorgamiento de la informacién de su interés, asi como en
mostrarle los distintos sistemas y herramientas electrénicas con que cuenta el IFT y que le
puedan ser de utilidad respecto del caso planteado.

Si se requiere levantar una inconformidad, la persona usuaria recibe ayuda para el registro de
la misma en el sistema Soy Usuario y se le explica la manera de dar seguimiento a su caso.

La DAU cuenta con el aplicativo “Haz tu cita”, disponible  en
https://haztucita.ift.org.mx/web/faces/xhtml/citas/inicioExternos.xhtml, a través del cual, las

personas interesadas pueden agendar una sesion presencial, para la resolucion de sus dudas,
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de manera presencial en las instalaciones del IFT. El objetivo de esta herramienta es que las
personas interesadas puedan reservar un espacio y acudir al IFT, donde personal de la DAU
les estard esperando. Para ello, se cuenta con un espacio especifico, ubicado en la planta
baja del edificio sede.

No obstante, lo anterior, cualquier persona puede acudir sin cita y sera atendida lo mas rapido
posible, durante los dias y horarios laborales del Instituto.

E.- Atencion a escritos.

Algunas personas interesadas, envian o presentan sus escritos directamente en la Oficialia
de Partes del IFT, reportando problemas con sus servicios de telecomunicaciones. En
atencion a los mismos, reciben, de manera escrita, informacién sobre el proceso y/o la
instancia a la cual dirigirse, de acuerdo con la problematica que plantean.

Dadas las herramientas electrénicas e informacién que el IFT tiene disponible, son pocos los
escritos que se reciben, no obstante, la DAU tiene la encomienda de dar atencién de calidad,
en el menor tiempo posible. Durante el afio 2024 los escritos recibidos fueron respondidos en
un promedio de 4.9 dias habiles.

1.3.2 Inconformidades respecto de Servicios de Telecomunicaciones

El sistema Soy Usuario es un medio de pre-conciliacién entre las empresas y las personas
usuarias, es decir, es un espacio donde las partes pueden llegar a un acuerdo sin la
intervencion de la autoridad. Adicional, la persona interesada siempre cuenta con el apoyo del
IFT, quien emite asesorias puntuales para cada caso y da seguimiento hasta su conclusion.
En caso de que las personas usuarias no estén satisfechas con la resolucion, pueden solicitar
la intervencion de la PROFECO, a fin de iniciar el proceso conciliatorio establecido en la LFPC
y el articulo 191 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

El sistema Soy Usuario es producto del Convenio de Colaboracion celebrado entre el IFT y la
PROFECO en el afio 2014 y renovado el 20 de septiembre de 2016. Es de sefalar que, con
base en el referido convenio, el IFT es el administrador de la herramienta, por lo que el
mantenimiento y mejora del mismo, estan a su cargo.
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Canaliza hacia
Profeco

La plataforma obtuvo el reconocimiento de Buenas Practicas 2016 por parte del Foro
Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones. Ademas, fue galardonada
con el premio WSIS Champion otorgado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones
en el marco del Foro de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacién 2017.

Durante el afio 2024, se recibieron 30,741 inconformidades, repartidas, trimestralmente, de la
siguiente manera:

8,666

8,026
7,598
I I :

Enero-marzo Abril-junio Julio-septiembre Octubre-diciembre
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Las fallas en el servicio representan el 42.9% de las inconformidades recibidas, mientras que
las quejas por cambios en la modalidad fueron las menos recurridas.

Cambio de modalidad | 105

el BT
Garantia'y equipos Il 617
Desbloqueo de celulares Il 790
Publicidad o promociones [l 809
Cambio de plan o paquete [l 986
Contrataciones I 2,447

Portabilidad I 2,750

Cargos, saldos y
bonificaciones

Fallas en el servicio GGG 13,194

I 8,595

Durante el afio 2024, las personas usuarias reportaron un mayor nimero de problematicas
respecto de su servicio de internet, seguido de telefonia movil.

1,126

= Internet = Telefonia movil = Telefonia fija Tv de paga
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Soy Usuario cuenta con una encuesta de calidad, respecto de su uso, cuyos resultados para
el 2024 se muestran a continuacion:

Respuestas a la encuesta de calidad

La presentacion de lainconformidad te parecio:

ENTENDIBLE 85.8%
CONFUSA 7.2%
POCO ENTENDIBLE 7.0%
Si 92.4%
No 7.6%

De manera trimestral, se publican informes estadisticos respecto de la atencion que otorgan
las empresas en el sistema, mismos que estan disponibles en https://www.ift.org.mx/usuarios-
y-audiencias/informes-estadisticos-soy-usuario

En el afio 2024, el IFT llevé a cabo el reconocimiento de buenas practicas a la industria, donde
una de las categorias es “Atencion a inconformidades”, toda la informacién puede ser
consultada en https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/reconocimiento-las-buenas-
practicas-de-la-industria-de-telecomunicaciones-2024

1.3.3 Estadistica anual

Por lo que hace a la atencion de las personas usuarias, mediante los diferentes medios de
contacto, se tienen los siguientes resultados para el afio 2024:

Correo Nimero Soy

o Escri nm r . :
electrénico SCHIoS = Conmutado 800 WhatsApp Presencial Usuario

Enero 1 1,837 2,727 950 943 2,622 9,863
Febrero 676 0 1,849 2,479 729 750 5 1,943 8,431
Marzo 814 1 1,182 2,055 880 1,252 2 3,033 9,219
Abril 795 0 1,773 2,669 1,015 1,069 10 3,057 10,388
Mayo 744 2 1,878 2,653 985 1,008 17 2,515 9,802
Junio 746 1 1,785 2,425 877 907 16 2,454 9,211
Julio 920 3 1,516 4,283 1,161 1,245 21 3,147 12,296
Agosto 901 0 2,228 3,977 1,098 1,241 42 2,979 12,466
Septiembre 727 0 1,718 3,197 914 939 33 2,540 10,068
Octubre 856 0 1,714 3,024 935 1,066 29 2,668 10,292
Noviembre 683 1 1,952 2,341 804 844 28 2,099 8,752
Diciembre 607 1 1,449 1,992 830 774 2 1,684 7,339

TOTALES 9,242 10 20,881 33,822 11,178 12,038 215 30,741 118,127
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La Direccion de Atencién al Usuario, ha puesto a disposicion del publico el Portal de
Informacion de Atencion a Personas Usuarias de Servicios de Telecomunicaciones, donde se
encuentran datos anuales que pueden ser filtrados de distintas maneras. Se invita a
consultarlo en
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiINDFmMNjQOOWMtZDM4Yi00Y|l1LWIYMGQOtZDgyM|M
wMDg2ZDI2liwidCI61jdmNGOQYNWRILTB|Y]AtINDkwOC040OWJIMLTE2MTAYYTES5MzdINilsIm

MiOjR9

1.3.4 Andlisis a sistemas de atencion a personas usuarias.

La atencion a las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones es una funcion muy
importante dentro de la institucion, ya que permite conocer las problematicas a que se
enfrenta la ciudadania y, en ello, se obtienen elementos de analisis para mejorar los
procesos e incluso la normatividad.

La labor de la DAU no se limita a informar, sino que acompafa y ofrece soluciones a las
personas interesadas, siempre con un trato digno y empéatico. No es casualidad que, desde
la creacién del IFT hasta el mes de diciembre de 2024, se incrementé el nUmero de personas
atendidas, de 9,439 a 118,127; poco mas de 12 veces lo recibido en el afio de inicio. Ello
también puede traducirse en la confianza que las personas han depositado en el IFT y que
el acompafnamiento les ha sido de ayuda.

NuUmero de personas atendidas por afio

118,127

104,821 104,842
99,589
95,223
90,429
60,907
49,699 52,094
19,526
9,439

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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Si bien la estructura de la DAU (1 Direccién y 4 Enlaces) no ha permitido que el personal
atienda todos los medios de contacto, se han encontrado soluciones para estar cerca de las
personas usuarias; tal es el caso del Centro de Contacto de Atencion al Usuario, mismo que
no se ha limitado a la atencién de llamadas del nimero 8002000120, sino que con él se
agregaron los servicios de chat en vivo y asesoria via WhatsApp en tiempo real. Este se
contrata cada dos afios, a través de una licitacion publica internacional, buscando en todo
momento las mejores condiciones para el Estado.

Lo anterior ha permitido que el personal de la DAU se encargue del analisis y seguimiento
puntual de las inconformidades ingresadas en el sistema Soy Usuario, asi como de la
atencion del conmutador, el correo electronico, la atencion presencial y la respuesta a
escritos ingresados a través de la Oficialia de Partes.

Adicional, para verificar la calidad y claridad de la informacion que debe darse a las personas
usuarias, se han implementado encuestas de satisfaccion, cuyos resultados se analizan de
manera periédica y permiten contar con elementos de mejora, tanto del personal, como de
los procesos.

Uno de los retos que se han enfrentado en la DAU, es la coordinacion con las distintas areas
del Instituto y el hacer conscientes a las personas servidoras publicas de la importancia de
responder a las dudas de quienes usan los servicios de telecomunicaciones, a través de los
distintos medios disponibles. El personal de la DAU mantiene un esfuerzo y compromiso por
conocer la normatividad, las herramientas, los tramites, eventos y, en general informacion
gue impacte a las personas usuarias externos; no obstante, existe informacion que solo las
areas pueden dar a conocer a los interesados; de ahi la importancia de mantener
comunicacion constante con cada unidad administrativa.

Vale la pena hacer hincapié en el sistema Soy Usuario, ya que ha sido una de las
herramientas mas utilizadas y sonadas en redes sociales, teniendo, desde su puesta en
marcha en 2015 hasta diciembre de 2024, 8,100,764 visitas. Esta es una herramienta que
es responsabilidad del IFT, por lo que se aloja en sus servidores y toda la operacién y
mantenimiento corre a cargo del Instituto. Desde el afio 2021, la herramienta cuenta con la
certificacion norma internacional ISO/IEC 27001 del proceso, en materia de seguridad de la
informacion.

Soy Usuario es una herramienta donde convergen tanto las autoridades (IFT y PROFECO),
como los proveedores de servicios de telecomunicaciones y las personas usuarias. El gran
reto es crear un ambiente para cada tipo de persona usuaria, generar envios personalizados
de correos, tanto automaticos como “manuales” y, sobre todo, que las personas interesadas
puedan encontrar soluciones a sus problematicas. Dado que el sistema es autorregulatorio,
las empresas pueden o no integrarse al mismo; sin embargo, dada la buena aceptacién y la
agilidad en la resolucion de problematicas, varios de los proveedores que cuentan con mayor
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namero de suscriptores, fueron los primeros en integrarse y, al dia de hoy un gran nimero
de empresas utilizan la herramienta.

El sistema es muy dindmico, por lo que afio con afio, se encuentran mejoras, sea en el
proceso, en el disefio, en los textos automaticos, en las opciones para los distintos perfiles;
todo en pro de un mejor entendimiento y una mas rapida y clara atencién. Cabe destacar
gue los retos son continuar integrando proveedores, mantener la calidad de la atencién tanto
de las autoridades como de las empresas y mejorar los tiempos de respuesta.

Uno de los grandes aciertos en la atencién, ha sido la personalizacion, ya que cada caso es
analizado a detalle, sin importar el medio de presentacion, y se ofrece a la persona
interesada la mejor opcién respecto del tema planeado, asi como alternativas u orientacion
gue aporten de manera significativa a la resolucién de dudas o problematicas.

Los medios de atencién a las personas usuarias han sido de gran ayuda, para contar con
datos concretos que sirven a otras areas del IFT para realizar diversos analisis del impacto
de la normatividad. Ademas, con el apoyo del personal, la ciudadania pueda ejercer sus
derechos de telecomunicaciones de manera informada y plena.
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1.4 Implementacion de Herramientas Informativas para Usuarios
1.4.1 Micrositio para MiPymes?®

Con el objetivo de promover la adopcién, el aprovechamiento de las TIC, la alfabetizacién
digital, la cultura de la ciberseguridad y el uso responsable y ético de los servicios digitales,
por parte de las MiPymes y personas emprendedoras para cerrar la brecha de la desigualdad
y generar mayor bienestar en la sociedad, fomentando la inclusion digital y empoderamiento
de las MiPymes, el IFT gener6 este Micrositio dirigido a Micro, Pequefias y Medianas
empresas, publicado el 18 de diciembre de 2024.

En este micrositio se ha colocado material informativo para orientar e incrementar las
capacidades, de las personas que pertenecen a este sector, para crear un entorno digital
seguro en sus actividades cotidianas en linea, ya que se considera fundamental que las
MiPymes y personas emprendedoras puedan identificar los riesgos en el uso de Internet y las
practicas de prevencion que pueden aplicar en sus actividades comerciales en linea. Este
material puede ser consultado y descargado desde cualquier dispositivo, incluyendo
dispositivos moviles.

Asimismo, en esta plataforma las MiPymes y personas emprendedoras pueden acceder a un
test de digitalizacién, el cual consiste en una herramienta que permite conocer el nivel de
digitalizacion en el que se encuentra la empresa con la finalidad de brindarles
recomendaciones que les ayuden a identificar los beneficios del uso de los servicios de
telecomunicaciones y las TIC. En este sentido, al conocer el nivel de digitalizacion de las
micro, pequefias y medianas empresas, a través de la herramienta "Test de digitalizacion”,
las propias empresas y los actores publicos y privados, podran disefiar e implementar
acciones orientadas a desarrollar el ecosistema e infraestructuras digitales del pais, mediante
el aprovechamiento de las TIC y la alfabetizacién digital para cerrar la brecha de la
desigualdad y generar mayor bienestar en la sociedad, fomentando la inclusion digital de las
MiPymes.

Los beneficios que ofrece esta herramienta son multiples y variados, tales como:

e Proporcionar a las empresas usuarias de los servicios de telecomunicaciones una
herramienta con informacion de acceso inmediato, y desde cualquier dispositivo y/o
navegador, para conocer su nivel de digitalizacion.

e Las recomendaciones que arroje la herramienta permitirdn desarrollar habilidades y
competencias digitales entre las empresas.

e Mejorar los procesos de medicidon de la adopcion de tecnologias digitales en la
economia y la sociedad, y reforzar la produccién y armonizacién de estadisticas
oficiales.

28 hitps://mipymes.ift.org.mx
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e Fomentar la transformacion digital de las empresas, con especial atencién en las
MiPymes.

Por otro lado, el micrositio ofrece una herramienta que permite a MiPymes y personas
emprendedoras conocer de forma facil e informativa el nivel de ciberseguridad que tienen
implementado en sus areas de trabajo e identificar las &reas de oportunidad en la materia, asi
como una serie de recomendaciones y buenas practicas que pueden adoptar para mitigar
riesgos y fortalecer la ciberseguridad laboral. De igual manera, permitira:

e Unavez detectado el estatus de Ciberseguridad de las MiPymes, éstas podran planear
e implementar rutas de accion.

e Documentacion de incidentes para identificar vulnerabilidades.

e Mecanismo para la deteccion temprana e identificacion de vulnerabilidades.

o Intercambio de informacibn con otras empresas acerca de incidentes en
ciberseguridad.

e Periodo de actualizacion de las acciones y criterios para su adoptacion.

¢ Difusién de las acciones implementadas dentro de la empresa.

e Informes de evaluacion de las acciones implementadas.

Es importante mencionar que, la implementacién de este micrositio forma parte de las
acciones que viene realizando el IFT en pro de la digitalizacion y desarrollo de las MiPymes
en México y a las acciones que, en lo particular se han ejecutado desde esta CGPU, asi como
ser un punto de referencia de consulta de recursos informativos sobre practicas de
ciberseguridad y digitalizacion aplicables a su entorno cotidiano a través de una estructura
temética de consulta sencilla y amigable.

# MiPYME Digital ift # MIPYME Digital Oift

o proposito de pr glay tw Asiste a los rganizan diversas iones, incluido el IFT, dirigidos a las MiPymes y entérate aqui de los detalles. O bien, consulta aquellos
emprendimiento y/o MiPyme. eventos que ya acontecieron y revivelos.

Importancia de Ia Tecnologia y los Servicios de Telecomunicaciones para kas MiPymes EVENTOS

oo
i 'FER!A
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q FRANQUICIAS -

6,7,8 DE MARZO ?025

TELECOMUNICACIONES
PARA TUNEGOCIO

SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES

# MiPYME Digital Dift

MiPyme Digital

Espacio digital e interactivo en el que encontraras herramientas e informacion Gtil para la transformacion digital de tu MiPyme.

Test de Digitalizacion Diagnéstico de Ciberseguridad
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1.4.2 Métricas de satisfaccién de servicios de telecomunicaciones

El Instituto Federal de Telecomunicaciones publicé la Metodologia de Indicadores de
Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones en el afio 20172°, cuya actualizacion se
realizé en el 2021%. Esta metodologia permite medir y conocer como las y los usuarios
evallan sus servicios de telecomunicaciones (Internet fijo, television de paga, telefonia fija 'y
telefonia mavil) en términos de satisfaccién general, calidad percibida, experiencia, valor por
el dinero y confianza o lealtad.

Derivado de esta metodologia, y con el fin de ayudar a las personas usuarias a tomar mejores
decisiones sobre la contratacion de sus servicios, el IFT puso a disposicion de la ciudadania
la herramienta “Métricas de Satisfaccion de Servicios de Telecomunicaciones (MSST)”, la cual
ofrece informacion sencilla y clara sobre los niveles de satisfaccion a nivel nacional y por
proveedor, para los servicios de Internet fijo, television de paga, telefonia fija y telefonia mavil.

Esta herramienta se encuentra alineada al articulo 71, fracciones I, IV, VIII, XVIII y XX, del
Estatuto Organico® del IFT y significa para las personas usuarias de los servicios de
telecomunicaciones, contar con otra opciébn mas para obtener informacion relevante a la hora
de comparar y elegir al proveedor de servicio que mas le convenza, mediante las valoraciones
en materia de satisfaccién que brindan otras personas sobre dichos servicios.

Asimismo, la herramienta proporciona a estas personas informacién actualizada y de acceso
inmediato desde cualquier dispositivo y/o navegador para que estén en condiciones de tomar
decisiones informadas, lo que contribuye a la proteccién de sus derechos como personas
usuarias de servicios de telecomunicaciones.

Por su parte, a los proveedores de servicios de telecomunicaciones fijas y moviles, les permite
identificar las valoraciones reportadas por las personas usuarias de los servicios de
telecomunicaciones e incentivarlos a fortalecer sus esfuerzos para incrementar los niveles de
satisfaccion; asimismo, conocer aquellas variables mayormente valoradas por las personas
gue contratan sus servicios, en términos de satisfaccion, calidad percibida, experiencia, valor
por el dinero y confianza o lealtad.

La herramienta MSST se encuentra disponible en la opcién “Tus Herramientas” dentro del
portal de Usuarios del IFT en el siguiente Ilink de acceso inmediato
https://metricassatisfaccion.ift.org.mx/, el cual se puede consultar desde cualquier dispositivo
y/o navegador.

La forma en la que se visualiza dicha herramienta se muestra a continuacion:

2% “Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”. Disponible en:

https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-
telecomunicaciones

30 “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”. Disponible en:
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf

31 Estatuto Organico del IFT, marzo 2022. Disponible en: https://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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Esta herramienta te permite conocer de manera sencilla los niveles de satisfaccion de los servicios de
telecomunicacjones de manera nacional, asi como de los proveedores que tuvieron el mayor nimero de
menciones en las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones para cada servicio.

Selecciona la méfrica
de satisfaccién que
sea de tu interés

Selecciona el servicio
que deseas consultar

Conoce la calificacién general
y por proveedor del servicio e
indice seleccionado

Las personas que la utilicen podran seleccionar la informacion por servicio (Internet fijo,
televisién de paga, telefonia fija y telefonia mavil), y por métricas de satisfaccion sobre:

 Indice General de Satisfaccion: Permite conocer qué tan satisfechas se encuentran las
personas usuarias con los servicios de telecomunicaciones.

e Indice de Calidad percibida: Permite conocer cémo califican las personas usuarias la
calidad de los servicios que reciben por parte de su proveedor.

e indice de Confianza o Lealtad: Permite conocer cémo califican las personas usuarias
a su proveedor en cuanto a si lo recomendarian, si lo volverian a contratar y si se
sienten valorados por su lealtad.

e indice de Valor por el dinero: Permite conocer como califican las personas usuarias a
su proveedor por el precio que pagany la calidad que reciben.

e indice de Experiencia: Permite conocer como califican las personas usuarias a su
proveedor por las quejas que han presentado y la resolucién de problemas.

La herramienta muestra la calificacion general y por proveedor del servicio e indice
seleccionado en una escala de 0 a 100 puntos, asi como el nivel de satisfaccion3®2:

32 para medir los niveles de satisfaccion se realizo un disefio a través del método de Estratificacion Dalenius-Hodges, que consiste
en la formacién de estratos de manera no subjetiva, con la finalidad de mostrar las calificaciones que dan los usuarios al IGSy a
los Indices de satisfaccion en tres grupos: nivel de satisfaccion alto, medio y bajo.




4 °
— DYT I N

TELECOMUNICACIONES

INDICE GENERAL DE SATISFACCION

Escala de 0 a 100 puntos

Levantamiento dsl 29 de febraro al 31 de marzo de 2024

Promedio Nacional

:"TOtEllll y 77.5
=;\__:= ;!eui;visa 76.5
(@MEGACABLE, 75.9

mrevex AR

i (=) | |

B=IE
Nivel do Safistaccién 0 75 90 100

Ver mas g g Wm0 1

Nota. Los proveedores corresponden a los que tuvieron el mayor nimero de menciones en la
encuesta. La informacién de Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Blue
Telecomm/VeTV/Sky, Cablevision, Cablemas, Izzi, Telecable y Wizz/Cablecom. La informacion de
Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta. Para mayor informacién y descarga
de datos histéricos puede consultar el Banco de Informacion de Telecomunicaciones (BIT):
https://bit.ift.org. mx/BitWebApp/Encuestas.xhtml

Desde su puesta en marcha el 28 de febrero y hasta el 31 de diciembre de 2024, el nUmero
de visitas fue de 4,422.

Por lo anterior, se destaca que esta herramienta se suma a la permanente labor del IFT en
favor de las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones y a los esfuerzos
Institucionales que buscan disminuir las asimetrias de informacién empoderando a los y las
usuarias de los servicios de telecomunicaciones en la toma de sus decisiones antes, durante
y después de la contratacion.

1.4.3 Comparador de Servicios de Telecomunicaciones (Renovacion)

Con la finalidad de continuar con los esfuerzos para empoderar a las personas usuarias con
informacion clara y til sobre la oferta de planes y tarifas de los servicios de
telecomunicaciones fijas y moéviles, y sobre cémo pueden fortalecer su seguridad en linea y
garantizar un entorno digital seguro para ellas mismas y sus familias, el IFT renovo su
herramienta “Comparador de Servicios de Telecomunicaciones”, actualizacion que integro
informacion crucial sobre productos de ciberseguridad y control parental.
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Asimismo, en la herramienta se integro una nueva seccion: “Internet movil”, y nuevas opciones
en las secciones de telefonia movil prepago e Internet fijo (single, doble y triple play), para que
las personas usuarias puedan consultar informacion oportuna y veraz para una mejor toma
de decisiones a la hora de contratar sus servicios de telecomunicaciones como son: telefonia
movil, Internet mévil, equipos terminales, telefonia fija, television de paga e Internet fijo.

Comparador de servicios de

'égj@ Telecomunicaciorzes ' lft

ofertados on el pais

Novedades destacadas:

Productos de ciberseguridad: ahora se puede consultar informacion detallada sobre productos
de ciberseguridad como antivirus, firewalls y proteccién contra malware que ofrecen los
concesionarios y OMV.

Productos de control parental: debido a la necesidad de proteger a jovenes, nifias y nifios en el
mundo digital, se incorporé informacion sobre las opciones de control parental disponibles, ya sea

como servicios adicionales o incluidos en los planes.

{Qué es la modalidad pospago?

Filtra y selecciona g

Costo Mensual: Concesionario/OMV: Tipo de plan: Datos(MB): Redes sociales:

[Cua\mera v Cualquiera v ‘Cda\cgiera v \ ‘Cua\q\.]sra v Cualquiera v

Comparar Seleccion | Borrar Seleccién

Compara los resultados: o
Informacion actualizada el dia 04 de Febrero del 2025

Mostrar| 10 WV | resultados Busqueda dentro de los Resultados:

Comparar  Concesionario/OMV

N
>I (&3 DISFRUTA ANUAL 524991 llimitados limitados  40960MB (5 EIEY(E) [+
Diri
=lee/ Telcel Plus 1.5 5269 limitados llimitados 3584 MB o1+« | )
Telcel
/) movistar  Pun Giattove 12 5289 Jlimitados limtados  12288MB [ @@L o

Movistar Pospago




Derechos, riesgos, intereses, preferencias, tendencias o patrones de consumo de los usuarios - Informe 2024
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Productos de Seguridad

Nuevo disefio: que ofrece una experiencia mas intuitiva para que las personas usuarias puedan

acceder de manera sencilla y efectiva, permitiéndoles tomar decisiones informadas que se ajusten
a sus necesidades y preferencias.

N @- Comparador de servicios de

3 ﬁTelecomunicacinnes
%% o

, Oift e
ofertados en ol pais

Filtra y selecciona @

Estade: Municipio: Conceslonario
— I > = e -
Canaes HD: Descars

[Err— Er—

Compara los resultados: B

Llamadas/Min. Macionsles  Canales SD

Canales HD  Velocidad  Descarga Carga _ Seguridad

Nueva seccion de Internet movil: ofrece informacion clara y de facil consulta sobre los planes y
tarifas de Internet mévil ofertados en las modalidades de pospago y prepago.
m‘ Comparador de servicios de

Telecomunicaciones
Herramiant:

& ofertados en el pais

:..
b

¢ -

1Qué es el Internet Mévil?

Filtra  selecciona

Modalidad:

Datostp
e s

Cusaien ~ Cansen - Carauers v

Redes soclales:

omen v

Compara los resultados: 8

Mastrar| 10w |resultados
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Nueva informacion:

e En telefonia mévil prepago se muestra la vigencia, datos (MB) y redes sociales incluidas
en los montos de recarga.

Costo Datos (MB)

~ s ]
RS mov:s‘{ar Presage Rions NG §9D 510 s ritadcs . P s080 [+]
FLOhE,_ oo 50 - it a E a8 o

UNE et a ()

¢ En Internet fijo podran observar la velocidad de subida de los planes y tarifas en sus
diferentes modalidades de contratacién (single, doble y triple play).

Filtra y selecciona o

Estado: Municipio: Costo Mensual: Concesionario: Descarga:
‘CL.BK:L\E[& w | v Cualguiera ~ Cualquiera w
Carga:

Cualguiera o

Comparar Seleccién Borrar Seleccidn

Compara los resultados: 9

InforMaCion achusiizans el dia 4 08 FeOrer del 2025

Mostrar| 10 % | resultados Busqueda dentro de los Resultados:

Comparar Concesionario

mptcﬂm QCOM + S00MBPS $1020 500 Mbps 500 Mbps 200 Mbps No aplica °
QuatroCom

INTERNET INALAMERICO i e . , )
- D HASTA 153 ME $1049 50 Mbps 150 Mbps 0 Mbps No aplica °
Gigacable
P57 Plan a tu medida 500 $1150 500 Mbps 500 Mbps 100 Mbps Noapica (D)

FastNet
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1.5 Acciones de Alfabetizacién Digital

1.5.1 Plan para el Desarrollo de Habilidades Digitales "El IFT te Ensefia"

El Instituto Federal de Telecomunicaciones trabaja de manera permanente para promover el
empoderamiento y la proteccibn de las personas que utilizan los servicios de
telecomunicaciones. Esta labor se lleva a cabo a través de varias iniciativas, una de las cuales
incluye el desarrollo de mecanismos de capacitacion.

En el afio 2024, el Instituto llevé a cabo una serie de actividades destinadas a promover la
creacion y desarrollo de las habilidades digitales de las personas usuarias, las cuales formaron
parte de una iniciativa conocida como Plan para el Desarrollo de Habilidades Digitales "EI IFT
Te Ensefia"®. Dichas labores se realizaron en colaboracion con diversas instituciones. Los
objetivos especificos del Plan se dividieron en dos:

1. Promover conocimientos relacionados con el uso basico de Internet y los beneficios
que proporciona su uso, en zonas donde las personas no saben utilizarlo.

2. Promover el desarrollo de habilidades y competencias digitales que respondan a las
nuevas necesidades planteadas por las TIC innovadoras en diversos ambitos de la
vida cotidiana.

Las actividades se difundieron a través de una seccién digital especifica del Portal de Usuarios
del IFT que incluy6 informacién sobre cada una de las acciones de capacitacion ofertadas. Es
importante mencionar que, con el propésito de dar cuenta de las acciones efectuadas en el
marco del Plan, se publicé el Informe de Resultados del Plan para el Desarrollo de Habilidades
Digitales "El IFT Te Ensefia"**, dicho documento detalldé aspectos como las instituciones
aliadas en la imparticion de cursos y talleres, las tematicas abordadas, el alcance geogréfico
y la poblacion beneficiada, misma que tuvo un alcance total de 5,305 como resultado de las
acciones enfocadas a realizar el objetivo 1; por otro lado, como parte de las acciones
dedicadas a cristalizar el objetivo 2 se beneficiaron a 1,838, dando un alcance total de 7,143
personas.

A continuacién, presentamos las actividades que se realizaron como parte del Plan “EI IFT Te
Ensefna”

Objetivo 1. Promover conocimientos relacionados con el uso basico de Internet y los
beneficios que proporciona su uso, en zonas donde las personas no saben utilizarlo.

e Curso virtual de habilidades digitales basicas sobre el uso de Internet

33 Para mas informacion puede consultar: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/el-ift-te-ensena-2024.
3%  Para mas informacion puede consultar:  https:/www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-
audiencias/eliftteensenaprograma2024vl 21.pdf.
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Este curso, denominado "Internet para la Vida", se puso a disposicion de los colaboradores
de los servicios educativos en plazas comunitarias del Instituto Nacional para la Educacion de
los Adultos del Estado de México y del publico en general. El curso tuvo como objetivo
proporcionar herramientas précticas para facilitar la integracion de las y los participantes en
el entorno digital, fortaleciendo su capacidad para realizar actividades cotidianas en linea y
resolver problemas técnicos basicos de manera auténoma.

Los temas abordados en el curso incluyeron: tecnologia y vida; tramites personales, servicios
de salud y bienestar en linea; resolucion de problemas técnicos basicos; comunicacion virtual,
asi como casos y simulaciones practicas. El contenido fue impartido via streaming a través de
plataforma de videoconferencia; los grupos de participantes se organizaron en dos periodos
durante los meses de julio y agosto, beneficiando a un total de 329 personas. Este curso se
impartié en colaboracién con Alfabetizacion Digital para Adultos y Adultos Mayores.

o Talleres de habilidades digitales “El IFT Te enseiia a usar Internet”

Estos talleres se disefiaron para personas adultas
de 40 afos en adelante, con el propésito de
brindarles una introduccién intensiva al uso
basico de internet. El taller se impartié de manera
presencial, cada uno tuvo una duracion de tres
horas y ofrecié6 a las y los participantes la EL ~ TEAYUDA
oportunidad de adquirir conocimientos y practicar A DESARROLLAR
habilidades esenciales relacionadas con la HABILIDADES
conexiéon y navegacion en linea. Durante las DIGITALES.
sesiones, se abordaron temas como: los _‘
diferentes tipos de conexion a internet, la
descarga y uso de aplicaciones, asi como el
manejo de plataformas populares como
WhatsApp, YouTube y Zoom. Ademads, se hizo hincapié de algunas recomendaciones
importantes para prevenir riesgos y garantizar una experiencia de navegacion segura.

"
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Estos talleres se impartieron por personal de la CGPU en diversos puntos de la Ciudad de
México, incluyendo las instalaciones del IFT en sus dos sedes; en el Estado de México en los
municipios de Villa del Carbén y Acambay, asi como en el estado de Tlaxcala. Para la
realizacion de estos talleres fue fundamental la colaboracion de diversas instituciones como:
los gobiernos locales de los mencionados municipios, la Universidad Auténoma Metropolitana,
unidad Xochimilco, el Instituto de Innovacién e Investigacidn perteneciente a la Confederacion
de Trabajadores de México, asi el Programa Imaginacion en Movimiento, Empresas y
Emprendimientos Culturales de la Secretaria de Cultura de la Ciudad de México. Gracias a
este esfuerzo conjunto, los talleres beneficiaron a un total de 2203 personas.

e Cursos en linea para personas usuarias de servicios de telecomunicaciones

Con el proposito de ampliar la oferta de capacitacion
para dar cumplimiento al objetivo 1 del Plan, se
ofertaron cuatro cursos en linea a través del Aula gita
Digital IFT®®, plataforma electrénica de cursos, - . INSCRIBETE

estructurada como un LMS, en la cual se publicaron los S tiia dot Btitino

Telecomunicaciones

cursos, titulados “Carta de Derechos Minimos de las
Personas Usuarias de Servicios de
Telecomunicaciones”,  “Herramientas para las Cursos disponibles:

Personas Usuarias de los  Servicios de
Telecomunicaciones”; “Competencias Elementales
sobre el Uso Basico de Internet” y “Aventuras Digitales:
Aprende y Diviértete en Internet”.

Estos cursos tuvieron como objetivo empoderar a las y los participantes con informacién que
promueve el conocimiento de sus derechos, la toma de decisiones informadas y el acceso a
herramientas clave para navegar de manera segura y eficiente en Internet. Cada curso se
organizd6 en moédulos con materiales didacticos, ejercicios practicos y actividades de
evaluacion y con contenidos disponibles las 24 horas del dia, los cuales beneficiaron a 159
personas.

35 https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/el-ift-te-ensena-2024
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o Estrategia “Promotores Digitales IFT”

Los dias 15 y 16 de julio, asi como el 10 y 11 de octubre, personal de la CGPU impartioé de
manera presencial el taller denominado "Promotores Digitales IFT" en las instalaciones del
edificio sede del Instituto. Este taller abordé temas esenciales como conceptos basicos sobre
el uso de Internet, busqueda y gestion de informacion digital, comunicacion y colaboracién en
linea, seguridad digital y resolucion basica de problemas técnicos con dispositivos méviles.

Durante estas sesiones, se capacito a un total de 78 participantes, entre los que se
encontraban embajadores del proyecto Aldeas Inteligentes, Bienestar Sostenible de la
Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes, provenientes de diversos
estados de la Republica; también participaron colaboradores de servicios educativos en
plazas comunitarias del INEA en municipios del Estado de México. El propésito principal de
estos talleres fue que las y los asistentes pudieran replicar estos conocimientos en sus
comunidades de origen, ampliando asi el alcance del Plan para el Desarrollo de Habilidades
Digitales “El IFT Te Ensefa.”

Como resultado de capacitar a 78 personas, el Instituto logré capacitar a 2536 personas

mediante sesiones réplicas en diferentes estados de la republica, es decir, mediante la
implementacion de esta estrategia se beneficié a 2614 personas.

| 1]
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Objetivo 2. Promover el desarrollo de habilidades y competencias digitales que
respondan a las nuevas necesidades planteadas por las TIC innovadoras en diversos
ambitos de la vida cotidiana.

e Cursos virtuales de habilidades digitales para personas adultas mayores

El contenido de estos cursos tuvo como propésito dotar de habilidades digitales a las personas
adultas mayores en el uso de teléfonos celulares moéviles, asi como en el manejo de otras
aplicaciones que se pueden usar desde los smartphones, tales como: el uso de aplicaciones
bancarias; conocimientos en depuracion de correos electronicos y responsabilidad digital;
seguridad digital y uso de Google Apps. Con este tipo de capacitaciones se busca que la
poblacion de personas adultas mayores, puedan mantenerse conectadas e independientes
tanto fisica, emocional y financieramente, asi como de manera gradual, acceder a diferentes
servicios y aplicaciones digitales.

La participacién de las personas se realiz6 mediante convocatoria que estuvo dirigida a
personas adultas mayores a partir de los 60 afios, las y los interesados pudieron elegir su
curso de acuerdo con sus preferencias y previa publicacion de los temarios. Cada sesion fue
impartida por una o un instructor quienes transmitieron los contenidos en vivo a través de una
plataforma de videollamada. Los grupos fueron reducidos, en cuanto al nimero de alumnas y
alumnos, con el proposito de brindar una debida atencion. Los diferentes cursos se
impartieron, en colaboracion con personal ADAM, durante el periodo de septiembre a
noviembre. Terminaron satisfactoriamente 380 participantes que se conectaron desde 25
entidades federativas.

e Cursos virtuales de habilidades digitales para mujeres

Los cursos de habilidades digitales se llevaron a cabo en los meses de abril y mayo, mediante
sesiones en vivo realizadas a través de una plataforma de videoconferencias, en colaboracién
con Epic Queen. Estas capacitaciones abordaron dos tematicas principales: emprendedoras
digitales e inteligencia artificial para la vida cotidiana, con el objetivo de fomentar la inclusién
y el empoderamiento de las mujeres en la sociedad del conocimiento.
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Durante el curso de emprendedoras digitales, las participantes aprendieron a manejar
herramientas digitales Utiles para iniciar o fortalecer un emprendimiento, ademas de adquirir
conocimientos basicos sobre finanzas, branding, innovacién y presencia digital. Por su parte,
el curso de inteligencia artificial se enfocé en que las participantes conocieran las principales
herramientas de inteligencia artificial aplicables a la vida diaria, disefiadas para aumentar la
eficiencia en tareas cotidianas. En total, 35 mujeres de 9 entidades federativas, entre ellas
Ciudad de México, Estado de México y Querétaro, se beneficiaron de estas actividades.

Carmen Adriana...

e Cursos de verano de habilidades digitales para nifias, nifios y adolescentes

En el marco del periodo vacacional escolar, se impartieron estos cursos con el objetivo de
fomentar la utilizacién y exploracion de tecnologias innovadoras de manera atractiva y
adecuada para el rango de edad de 6 a 16 afios. Las y los participantes fueron asignados a
diferentes grupos, cuyos contenidos se organizaron de acuerdo con el nivel de habilidades
digitales y por rango de edad. En estos cursos, los participantes aprendieron sobre conexiones
electrénicas, disefio digital, programacién de videojuegos, programaciéon por bloques,
construccion y programacion de robots virtuales, asi como los procesos necesarios para
desarrollar aplicaciones moviles.

Estos cursos tuvieron una duracion de tres semanas, comenzando el 5 de agosto y finalizando
el 23 de agosto. Se ofertaron dos modalidades: 15 grupos participaron de manera virtual por
streaming, mientras que 3 grupos asistieron presencialmente en la sala “Francisco Javier
Estrada Murguia”, ubicada en la sede alterna del Instituto en la alcaldia de Iztapalapa. Cada
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participante recibioé una capacitacion de 25 horas, divididas en 5 sesiones diarias. Un total de
156 nifias, nifios y adolescentes se beneficiaron; ellos provenian de 8 entidades federativas,
entre ellas Ciudad de México, Estado de México, Guerrero y Querétaro. Para la imparticion
de estos talleres el IFT cont6 con la colaboracion de Robotix.

e Talleres para micro, pequefias y medianas empresas.

Estos talleres se impartieron con el propdsito de brindar informaciéon atil a las y los
emprendedores y micro empresarios para lograr su transformacion digital y que ademas
mostrara el panorama actual de dicho sector productivo en el contexto de las (TIC).

Estos talleres se impartieron el 27 y 28 de junio, en Oaxaca y, por otro lado, el 2 julio en
Acapulco, Guerrero. Es importante mencionar que dichas acciones se llevaron a cabo en
colaboracién con la Secretaria de Economia. Como resultado de dichas actividades se logré
capacitar a 180 personas relacionadas con el sector.

1.5.2 Talleres en Universidades Interculturales para Promover la
Conectividad y la Transformacion Digital

Con el objetivo de poner a disposicion de la poblacién estudiantil y demas interesados la
informacion sobre los derechos de las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones,
ciberseguridad y las soluciones de conectividad disponibles en México, se llevaron a cabo 6
talleres sobre “Conectividad e Inclusion con Universidades Interculturales como Habilitadores
Digitales” en centros educativos ubicados en distintos estados del pais: Puebla, Estado de
México, Colima, Chiapas, Baja California, Tlaxcala.

E-IN ¢ UNIVERSIDAD
30 ¢ INTERCULTURAL
INTERCULTURA A DE TLAXCALA

ESTADO DE MEXICO
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En dichos talleres se promovieron soluciones construidas desde lo local para que las
comunidades cuenten con alternativas de conectividad en zonas de dificil acceso o no
atendidas por operadores tradicionales, asi como la creacion de alianzas y sinergias para
generar y difundir contenidos que cuenten con traduccién a lenguas indigenas, la participacion
en foros, y la formacion de talento en areas afines a los sectores de telecomunicaciones y
radiodifusion.

El taller proporcion6 informacion sobre diferentes opciones tecnoldgicas que permiten atender
el desafio de la conectividad, contribuyendo al cierre de la brecha digital, casos de éxito
implementados en el pais, asi como el proceso para la obtencién de concesiones en términos
de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

De igual forma, con el fin de orientar y concientizar a la poblacién estudiantil de las
Universidades Interculturales sobre los riesgos a los que nos podemos enfrentar en internet y
la importancia de la ciberseguridad, se compartieron algunas recomendaciones Yy
herramientas para hacer un uso seguro y responsable del acceso a Internet.

La audiencia de estos talleres fueron los profesores y estudiantes de las universidades
interculturales, asi como las personas integrantes de las comunidades con interés en conocer
y llevar servicios de telecomunicaciones y radiodifusion.

Con lo anterior, en apego al mandato constitucional de promover el desarrollo eficiente de la
radiodifusion y las telecomunicaciones, el IFT busca generar un espacio colaborativo con las
universidades interculturales para impulsar soluciones de conectividad y que las comunidades
cuenten con alternativas en zonas de dificil acceso o no atendidas por operadores
tradicionales, asi como la creacion de alianzas y sinergias para la generacion y difusion de
contenidos que cuenten con traduccion a lenguas indigenas, la participacion en foros, y la
formacion de talento en areas afines a los sectores de telecomunicaciones y radiodifusion.

1.5.3 Dia Internacional de las Nifias en las TIC

En el marco de la conmemoracion del Dia Internacional de las Nifias en las TIC, celebrado
anualmente en abril, se llevd a cabo el taller denominado “Campamento espacial para
chicas” el 26 de abril de 2024, en colaboraciéon con Epic Queen. Durante esta jornada, se
impartieron cursos enfocados en la tecnologia aplicada al ambito espacial, dirigidos a nifias
y adolescentes mujeres de entre 7 y 14 afos. El taller tuvo lugar en la sede Iztapalapa del
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Instituto y se organizo en tres grupos segun la edad, lo que facilité un aprendizaje adaptado
a sus habilidades. Cada grupo particip6 en una clase presencial que tuvo una duracion
aproximada de cinco horas.

Las sesiones del taller incluyeron tematicas, tales como: robética, la construccion de un rover
marciano, el lanzamiento de cohetes, clases de astronomia, la construcciéon de un
telescopio, ademas de construir un dispositivo para proteger un huevo marciano, simulando
una carga espacial. Al finalizar, 70 nifias y adolescentes de la Ciudad de México y é&rea
metropolitana completaron exitosamente el taller.

1.5.4 Taller “Conectad@s y protegid@s”

En colaboracion con los institutos estatales de proteccién de datos personales de los estados
de Veracruz, Tabasco y Nayarit, asi como del INAI, se llevaron a cabo el 7 de mayo, 12y 13
de agosto, 23 de septiembre y 26 de noviembre, las respectivas sesiones del Taller de
Proteccion de Datos Personales y Alfabetizacién Digital para Personas Adultas Mayores.
Dichas capacitaciones, que se realizaron de manera presencial, tuvieron un alcance de 252
personas en las referidas entidades federativas.
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En cada uno de los talleres se abordaron las tematicas de proteccion de datos personales y
alfabetizacion digital para personas adultas mayores, con la finalidad de generar habilidades
y competencias en el manejo de las TIC, para mantenerlas conectadas e independientes, asi
como para que puedan acceder a todo tipo de servicios y generar oportunidades de inclusiéon
digital e integracion a nuevas formas de comunicacion y participacién social de manera
segura. Lo anterior, se realizé con el compromiso de contribuir a una experiencia segura y
confiable de las personas adultas mayores en el ecosistema digital y ayudarles a disminuir el
riesgo de ser victimas de vulneraciones de datos, asi como de delitos conexos, como fraudes
y usurpacioén de identidad.

1.5.5 Evento América Accesible: TIC para todas y todos

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

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

El evento de 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
0 ubicacion. Su objetivo principal es mejorar el conocimiento de las partes interesadas sobre
las politicas y estrategias de inclusion digital, fomentar el intercambio de mejores practicas en
accesibilidad a las TIC y crear valiosas oportunidades de creacion de redes.

El evento se centré en debates interactivos sobre las tecnologias emergentes y su potencial
para mejorar la accesibilidad a las TIC. Se prest6 especial atencion a las necesidades de las
comunidades indigenas y rurales, ya que se encuentran entre los grupos mas desatendidos
gue incluyen a personas con discapacidad, mujeres, jovenes y personas mayores. El evento
facilito el intercambio de experiencias sobre el acceso asequible a equipos y servicios de TIC,
asi como temas relacionados con la brecha de uso de internet.

Los participantes se beneficiaron de la sesion de Capacitacion Ejecutiva “Accesibilidad de las
TIC-la llave para construir un mundo digitalmente incluyente” impartida por la Jefa del Servicio
de Inclusion Digital de la UIT, en la que se abarcaron temas relevantes sobre como incluir a
todos los sectores de la sociedad en el espacio digital, asegurando que nadie quede fuera.

Es de destacar que, durante el evento, la representacion de la UIT menciond que México es
un ejemplo de buenas préacticas en materia de accesibilidad e inclusién digital accesible,
garantizando una conectividad asequible para todas y todos.
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México, participo en las sesiones de: “Inclusién digital para personas pertenecientes a pueblos
y comunidades indigenas en la region 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 la importancia de
seguir trabajando en beneficio de los grupos vulnerables de nuestra sociedad.

América Accesible contd con la participacion de lideres de primer nivel en el sector de las
telecomunicaciones entre ellos: Ana Veneroso, Representante de la Oficina Regional de la
UIT; Javier Juarez Mojica, Comisionado Presidente en Suplencia, IFT, México; Comisionado
Sostenes Diaz, IFT, México; Comisionado Ramiro Camacho, IFT, México; Erik Huerta,
Coordinador General de REDES AC, México; Roxana Widmer-lliescu, Jefa del Servicio de
Inclusién Digital de la UIT; David Faz, Helix Opportunity, Estados Unidos; Paola Bermudez,
Jefa de la Direccion General, FONATEL, Costa Rica; Natalia Barrios, Especialista en
accesibilidad digital, AGESIC, Uruguay; Patricia Ferreira, Asesora, Superintendencia de
Planificacion y Reglamentacibn ANATEL, Brasil; Trevor Prevatt, Director, Relaciones
Institucionales, Unién Caribefa de Telecomunicaciones (CTU).

1.5.6 Traduccién de materiales informativos a lenguas indigenas

En el afio 2024, se realizaron 2 talleres de traduccion de materiales informativos a lenguas
indigenas. Las lenguas consideradas fueron las siguientes:

e Del estado de México. Matlatzinca, Mazahua, Otomi y Tlahuica.
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e Del estado de Guerrero. Amuzgo, Mixteco de Guerrero y Popoluca.

e Del estado de Guanajuato. Chichimeco Jonaz.

e Del estado de Tabasco. Chontal de Tabasco.

o Del estado de Durango. Tepehuano del Norte

e Del estado de Nayarit. Cora.

o Del estado de Puebla. Nahuatl de la Sierra y Nahuatl del Noroeste Central.

Dentro de los temas que se abordaron en las traducciones se encuentran los derechos de las
personas usuarias de servicios de telecomunicaciones; informacion sobre ciberseguridad
como: tipos de fraudes, aplicaciones no seguras, acoso sexual en linea, robo y pérdida de
informacion, suplantacion de identidad, proteccién de datos; asimismo se abordaron temas
relacionados con cémo obtener concesiones de uso social, comunitario o indigena, entre
otros.

Asi, como en los talleres de afios anteriores, en los que se realizaron este afio, también se
dot6é a los traductores e intérpretes de herramientas y conocimientos para transmitir los
mensajes contenidos en los materiales audiovisuales, de acuerdo con su contexto y alcance
de los vocablos utilizados y se les solicit6 la grabacion de spots para que sean emitidos en
sus estaciones de radio.

Se estima que, como resultado dichos talleres, millones de personas puedan beneficiarse de
la traduccion de estos documentos.

Los materiales estan disponibles en: https://www.ift.org.mx/comunidades _pueblosindigenas
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1.6 Reconocimientos a nivel nacional e internacional

1.6.1 Reconocimiento de Transparencia Proactiva

La transparencia proactiva es una herramienta que contribuye a generar conocimiento (Util
para la sociedad, adquiriendo un caracter democratizador, pues asegura un acceso a la
informacién publica mas equitativo para la sociedad mexicana y contribuye a generar
legitimidad y confianza®. El objetivo principal de la transparencia proactiva es construir
conocimiento publico Util, el cual esta presente cuando:

1. Toma en cuenta a la poblacién a la que se dirige (jovenes, adultos mayores, mujeres,
nifios, migrantes, etc).

2. Ha sido procesada y sistematizada para facilitar su entendimiento.

3. Cuenta con caracteristicas de calidad que ayudan a tomar mejores decisiones y
atender problemas publicos.

El Reconocimiento de Practicas de Transparencia Proactiva es parte de las acciones
emprendidas por el INAI anualmente para dar cumplimiento a los articulos 56, 57 y 58 de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LGTAIP). El objetivo es
reconocer, socializar e impulsar el desarrollo de practicas nacionales de transparencia
proactiva desarrolladas por instituciones publicas del &mbito federal, que permitan identificar
y difundir entre la sociedad informacion Gtil y de calidad sobre temas como el acceso a tramites
y servicios, mecanismos de vigilancia social y rendicion de cuentas, combate a espacios de
opacidad, disminucion de brechas en el acceso a la informacion, entre otros.

En 2023 el IFT fue reconocido con las siguientes herramientas:
e Conozco Mi Consumo

De acuerdo con el Estatuto Organico del IFT, Articulo 71 Fraccién XXI corresponde a la CGPU
“Emitir recomendaciones sobre metodologias que faciliten la comparacion entre las ofertas de
los servicios disponibles”. Con base en lo anterior y en apego a las mejores practicas
internacionales en 2020 se puso a disposicion de las personas usuarias la herramienta
Conozco Mi Consumo, la cual tiene como obijetivo el empoderamiento efectivo de las personas
usuarias, generando estrategias innovadoras a través de las cuales las personas usuarias
puedan obtener informacién oficial, de interés, y de una manera sencilla. Conozco Mi
Consumo es una herramienta que permite a las personas usuarias de servicios de Television
de paga y de Telefonia e Internet, fijos y moviles, ingresar el perfil de consumo, calcular y
comparar -en una sola plataforma- los planes y tarifas ofrecidos por los operadores de acuerdo
con sus necesidades de consumo mensuales, su ubicacion geografica (estado y municipio) y
Su presupuesto.

3 hitps://home.inai.org.mx/wp-content/documentos/SalaDePrensa/Comunicados/Comunicado%20INAI-238-21.pdf
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e App Mi IFT: Herramientas para usuarios.

Es una plataforma que permite a las personas usuarias, incluidas aquellas con alguna
discapacidad, acceder de manera sencilla y rapida desde sus teléfonos moéviles a las
herramientas Soy Usuario; Mapas de Cobertura Movil; Simulador de Consumo de Datos
Moviles y al Comparador de Servicios de Telecomunicaciones, asi como consultar las noticias
e informacion relevante relacionada con los servicios de telecomunicaciones y el quehacer del
Instituto, asi como acceso directo a los medios de contacto del IFT.

TRANSPARENCIA
PRQACTIVA

TRANSPARENCIA
PROACTIVA 2023

IMIENTO DE PRACTICAS DE

l TRANSPARENCIA o
PROACTIVA 2023 RECONOCIMIENTO

Aplicacién mévil Mi IFT: Herramientas
para Usuarios

RECONOCIMIENTO

Conozeo Mi Consumo

1.6.2 Premio “WSIS Prizes 2024”

El Instituto Federal de Telecomunicaciones, recibié el Premio a la Linea de Accién C6 Entorno
Habilitador de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion de 2024 (WSIS Prizes
2024) por la “Herramienta Interactiva de Politicas, Términos y Condiciones Aplicables en el
Uso de Plataformas Digitales”, otorgado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones.

La Secretaria General de la UIT, Doreen Bogdan-Martin entregé el premio al Comisionado
Presidente en suplencia por ausencia del IFT, Javier Juarez Mojica, y al Comisionado Arturo
Robles Rovalo, en el marco del evento de Alto Nivel del Foro de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacion, CMSI+20 de 2024, que se celebré del 27 al 31 de mayo de 2024,
en Ginebra, Suiza.

En esta 13° edicion de los WSIS Prizes la “Herramienta Interactiva de Politicas, Términos y
Condiciones Aplicables en el uso de plataformas Digitales” del IFT fue uno de los proyectos
con mayor nimero de votos dentro de su categoria.

El objetivo principal de esta Herramienta es proporcionar a las y los usuarios informacion
transparente y accesible sobre el tratamiento que se da a su informacion, asi como los
permisos o licencias que se otorgan sobre su manejo a las diversas plataformas digitales,
cuando hacen uso de ellas, también, la herramienta permite a las personas usuarias conocer
y comparar la informacion que las principales plataformas digitales recopilan, asi como el
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tratamiento que dan a la misma y las opciones que tienen dentro de las plataformas para
eliminarlos o administrarlos.

Los Premios de la CMSI son uno de los reconocimientos mundiales mas importantes en el
ambito de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, destacando iniciativas y
proyectos que tienen un impacto significativo en la sociedad de la informacién y que
contribuyen a los ODS.

1.6.3. REGULATEL Buenas Préacticas 2024

La Herramienta Métricas de Satisfaccion de Servicios de Telecomunicaciones, fue reconocida
con el primer lugar en el concurso anual de Buenas Préacticas 2024, organizado por el Foro
Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones, REGULATEL, en la
categoria de Calidad de Servicio al Usuario.

El Reconocimiento de Buenas Practicas se otorga anualmente por el Foro para reconocer las
mejores practicas implementadas a nivel internacional en materia de proteccion de los
derechos de los usuarios y calidad del servicio.

El objetivo de esta novedosa Herramienta Métricas de Satisfacciobn de Servicios de
Telecomunicaciones es poner a disposicion de las personas una herramienta interactiva en
linea que permita a cualquier persona interesada conocer de manera sencilla, los niveles de
satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones (Internet fijo, television de paga, telefonia
fija y telefonia movil) a nivel nacional y por proveedor?®’.

Desarrollo de la herramienta

37 Los proveedores para los que se puede consultar los niveles de satisfaccion son aquellos que tuvieron el mayor nimero de
menciones en la Encuesta a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones del IFT. Dichos proveedores representan mas del
90% de participacién del mercado, de acuerdo con el Banco de Informaciéon de Telecomunicaciones (BIT). Disponible:
https://bit.ift.org. mx/BitWebApp/
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Para el desarrollo de esta herramienta se realizan levamientos periddicos de encuestas a nivel
nacional para conocer los niveles de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios de
telecomunicaciones®,

Lo que permitid, elaborar una metodologia para medir y conocer cdmo las personas usuarias
evallan sus servicios de telecomunicaciones en términos de satisfaccion general, calidad
percibida, experiencia, valor por el dinero y confianza o lealtad a través de la informacién de
encuestas, con la cual se generan los indices de satisfaccion®.

La informacion se presenta por servicio, indices de satisfaccion, asi como por proveedor, de
manera que fuera facil y clara para los y las usuarias, asi como una forma de clasificar los
niveles de satisfaccion en tres grupos: nivel de satisfaccién alto, medio y bajo.

Beneficios

o Para las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones significa contar con
una opcién mas para obtener informacion relevante a la hora de comparar y elegir a
su proveedor de servicio.

e A los proveedores les permite fortalecer esfuerzos en incrementar los niveles de
satisfaccion, de acuerdo con las valoraciones reportadas por las personas usuarias,
en términos de satisfaccion general, calidad percibida, experiencia, valor por el dinero
y confianza o lealtad.

e Actualmente la herramienta Métricas de Satisfaccion de Servicios de
Telecomunicaciones ha contabilizado 4,422 visitas.

REGULATEL es un organismo que relne a los entes reguladores de las telecomunicaciones
de América Latina y Europa con el propésito de fomentar la cooperacion y coordinacion de
esfuerzos y promover el crecimiento y desarrollo de las telecomunicaciones, es asi que,
anualmente organiza el Reconocimiento de Buenas Practicas con el objetivo de reconocer las
mejores practicas a nivel internacional en materia de proteccién de los derechos de los
usuarios y calidad del servicio, asi como permitir el intercambio de practicas y procedimientos
cuya implementacion ha tenido un impacto positivo en los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Con estos reconocimientos y la elaboracion de estas acciones, se reafirma la destacada labor
que realiza el IFT en la proteccion de las personas usuarias de servicios de
telecomunicaciones, ademas de conocer las acciones e intercambiar experiencias y buenas
practicas sobre programas y herramientas que otros reguladores ponen en marcha en
distintos paises de la region.

38 Disponibles en: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales-usuarios
39 “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones”. Disponible en:
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/actualizaciondelametodologiadeindicadores.pdf
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2. Intereses, Preferencias, Tendencias o Patrones de Consumo

2.1. Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Dentro de las atribuciones del IFT, establecidas en su Estatuto Organico, se encuentra la de
“‘Realizar analisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de
satisfaccioén y experiencia de los usuarios de servicios de telecomunicaciones™°. Por lo
anterior, durante 2024 se realiz6 el analisis y la aplicacion de encuestas, con lo cual se dio
lugar a la publicacién de diferentes reportes®:.

El objetivo de las encuestas a personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones
residenciales es conocer los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia de
Internet fijo, telefonia fija, televisiébn de paga y telefonia e Internet mévil, comprendidas las
personas usuarias con alguna discapacidad.

Asimismo, se cuenta con el levantamiento de encuestas a micro, pequefias y medianas
empresas usuarias de los servicios de telecomunicaciones, con la finalidad de conocer los
patrones de consumo con un enfoque a la productividad, comercializacién, cuestiones
administrativas, desarrollo y crecimiento de la empresa, conocer como perciben que los
servicios de telecomunicaciones han impactado a su productividad y crecimiento, asi como la
satisfaccion y experiencia en el uso de los servicios, enfocandose principalmente a los
servicios con una mayor adopcién en México por las MiPymes, Internet fijo y telefonia fija*2.

Adicionalmente, generar este tipo de informacién cobra relevancia debido a que, el identificar
a través de encuestas a usuarios(as) residenciales y MiPymes, los patrones de consumo,
niveles de satisfaccion y experiencia en el uso de los servicios de telecomunicaciones, es una
practica internacional llevada a cabo por diferentes organismos e instituciones, tales como, la
Autoridad de Garantias de Comunicaciones (AGCOM) en ltalia, el Instituto Nacional de
Estadistica (INE) en Espafia, el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo en Chile, el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) en Colombia, la
Oficina de Comunicaciones (Ofcom) en Reino Unido, por mencionar algunos.

De esta manera, dicha informacion permite al sector publico, agentes regulados y toda aquella
persona interesada en el andlisis del sector, disefiar y/o evaluar politicas publicas o estrategias
de mercado en beneficio de las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones.

0 Estatuto Organico del IFT, articulo 71, fraccion XVIII, marzo 2022.
4! Para mas informacion puede consultar: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales

42 La Encuesta sobre Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (ENTIC 2013) del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), reveld que los servicios mas utilizados por las MiPymes son el Internet y la Telefonia fijos.
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2.1.1. Personas usuarias de servicios de telecomunicaciones
residenciales*?

2.1.1.1. Internet fijo
Tipo de contratacion

De las encuestas aplicadas a las personas usuarias del servicio de Internet fijo, se identifica
que es un servicio contratado en las cuatro distintas modalidades: single, doble, triple o
cuadruple play.

¢ La modalidad single play presenté una disminucion, al pasar de 23.6% en la Primera
Encuesta 2024 a 21.4% en la Tercera Encuesta 2024.

e La modalidad doble play de Internet fijo y telefonia fija tuvo un incremento, al pasar de
22.6% en la Primera Encuesta 2024 a 28.8% en la Tercera Encuesta 2024.

e En la modalidad doble play de Internet fijo y television de paga se observé una
disminucion en la contratacion, al pasar de 17.7% en la Primera Encuesta 2024 a 16.6%
en la Tercera Encuesta 2024.

e Se observo una disminucion en la modalidad triple play, la cual pas6 de 28.4% en la
Primera Encuesta 2024 a 27.7% en la Tercera Encuesta 2024.

¢ Por dltimo, la modalidad cuadruple play present6 una disminucion, al pasar de 2.4% en
la Primera Encuesta 2024 a 1.9% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.1.1. Tipo de contratacion del servicio de Internet fijo, por encuesta
2.4%

2.3% 1.9%

26.4% 27.7%

21.5% o8 8%
e 21.4%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

23.6%

B Internet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia mévil W Internet fijo, Telefonia fija y Television de paga
Internet fijo y Television de paga M Internet fijo y Telefonia fija
u Solo Internet fijo
Nota. Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio. Asimismo, se excluyen las
respuestas “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar
variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

43 En el apartado no se presentan los resultados de la Cuarta Encuesta 2024, lo anterior, debido a que el estudio comprendi6 a
MiPymes. Para mas informacién sobre las Consideraciones Metodolégicas de cada encuesta, puede consultar:
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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Conocimiento del servicio

Las personas usuarias que mencionaron conocer las caracteristicas del servicio presentaron
un incremento, al pasar de 69.2% en la Primera Encuesta 2024 a 81.3% en la Tercera
Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.1.2. Conocimiento del servicio contratado de Internet fijo, por encuesta

81.3%
69.2% 71.5%

27.2%

25.7%
17.3%
3.6% 2.8% 1.4%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

ESi EMNo I Nosabe/ No contesto

Nota. Respuesta espontanea.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Velocidad contratada

Los hallazgos corresponden a las personas usuarias que sefialaron conocer la velocidad
contratada en su servicio.

En la Tercera Encuesta 2024, el mayor porcentaje mencioné tener contratada una velocidad
de entre 51 a 100 Mbps, este porcentaje (47.8%) present6 un incremento con respecto de la
Primera Encuesta 2024 (38.9%).

Por otra parte, se observé una tendencia decreciente de las personas usuarias que
mencionaron tener velocidades de hasta 30 Mbps y de 31 a 50 Mbps.
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Grafico 2.1.1.1.3. Velocidad contratada de Internet fijo, por encuesta

=

14.8%

11.1%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
M Hasta 30 Mbps W De 31a 50 Mbps De 51 a 100 Mbps = Mayor a 100 Mbps

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Contacto con su proveedor de Internet fijo en los Gltimos 12 meses

El porcentaje de personas usuarias que sefialé haber contactado a su proveedor de Internet
fijo en los Udltimos 12 meses presentd una disminucion, al pasar de 13.3% en la Primera
Encuesta 2024 a 12.7% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.1.4. Porcentaje de personas usuarias de Internet fijo que contactaron a
su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses, por encuesta

86.8%
85.2% 82.9% °

0,
13.3% 16.6% 12.7%
mE- EN- mN .-
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

mSi mNo No sabe/ No contesto
Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Calificaciéon de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su proveedor de
Internet fijo cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacion que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de Internet
fijo mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio, esto represento
un incremento, al pasar de 84.1% en la Primera Encuesta 2024 a 86.2% en la Tercera
Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.1.5. Calificacion de las personas usuarias de Internet fijo sobre el
servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

84.1% 83.1% 86.2%
10.8% 11.9% 2.9%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

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

Nota. Respuesta esponténea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Contratacion de cuentas Over The Top (OTT)

El porcentaje de personas usuarias que sefal6 tener contratada una cuenta OTT, presento
un incremento, al pasar de 62.3% en la Primera Encuesta 2024 a 68% en la Tercera Encuesta
2024.

Grafico 2.1.1.1.6. Personas usuarias que tienen una cuenta OTT, por encuesta

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
mSi m No No sabe /No contesto
Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Principales dispositivos para acceder a su cuenta de contenidos OTT

Las personas usuarias gue tienen contratada una cuenta OTT, sefialaron utilizar la cuenta en
su hogar principalmente a través del teléfono movil, el uso de este dispositivo presenté una
disminucidn, al pasar de 89.4% en la Primera Encuesta 2024 a 86.4% en la Tercera Encuesta
2024.

Por su parte, la television y la tableta mostraron un incremento, al pasar de 76.4% Yy 18.1% en
la Primera Encuesta 2024 a 78.2% y 23% en la Tercera Encuesta 2024, respectivamente.

Gréfico 2.1.1.1.7. Principales dispositivos que utilizan las personas usuarias para

acceder a su cuenta de contenidos OTT en el hogar, por encuesta
89.4%

85.7% 86.4%
0,
76.4% . 78.2%
28.8%
i 24.9% " 23.0%
18.1% 18 7% 20.3%
Q,
11 9% 2.8%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
M Teléfono movil M Television  Laptop o computadora portatil Tableta ™ Computadora de escritorio

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.1.2 Telefoniafija
Tipo de contratacién
De las encuestas aplicadas a las personas usuarias del servicio de telefonia fija, se identifica

que es un servicio contratado en las cuatro distintas modalidades: single, doble, triple o
cuadruple play.

e En la modalidad single play se observé una disminucion durante el periodo analizado,
al pasar de 8.2% en la Primera Encuesta 2024 a 6.6% en la Tercera Encuesta 2024.

e La modalidad doble play de telefonia fija e Internet fijo fue la principal forma de
contratacion, la cual present6 una disminucion, al pasar de 48.3% en la Primera
Encuesta 2024 a 47.2% en la Tercera Encuesta 2024.

e Lamodalidad doble play de telefonia fija y television de paga paso de 2.8% en la Primera
Encuesta 2024 a 2.2% en la Tercera Encuesta 2024.
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e Se observo una disminucién en la modalidad triple play, la cual pas6 de 30% en la
Primera Encuesta 2024 a 28.1% en la Tercera Encuesta 2024.

¢ Por dltimo, la modalidad cuadruple play present6 un incremento, al pasar de 2.5% en la
Primera Encuesta 2024 a 4.7% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.2.1. Tipo de contratacion del servicio de telefonia fija, por encuesta

8.2% 6.6%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

B Internet fijo, Telefonia fija, Televisién de paga y Telefonia mévil m Telefonia fija, Internet fijo y Televisién de paga
Telefonia fija y Television de paga u Telefonia fija e Internet fijo
M Solo Telefonia fija
Nota. Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio. Asimismo, se excluyen las
respuestas “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar
variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Conocimiento del servicio

Las personas usuarias que mencionaron conocer las caracteristicas incluidas en el servicio
contratado, tales como la cantidad de llamadas a numeros fijos, moviles, larga distancia
internacional ilimitadas, identificador de llamadas, buzén de voz, entre otras, mostraron una
diminucion, al pasar de 35.9% en la Primera Encuesta 2024 a 33.8% en la Tercera Encuesta
2024.

Grafico 2.1.1.2.2. Conocimiento del servicio contratado de telefonia fija, por encuesta

61.7% 62.8% 64.0%

35.9% 35.0% 33.8%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

mSi ®mNo No sabe/ No contestd
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Usos del servicio

El uso del servicio de telefonia fija para realizar llamadas a niumeros fijos, a niumeros moviles
y a numeros de larga distancia internacional disminuyé de la primera a la tercera encuesta

2024.
Grafico 2.1.1.2.3. Uso del servicio de telefonia fija, por encuesta
87.1% 87.5% 86.0%
79.0% 78.3% 76.8%
- I - I b
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
m Llamadas a nimeros fijos m Llamadas a nimeros moviles Llamadas de larga distancia internacional

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se presentan Unicamente las respuestas “Si” de las personas usuarias que
mencionaron realizar llamadas a nimeros fijos, nimeros méviles y larga distancia internacional, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Personas usuarias del servicio de telefoniafija, que refirieron realizar también llamadas
a otras personas usuarias utilizando Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime
y teléfono movil

El porcentaje de las personas usuarias que realiza llamadas a otras personas usuarias
utilizando Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime presentd un incremento, al pasar
de 58.1% en la Primera Encuesta 2024 a 59.2% en la Tercera Encuesta 2024.

Por otra parte, el porcentaje de personas usuarias que realiza llamadas a otros teléfonos
utilizando el teléfono movil incremento, al pasar de 83.6% en la Primera Encuesta 2024 a
83.9% en la Tercera Encuesta 2024.
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Gréfico 2.1.1.2.4. Personas usuarias del servicio de telefonia fija que realizan llamadas
a otras personas usuarias utilizando Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime
y teléfono mavil, por encuesta

83.6% 81.8% 83.9%

I . I . I .
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
m Teléfono mavil B Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime

Nota. Debido a que se presentan unicamente las respuestas “Si” de las personas usuarias que mencionaron realizar llamadas
a otras personas usuarias utilizando Wi-Fi, por ejemplo: Skype, WhatsApp o Facetime y teléfono mévil la suma no da 100%.
La pregunta se realiz6 a aquellas personas usuarias que ademas de contar con el servicio de telefonia fija, tienen contratados
los servicios de telefonia movil y/o Internet fijo.

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

Fuente: IFT (2025)

Contacto con su proveedor de telefonia fija en los Gltimos 12 meses

El porcentaje de personas usuarias que sefial6 haber contactado a su proveedor de telefonia
fija en los Udltimos 12 meses presentd una disminucion, al pasar de 36.4% en la Primera
Encuesta 2024 a 32.2% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.2.5. Porcentaje de personas usuarias de telefonia fija que contactaron a
su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses, por encuesta

64.6% 66.0%
62.2%
36.4% o
34.5% 32.29%
I B I 09% I Lo
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
mSi mNo No sabe/ No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Calificaciéon de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su proveedor de
telefonia fija cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de
telefonia fija mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio, esto
representd un incremento durante 2024, al pasar de 82.4% en la Primera Encuesta 2024 a
83.6% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.2.6. Calificaciéon de las personas usuarias de telefonia fija sobre el
servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

82.4% 83.7% 83.6%
10.2% 10.1%
8.6% 8.7% 6.0% - 6.3%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
® Muy buen servicio/ Buen servicio ®m Nimal ni buen servicio Mal servicio/ Muy mal servicio

Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%. Es importante sefialar que los
resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.1.3 Television de paga
Tipo de contratacién de personas usuarias de television de paga

De las encuestas aplicadas a las personas usuarias del servicio de televisién de paga, se
identifica que es un servicio contratado en las cuatro distintas modalidades: single, doble, triple
0 cuddruple play.

e La modalidad single play fue la principal forma de contratacion, la cual registré un
incremento, al pasar de 34.9% en la Primera Encuesta 2024 a 38.1% en la Tercera
Encuesta 2024.

e En la modalidad doble play de television de paga y telefonia fija se observé una
disminucion, al pasar de 5.4% en la Primera Encuesta 2024 a 2.3% en la Tercera
Encuesta 2024.

e La modalidad doble play de television de paga e Internet fijo present6 un incremento, al
pasar de 19.7% en la Primera Encuesta 2024 a 19.9% en la Tercera Encuesta 2024.




INSTITUTO FEDERAL DE

Derechos, riesgos, intereses, preferencias, tendencias o patrones de consumo de los usuarios - Informe 2024 O .ft
1 TELECOMUNICACIONES

e Se observo un incremento en la modalidad triple play, la cual pas6 de 31.7% en la
Primera Encuesta 2024 a 32.8% en la Tercera Encuesta 2024.

¢ Por dltimo, la modalidad cuadruple play present6 una disminucion, al pasar de 2.7% en
la Primera Encuesta 2024 a 2.2% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.3.1. Tipo de contratacion del servicio de televisién de paga, por encuesta
2.7% 2.7% 2.2%
50.3%

32.8%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

u Solo Television de paga u Televisidn de paga y Telefonia fija

Televisién de paga e Internet fijo m Television de paga, Internet fijo y Telefonia fija

m Intemet fijo, Telefonia fija, Television de paga y Telefonia maévil

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio. Es importante sefialar que los
resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Conocimiento del servicio

Las personas usuarias que mencionaron conocer las caracteristicas del servicio presentaron

un incremento, al pasar de 64.7% en la Primera Encuesta 2024 a 71.6% en la Tercera
Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.3.2. Conocimiento del servicio contratado de televisién de paga, por
encuesta

71.6%
64.7% 63.9%

33.1% 32.7%

26.8%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

mSi HNo No sabe/ No contesté
Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Numero de canales contratados en el servicio

Los hallazgos corresponden a las personas usuarias de television de paga que mencionaron
conocer la cantidad de canales incluidos en su servicio.

El mayor porcentaje sefalé tener de 50 a 100 canales contratados en su servicio, este
porcentaje present6 un incremento, al pasar de 48% en la Primera Encuesta 2024 a 70.4%
en la Tercera Encuesta 2024. Por otra parte, durante 2024 se observé una tendencia
decreciente en la contratacién de mas de 100 canales.

Gréfico 2.1.1.3.3. Numero de canales contratados, por encuesta
70.4%

61.0%
48.0%  46.8%

35.0%

25.0%

5.3% 4.0% 4.7%
/= f— I
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
M Hasta49 canales W De 50 a 100 canales Mas 100 canales

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Uso del servicio de Television de paga

En cuanto al uso que las personas usuarias le dan a su servicio de televisién de paga se
observé que las principales menciones fueron: pasar tiempo con la familia/tiempo con
amistades, para mantenerse al dia con algun programa o serie, tiempo solo(a) (puedo ver lo
que quiero) y para desestresarse / relejarse.

Gréfico 2.1.1.3.4. Razones por las cuales las personas usuarias utilizan su servicio de
television de paga, por encuesta

18.4% 52.4% 49.8%
40.7%
3675773 %" 35,00 1% 38.3% 37.7%
34.9% 32.5% 31.1%
26.4% 25.1%
22, 3%16 = 20 3%
17.4%
11 1 I13 11 I I
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
® Tiempo familiar / tiempo con amistades m Para mantenerse al dia con algin programa o serie
Tiempo solo(a) (puedo ver la que quiero) Para desestresarse / relajarse

Para mantenerse al dia con las noticias / para mantenerse al dia con lo que esta sucediendo a mi alrededor M Para mantener a los nifios(as) entretenidos(as)

B Para mantenerse al dia con los Gltimos deportes W Para aprender algo nuevo

Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar
variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Contacto con su proveedor de Television de paga en los ultimos 12 meses

El porcentaje de personas usuarias que sefialé haber contactado a su proveedor de televisién
de paga en los ultimos 12 meses presentd un incremento, al pasar de 9.1% en la Primera
Encuesta 2024 a 10.2% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.3.5. Porcentaje de personas usuarias de television de paga que
contactaron a su proveedor de servicio en los ultimos 12 meses, por encuesta

90.2% 88.1% 89.3%
9.1% 11.2% 10.2%
m e - m
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

mSi mNo ' Nosabe/ No contestd
Nota. Respuesta espontanea.Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Calificaciéon de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su proveedor de
Television de paga cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de
televisién de paga mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio,
esto representd un incremento, al pasar de 83.8% en la Primera Encuesta 2024 a 87% en la
Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.3.6. Calificaciéon de las personas usuarias de television de paga sobre el
servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

83.8% 85.1% 87.0%
0,
11.7% 6.9% 8.0% 9.6%
m s
_— |
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
B Muy buen servicio/ Buen servicio M Nimal ni buen servicio Mal servicio/ Muy mal servicio

Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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2.1.1.4 Telefonia e Internet mévil
Acceso a Internet y/o redes sociales

El mayor porcentaje de personas usuarias menciond tener acceso a Internet y/o redes
sociales; este presentd una disminucion, al pasar de 86.8% en la Primera Encuesta 2024 a
84.1% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.4.1. ¢ Podria decirme si con su teléfono movil tiene acceso a Internet y/o

redes sociales?, por encuesta
86.8% 87.9%

84.1%
13.2% 12.0% 15.6%
;o . o B o
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
mSi mNo No sabe /No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
La informacién se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacién: prepago o pospago. Es importante sefialar que los
resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Conocimiento del servicio
Las personas usuarias que mencionaron conocer las caracteristicas del servicio contratado
(MB incluidos) presentaron una disminucion, al pasar de 30.1% en la Primera Encuesta 2024

a 28% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.4.2. Conocimiento del servicio contratado de telefonia mévil, por

encuesta
10,
69.9% 68.9% 72.0%
o 31.1%
-30.14) - =
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
msi B No

Nota. Respuesta espontanea.
La informacion se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacion: prepago o pospago. La pregunta aplicé a las
personas usuarias que mencionaron contar con un teléfono moévil con acceso a Internet y/o redes sociales.Es importante
sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Cantidad de datos (MB o GB) que incluye el plan de telefonia movil

Los hallazgos corresponden a las personas usuarias de telefonia mévil que mencionaron
conocer la cantidad de datos que incluye su servicio.

El mayor porcentaje de personas usuarias sefialé tener mas de 3GB contratados, este
presenté un incremento, al pasar de 44.9% en la Primera Encuesta 2024 a 53.1% en la
Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.1.4.3. {Cuantos datos (MB o GB) incluye su servicio?, por encuesta
53.1%

44.9% 43.1%

31.0% 30.4% .
24.1% 26.6%

Primera Encuesta 2024

29.5%

17 5%

Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

W Hasta 1024 MB (hasta 1 GB) m De 1025 a 3072 MB (mas de 1 GB y hasta 3 GB) ™ Mds de 3072 MB (mé&s de 3 GB)
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
La informacién se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacién: prepago o pospago.Es importante sefialar que los
resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2025)
Principales actividades que realizan las personas usuarias en su teléfono movil

De acuerdo con las personas usuarias, se identificé que utilizaron principalmente el teléfono
movil para hacer llamadas, para trabajar y para consultar sus redes sociales.

Grafico 2.1.1.4.4. Principales actividades que realizan las personas usuarias mediante
su teléfono mévil, por encuesta

37.2%
35.4%

32.4%

7.6% 8.7%
.6%

12.5% 13.0% 13:1%
11.4%

6.4% 7:5%

35434%
3% 2961.7%

= %2421%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024

M Para hacer llamadas Para trabajo

Mensajes de texto via Internet (WhatsApp) Solo recibir llamadas

M La escuela/Estudiar M Para navegar en Internet

Nota. Respuesta espontanea.

9.2%

12.3%
10.7%
7.6%
3.9%; g9
*15% 1.2%

Tercera Encuesta 2024

W Redes sociales (Facebook, X (Twitter), etc.)
Entretenimiento
M Para enviar y recibir mensajes cortos (SMS)

La informacién se presenta sin diferenciar por modalidad de contratacion: prepago o pospago. Debido a que se muestran las

principales menciones y se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”,

la suma no da 100%. Es importante sefialar que los

resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Conexidn a Internet fijo (Wi-Fi) y/o moévil (datos méviles)

Las personas usuarias sefialaron en su mayoria que se conectan de manera indistinta a Wi-
Fi y/o datos moviles, este porcentaje presento un incremento, al pasar de 57.9% en la Primera
Encuesta 2024 a 63.1% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.4.5. ¢ Podria indicar si usted se conecta regularmente a Internet via ...?,
por encuesta

o 63.1%
57.9% 60.6%
20.4% 19,0% 19.0% 18.1% 18.0% 1659
2.6% 2.3% 2.3%
] — =
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
m Wi-Fiy datos méviles indistintamente o Wi-Fi

Datos moviles proporcionados por su proveedor m No sabe /No contesto
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. La informacién se presenta sin diferenciar
por modalidad de contratacién: prepago o pospago.Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que
pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Contacto con su proveedor de telefonia mévil en los ultimos 12 meses

El porcentaje de personas usuarias que sefialé haber contactado a su proveedor de telefonia
movil en los ultimos 12 meses presentdé un incremento, al pasar de 14.6% en la Primera
Encuesta 2024 a 16.4% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréafico 2.1.1.4.6. Porcentaje de personas usuarias de telefonia mévil que contactaron
a su proveedor de servicio en los Ultimos 12 meses, por encuesta

85.0% 85.1% 83.2%
14.6% 14.4% 16.4%
ml.- mN- BN
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
m Si mNo = No sabe/ No contestd
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.Es importante sefialar que los resultados

pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)




>'7 N\ e
j0s, intereses, prefs C ar [ 1 | 3 “EDE
‘ = lft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Calificaciéon de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su proveedor de
telefonia movil cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de
telefonia movil mencionaron que su proveedor les brindé muy buen servicio/buen servicio,
esto represent6 una disminucioén, al pasar de 89.8% en la Primera Encuesta 2024 a 86.5% en
la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.1.4.7. Calificacion de las personas usuarias de telefonia movil sobre el
servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

89.8%
88.0% 86.5%

7.7%
399 6-2% 4.0% ° 579% 7.0%
— — I
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

B Muy buen servicio/ Buen servicio M Ni mal ni buen servicio = Mal servicio/ Muy mal servicio
Nota. Respuesta espontanea.
Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.2. Patrones de consumo y experiencia de las personas usuarias de
servicios de telecomunicaciones con algun tipo de discapacidad*
2.1.2.1. Internet fijo
Perfil de las personas usuarias
De las personas usuarias de Internet fijo, el porcentaje de aquellas que mencionaron tener

algun tipo de discapacidad present6é una disminucion durante el periodo analizado, al pasar
de 25.4% en la Primera Encuesta 2024 a 24.8% en la Tercera Encuesta 2024.

4 En el apartado no se presentan los resultados de la Cuarta Encuesta 2024, lo anterior, debido a que el estudio comprendié a
MiPymes.
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Por su parte, las discapacidades mas mencionadas por estas personas encuestadas fueron
la visual y la motriz.

Grafico 2.1.2.1.1. Perfil de personas usuarias de Internet fijo, por encuesta

78.6%
74.6% 75.2% . Primera Segunda Tercera
Tipo de
Encuesta Encuesta Encuesta
discapacidad

2024 2024 2024

Visual 52.4% 52.3% 54.5%

Motriz 25.7% 22.9% 23.9%

Auditiva 17.0% 17.6% 19.3%

Lenguaje 3.6% 6.6% 3.4%

Cognitiva 2.0% 1.9% 2.3%

Neuroldgica 2.9% 2.7% 1.7%

25.4% 24.8%
l 21.4%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024
HSi W No

Nota. Respuesta espontanea.
Por tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo que la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Aplicaciones o funciones especiales que facilitan el uso del servicio

Las principales aplicaciones o funciones especiales mencionadas por las personas usuarias
de Internet fijo fueron: comandos de voz, letras mas grandes, zoom/ampliacién de pantalla y
WhatsApp.

Por su parte, el porcentaje que sefialé no tener alguna aplicacion o funcion especial represent6
el 32% en la Tercera Encuesta 2024.

Cuadro 2.1.2.1.1. De acuerdo con su discapacidad ¢cuales son las aplicaciones o
funciones especiales que le facilitan el uso del Internet fijo?, por encuesta

Primera Segunda Tercera
Encuesta Encuesta Encuesta
2024 2024 2024
Comandos de voz 5% 35% 27%
Letras mas grandes 0% 27% 27%
Zoom/ Ampliacion de pantalla 1% 20% 19%
WhatsApp 1% 27% 15%
Ninguna 72% 19% 32%
No sabe/No contesto 6% 3% 0%

Nota. Debido a que se presentan las principales menciones la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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¢ Cémo perciben las personas usuarias la atencién al cliente que les brinda su
proveedor de servicio?

e Contacto con su proveedor de Internet fijo en los Ultimos 12 meses

De las personas usuarias que sefialaron tener alguna discapacidad, el porcentaje de aquellas
gue mencionaron haber contactado a su proveedor de Internet fijo en los ultimos 12 meses
presentd una disminucion, al pasar de 13.3% en la Primera Encuesta 2024 a 11.3% en la
Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.2.1.2. Porcentaje de personas usuarias con discapacidad de Internet fijo
gue contactaron a su proveedor de servicio en los Ultimos 12 meses, por encuesta
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Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

e Calificacién de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su
proveedor de Internet fijo cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacion que le dan a la atencién al cliente, las personas usuarias de Internet
fijo con alguna discapacidad mencionaron que su proveedor de servicio les brindé muy buen
servicio/buen servicio, esto represent6 un incremento, al pasar de 84.9% en la Primera
Encuesta 2024 a 86.1% en la Tercera Encuesta 2024.
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Grafico 2.1.2.1.3. Calificacion de las personas usuarias con discapacidad de Internet
fijo sobre el servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

84.9% 84.4% 86.1%
10.4% 10.0% 8.8%
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Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

® Muy buen servicio/ Buen servicio M Nimal ni buen servicio Mal servicio/ Muy mal servicio
Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.2.2. Telefoniafija
Perfil de las personas usuarias
De las personas usuarias de telefonia fija, el porcentaje de aquellas que mencionaron tener
algun tipo de discapacidad disminuyd, al pasar de 7% en la Primera Encuesta 2024 a 6.9%

en la Tercera Encuesta 2024.

Por su parte, las discapacidades mas mencionadas por estas personas encuestadas fueron
la motriz y la visual.

Gréfico 2.1.2.2.1. Perfil de personas usuarias de telefonia fija, por encuesta
92.7% 93.9% 93.0%

. Primera Segunda Tercera
Tipo de
. i Encuesta Encuesta Encuesta
discapacidad
2024 2024 2024
Motriz 58.5% 56.0% 62.9%
Visual 31.7% 28.6% 26.5%
Cognitiva 1.0% 3.2% 5.4%
Neuroldgica 4.1% 7.6% 5.3%
Auditiva 5.4% 4.8% 0.0%
Lenguaje 2.5% 1.1% 0.0%
7.0% 5.9% 6.9%
- 0.2% - 0.1% - 0.1%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

msSi mNo No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Por tipo de discapacidad es respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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Aplicaciones o funciones especiales que facilitan el uso del servicio

Las principales aplicaciones o funciones especiales mencionadas por las personas usuarias
de telefonia fija fueron: comodidad, que sea inalambrico, llamadas y nUmeros mas amplios.

Por su parte, el porcentaje que sefialé no tener alguna aplicacidn o funcién especial representé
el 37% en la Tercera Encuesta 2024.

Cuadro 2.1.2.2.1. De acuerdo con su discapacidad ¢cuales son las aplicaciones o
funciones especiales que le facilitan el uso de la telefonia fija?, por encuesta

Primera Segunda Tercera
Encuesta 2024 | Encuesta 2024 | Encuesta 2024
| % | w | o
Inalémbrico 4% 8% 7%
Llamadas 3% 9% 4%
MNumeros mas amplios 7% 8% 2%
Ninguna 57% 33% 37%
No sabe/No contestd 12% 28% 23%

Nota. Debido a que se presentan las principales menciones la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

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

e Contacto con su proveedor de telefonia fija en los Gltimos 12 meses

De las personas usuarias que sefialaron tener alguna discapacidad, el porcentaje de aquellas
gue mencionaron haber contactado a su proveedor de telefonia fija en los Ultimos 12 meses
presentd un incremento, al pasar de 25.9% en la Primera Encuesta 2024 a 26.7% en la
Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.2.2.2. Porcentaje de personas usuarias con discapacidad de telefonia fija
gue contactaron a su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses, por encuesta

71.3% 71.0%
59.8%
36.4%
25.9% 26.7%
I 2.8% 3.8% 2.3%
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

mSi mNo No sabe/No contestd
Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error teérico de cada encuesta. Fuente: IFT (2025)
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o Calificacion de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su
proveedor de telefonia fija cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacion que le dan a la atencién al cliente, las personas usuarias de
telefonia fija con alguna discapacidad mencionaron que su proveedor de servicio les brindé
muy buen servicio/buen servicio, esto representd un incremento, al pasar de 75.3% en la
Primera Encuesta 2024 a 93.3% en la Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.2.2.3. Calificacion de las personas usuarias con discapacidad de telefonia
fija sobre el servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por encuesta

93.3%
89.7%
75.3%
18.7%
6.1% 7.5%
. 2.8% 4.6% 5oy
— 1
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B Muy buen servicio/ Buen servicio M Ni mal ni buen servicio Mal servicio/ Muy mal servicio

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.2.3. Television de paga
Perfil de las personas usuarias
De las personas usuarias de television de paga, el porcentaje de aquellas qgue mencionaron

tener algun tipo de discapacidad present6 un incremento durante el periodo analizado, al
pasar de 25.3% en la Primera Encuesta 2024 a 29.8% en la Tercera Encuesta 2024.

Por su parte, las discapacidades mas mencionadas por estas personas encuestadas fueron
la visual y la motriz.
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Grafico 2.1.2.3.1. Perfil de personas usuarias de television de paga, por encuesta
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= 2024 2024 2024
Visual 48.3% 49.5% 50.3%
Motriz 28.1% 23.8% 30.5%
Auditiva 19.2% 17.8% 16.8%
o 29.8% Lenguaje 4.4% 7.5% 3.5%
25.3 22.7% Cognitiva 2.2% 3.0% 3.2%
I Neurologica | 2.7% 1.6% 2.5%
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M Si W No
Nota. Respuesta espontanea.
Por tipo de discapacidad es respuesta multiple, por lo que la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

Aplicaciones o funciones especiales que facilitan el uso del servicio

Las principales aplicaciones o funciones especiales mencionadas por las personas usuarias
de television de paga fueron: letras mas grandes, comandos y asistentes de voz, control
remoto/control por medio de la aplicacién (app) y subtitulos.

Por su parte, el porcentaje que sefialé no tener alguna aplicacién o funcién especial representé
el 36% en la Tercera Encuesta 2024.

Cuadro 2.1.2.3.1. De acuerdo con su discapacidad ¢cuales son las aplicaciones o
funciones especiales que le facilitan el uso de la televisién de paga?, por encuesta

Primera Segunda Tercera
Encuesta Encuesta Encuesta
2024 2024 2024
Letras mas grandes 0% 19% 23%
Comandos y asistentes de voz 6% 22% 20%
Control remoto/Control por medio de aplicacion 4% 35% 20%
Subtitulos 9% 12% 16%
Ninguna 69% 24% 36%
No sabe/No contesto 5% 6% 0%

Nota. Debido a que se presentan las principales menciones la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)
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¢,Cémo perciben las personas usuarias la atencion al cliente que les brinda su
proveedor de servicio?

e Contacto con su proveedor de television de paga en los ultimos 12 meses

De las personas usuarias que sefialaron tener alguna discapacidad, el porcentaje de aquellas
gue mencionaron haber contactado a su proveedor de television de paga en los ultimos 12
meses incremento, al pasar de 9% en la Primera Encuesta 2024 a 11.1% en la Tercera
Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.2.3.2. Porcentaje de personas usuarias con discapacidad de televisién de
paga que contactaron a su proveedor de servicio en los ultimos 12 meses, por
encuesta

90.8% 89.2% 88.0%

9.0% 10.1% 11.1%

] 0.2% - 0.7% - 0.8%

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

W Si mNo = No sabe/ No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

e Calificacion de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su
proveedor de television de paga cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de
television de paga, con alguna discapacidad, mencionaron que su proveedor de servicio les
brindé muy buen servicio/buen servicio, esto representd una disminucion, al pasar de 92.4%
en la Primera Encuesta 2024 a 89% en la Tercera Encuesta 2024.
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Grafico 2.1.2.3.3. Calificacion de las personas usuarias con discapacidad de television
de paga sobre el servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por

encuesta
92.4% 89.3% 89.0%
5.8% 1.8% 2.6% 1.1% 7.5% 3.5%
[ — [ ]
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

® Muy buen servicio/ Buen servicio M Ni mal ni buen servicio = Mal servicio/ Muy mal servicio

Nota. Respuesta espontanea.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada
encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.2.4. Telefonia movil

Perfil de las personas usuarias

De las personas usuarias de telefonia movil, el porcentaje de aquellas que mencionaron tener
algun tipo de discapacidad presentd un incremento durante el periodo analizado, al pasar de
5.6% en la Primera Encuesta 2024 a 6.3% en la Tercera Encuesta 2024.

Por su parte, las discapacidades mas mencionadas por estas personas encuestadas fueron
la motriz y la visual.

Grafico 2.1.2.4.1. Perfil de personas usuarias de telefonia mévil, por encuesta
94.2% 95.0% 93.6%

) Primera Segunda Tercera
Tipo de
discapacidad Encuesta | Encuesta | Encuesta
2024 2024 2024
Motriz 54.0% 57.6% 60.1%
Visual 32.1% 32.8% 28.8%
Meurologica 4.9% 6.4% 4.9%
Auditiva 9.0% 6.5% 4.2%
Lenguaje 0.9% 0.6% 1.8%
Cognitiva 2.1% 0.8% 1.7%
5.6% 5.0% 6.3%
- 0.2% - 0.0% 1 0.0%
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mSi mNo No sabe/No contestd

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. Por tipo de discapacidad es respuesta mdltiple,
por lo que la suma no da 100%. Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error tedrico de cada encuesta. Fuente: IFT (2025)
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Aplicaciones o funciones especiales que facilitan el uso del servicio

Las principales aplicaciones o funciones especiales mencionadas por las personas usuarias
de telefonia movil fueron: WhatsApp, llamadas, agrandar la letra/letra mas grande y

comandos/aplicaciones de voz.

Por su parte, el porcentaje que sefial6 no tener alguna aplicacion o funcion especial represento
el 32% en la Tercera Encuesta 2024.

Cuadro 2.1.2.4.1. De acuerdo con su discapacidad ¢cudles son las aplicaciones o
funciones especiales gue le facilitan el uso de la telefonia mévil?, por encuesta

Primera Segunda Tercera
Encuesta Encuesta Encuesta
2024 2024 2024
WhatsApp 5% 26% 14%
Llamadas 5% 9% 11%
Agrandar la letra/Letra mas grande 2% 5% 10%
Comando de voz/Alecauo.n. que con la voz 2 o o
conecta a llamada y lo auxilian
Ninguna 68% 28% 32%
No sabe/No contestd 9% 17% 21%

Nota. Debido a que se presentan las principales menciones la suma no da 100%. Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta. Fuente: IFT (2025)

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

e Contacto con su proveedor de telefonia mévil en los Gltimos 12 meses

De las personas usuarias que sefialaron tener alguna discapacidad, el porcentaje de aquellas
que mencionaron haber contactado a su proveedor de telefonia mévil en los Gltimos 12 meses
presenté un incremento, al pasar de 14.2% en la Primera Encuesta 2024 a 22.7% en la

Tercera Encuesta 2024.

Gréfico 2.1.2.4.2. Porcentaje de personas usuarias con discapacidad de telefonia
movil que contactaron a su proveedor de servicio en los Gltimos 12 meses, por

encuesta
85.8% 86.8%

76.3%

22.7%
14.2% 13.2%

mll-- =H- B

Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024  Tercera Encuesta 2024
mSi mNo No sabe/ No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser
explicadas por el error teérico de cada encuesta. Fuente: IFT (2025)
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e Calificaciéon de las personas usuarias sobre el servicio brindado por su
proveedor de telefonia mévil cuando lo contactaron

En cuanto a la calificacién que le dan a la atencion al cliente, las personas usuarias de
telefonia mévil con alguna discapacidad, mencionaron que su proveedor de servicio les brind6
muy buen servicio/buen servicio, esto representd un incremento, al pasar de 55.7% en la
Primera Encuesta 2024 a 91.2% en la Tercera Encuesta 2024.

Grafico 2.1.2.4.3. Calificacion de las personas usuarias con discapacidad de telefonia
movil sobre el servicio brindado por el proveedor cuando lo contactaron, por

encuesta
90.6% 91.2%
55.7%
36.9%
7.4% 6.3% 6.8%
I u 3.0% 2-0% :
I ——
Primera Encuesta 2024 Segunda Encuesta 2024 Tercera Encuesta 2024

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

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.Es importante sefialar que los resultados
pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2025)

2.1.3. Usuarios de servicios de telecomunicaciones micro, pequefas y
medianas empresas (MiPymes)

El uso de los servicios de telecomunicaciones y las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion*® en las MiPymes, sigue siendo un tema fundamental en la época post
pandemia, tanto en el contexto nacional como internacional. En este sentido diversas
organizaciones en el mundo como la Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo
Econdémicos (OCDE) en conjunto con el Banco Interamericano de Desarrollo®® y la Comision

% Las “Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC) consisten de hardware, software, redes y medios para la
recoleccién, almacenamiento, procesamiento, transmisién y presentacién de informacion (voz, datos, texto, imagenes), asi como
los servicios relacionados”. OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Un manual para la economia
digital. 2016. Disponible en:
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-
caribbean g19643c2/9789264259027-es.pdf

4 OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Un manual para la economia digital 2016. Disponible en:
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-
caribbean g19643c2/9789264259027-es.pdf



https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean_g1g643c2/9789264259027-es.pdf
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean_g1g643c2/9789264259027-es.pdf
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean_g1g643c2/9789264259027-es.pdf
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2016/06/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean_g1g643c2/9789264259027-es.pdf
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Econémica para América Latina y el Caribe*’ cuentan con agendas, recomendaciones y
herramientas para la adopcion y uso de las telecomunicaciones en MiPymes.

De acuerdo con lo planteado por estas organizaciones, las MiPymes se ven beneficiadas al
adoptar y utilizar los servicios de telecomunicaciones y las TIC, pues ello les permite ser mas
competitivas debido a que facilita su participacion en las cadenas globales de valor.

Por lo anterior, se presentan los principales hallazgos sobre las MiPymes“*® usuarias de
servicios de telecomunicaciones plasmados en la Cuarta Encuesta 2024.

2.1.3.1. Importancia de los servicios de Internet fijo y/o telefonia fija

En 2024, la encuesta mostré que las MiPymes consideran importante el servicio de Internet
fijo para llevar a cabo sus actividades, las micro y pequefias empresas consideran importante
contar con este servicio con un 48.6% y 52.4%, respectivamente; mientras que, el 50.5% de
las medianas empresas lo consideran muy importante.

Por su parte, para el servicio de telefonia fija, las MiPymes consideran importante contar con
este servicio, con el 53.4% de las microempresas, el 54.2% de las pequefias empresas y el
53.3% de las medianas empresas con esa mencion.

Grafico 2.1.3.1.1. Importancia que dan las MiPymes al uso de los servicios de Internet
fijo y/o telefonia fija para llevar a cabo sus actividades

General Por tamaiio
ﬂ Micro 24.3% 48.6% 21.9% 5.
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Telefonia fija

23.3%
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B Muy importante ® Importante 1 Algo importante m Nada importante
Nota. Debido a que se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

47 Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), Agenda Digital 2024, Objetivos 6, 13, 14, 17 y 20. Disponible
en: https://www.cepal.org/es/agenda-digital-america-latina-caribe-elac2022/agenda-digital-2024

“ para mas informacion sobre las Consideraciones Metodolgicas de la Cuarta Encuesta 2024, puede consultar:
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales



https://www.cepal.org/es/agenda-digital-america-latina-caribe-elac2022/agenda-digital-2024
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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2.1.3.3. Actividades que realizan las MiPymes a través de Internet fijo y/o
telefonia fija

2.1.3.3.1. Actividades de las MiPymes a través del servicio de Internet fijo
e Comercio electronico
En general, en 2024 la mayoria de las MiPymes hicieron uso del servicio de Internet fijo para
la compra de insumos o0 mercancia en linea, asi como para vender productos y/o servicios, al

representar 68.4% y 66.9%, respectivamente.

Por tamafio de empresa, las medianas y pequefias empresas presentaron mayores
porcentajes, en comparacion con las microempresas.

Gréfico 2.1.3.3.1.1. Uso de Internet fijo para comercio electrénico

General Por tamafio
Compra de insumos/ mercancia 68.3%
69.7%
9= I
N 69.6%
Vender productos y/o servicios 66.5%

76.4%
F N

Micro M Pequefia Mediana

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

e Atencidn al cliente, cuestiones administrativas de la empresa, interacciéon con el
gobierno y capacitacién del personal

En general, en 2024 las MiPymes utilizaron su servicio de Internet fijo para la atencion al
cliente con 75.4%, le sigue su uso para gestiones gubernamentales con 33.4%. Estos
porcentajes fueron mayores entre las medianas empresas con 87.8% y 65.5%, le siguen las
pequefias empresas con 80.3% y 58.1% y, por ultimo, las microempresas con 75% y 31.7%.
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Gréfico 2.1.3.3.1.2. Uso de Internet fijo para la atencién al cliente, cuestiones
administrativas de la empresa, interaccién con el gobierno y capacitacion del personal
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Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

56.3%

e Busqueda de proveedores y reclutamiento de personal

En general, en 2024 el 49.8% de las MiPymes menciond hacer uso de su servicio de Internet
fijo para la busqueda de proveedores, por su parte, el 30.7% lo utilizé para el reclutamiento
de personal. Estos porcentajes fueron mayores entre las medianas empresas con 62% y
60.1%, le siguen las pequefias empresas con 61.8% y 56.2% y, por ultimo, las microempresas
con 49% y 29%.

Gréfico 2.1.3.3.1.3. Uso de Internet fijo para busqueda de proveedores y
reclutamiento de personal

General Por tamafio

Busqueda de proveedores
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Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)
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e Servicios y plataformas digitales que disponen las MiPymes para llevar a cabo
actividades en Internet

Pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

En 2024, el 70% de las MiPymes sefalaron que cuentan con una pagina de Internet con
dominio empresatrial y/o redes sociales para llevar a cabo las actividades de la empresa. Este
porcentaje fue mayor entre las pequefias empresas con 80.6%, le siguen las medianas
empresas con 76.3% Yy, por ultimo, las microempresas con 69.4%.

En general, las redes sociales que mas utilizan las MiPymes son WhatsApp (91.6%) vy
Facebook (86.8%).

Grafico 2.1.3.3.1.4. Pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

La empresa sf cuenta con pagina de Internet con
dominio empresarial y/o redes sociales*
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, la suma no da 100%.
**Respuesta multiple, por lo que no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

Entre los principales beneficios que mencionaron las MiPymes con acceso a una pagina de
Internet con dominio empresarial y/o redes sociales es darse a conocer con 66.8%. Este
porcentaje fue mayor entre las medianas empresas con 72%, le siguen las pequefias
empresas con 67.6% y, por Ultimo, las microempresas con 66.7%.
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Grafico 2.1.3.3.1.5. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con
pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales
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Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

Correo electrénico con dominio empresarial

En 2024, el 25.2% de las MiPymes sefalaron que cuentan con correo electrénico con dominio
empresarial para llevar a cabo las actividades de la empresa. Este porcentaje fue mayor entre
las medianas empresas con 62.7%, le siguen las pequefias empresas con 56.5% y, por ultimo,
las microempresas con 23.1%.

Gréfico 2.1.3.3.1.6. {La empresa cuenta con correo electrénico empresarial con
dominio empresarial?

General Por tamafio

23.1%

62.7%
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Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

Entre los principales beneficios que mencionaron las MiPymes con acceso a correo
electrénico con dominio empresarial es que se mantienen en contacto con sus clientes con
55.2%. Este porcentaje fue mayor entre las microempresas con 55.6%, le siguen las pequefias
empresas con 55% y, por ultimo, las medianas empresas con 39.8%.




I- N I .
_ : o, - ‘ »' -Ift INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Grafico 2.1.3.3.1.7. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con
correo electrénico con dominio empresarial
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Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

Banca en linea
El 41.7% de las MiPymes sefialaron que cuentan con banca en linea. Este porcentaje fue
mayor entre las medianas empresas con un 56.6%, le siguen las pequefias empresas con un

52.1% y, por ultimo, las microempresas con un 41%.

Las MiPymes mencionaron que, a través de la banca en linea, realizan principalmente
transferencias con 86.9%.

Gréfico 2.1.3.3.1.8. ;La empresa cuenta con banca en linea?
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Nota. *Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
**Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)
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Entre los principales beneficios que mencionaron las MiPymes con acceso a la banca en linea,
es que los pagos son mas rapidos con 79.2%. Este porcentaje fue mayor entre las
microempresas con un 79.2%, le siguen las pequefias empresas con un 79% y, por ultimo,
las medianas empresas con un 76.8%.

Grafico 2.1.3.3.1.9. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con
banca en linea
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Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

Acceso alanube

En 2024, el 20.8% de las MiPymes sefialaron contar con el servicio de la nube para llevar a
cabo las actividades de la empresa. Este porcentaje fue mayor entre las medianas empresas
con un 43.1%, le siguen las pequefias empresas con un 37.6% vy, por dltimo, las
microempresas con un 19.6%.

Gréfico 2.1.3.3.1.10. ¢ La empresa cuenta con el servicio de nube?
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Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)
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Entre los principales beneficios que mencionaron las MiPymes con acceso al servicio de nube,
es que facilita el almacenamiento de informacion con un 68.1%. Este porcentaje fue mayor
entre las medianas empresas con un 79.1%, le siguen las microempresas con un 68.7% v,
por ultimo, las pequefias empresas con un 61.8%.

Gréfico 2.1.3.3.1.11. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con el
servicio de nube
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Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

Uso del servicio de computacion en la nube (Cloud Computing)

En 2024, el 9.2% de las MiPymes sefialaron contar con el servicio de computacion en la nube
(Cloud Computing) para llevar a cabo las actividades de la empresa. Este porcentaje fue
mayor entre las medianas empresas con un 30%, le siguen las pequefias empresas con un
21.2% y, por ultimo, las microempresas con un 8.3%.

Grafico 2.1.3.3.1.12. ;La empresa cuenta con el servicio de computacion en nube
(Cloud Computing)?
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Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma

no da 100%.
Fuente: IFT (2025)
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Entre los principales tipos de servicios que mencionaron las MiPymes con acceso al servicio
de computacion en la nube, es el uso de Software de ofimética con un 77.5%. Este porcentaje
fue mayor entre las pequefas empresas con un 89.6%, le siguen las medianas empresas con
un 84.5% y, por ultimo, las microempresas con un 75.6%.

Gréfico 2.1.3.3.1.13. Tipos de servicios de Cloud Computing que utilizan las MiPymes
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Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizé a las empresas que mencionaron utilizar el servicio de Cloud Computing.
Fuente: IFT (2025)

Uso de aplicaciones para dispositivos moviles

En 2024, el 17.7% de las MiPymes sefalaron contar con una aplicacién para dispositivos
moviles donde se pueden realizar pedidos y dar atencién a clientes o asesorias. Este
porcentaje fue mayor entre las medianas empresas con un 25.4%, le siguen las pequefias
empresas con un 24.4% vy, por ultimo, las microempresas con un 17.2%.

Grafico 2.1.3.3.1.14. ¢La empresa o negocio cuenta con aplicacién para dispositivos
moviles através de la cual se realicen pedidos, atencidn a clientes o asesorias?

General Por tamaiio

ﬁ 17.2%

/ 25.4%

Micro M Pequefia Mediana

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma
no da 100%. Fuente: IFT (2025)
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Entre los principales beneficios que mencionaron las MiPymes con acceso a una aplicacion
para dispositivos méviles, es que el contacto con los clientes es mas rapido con 60.1%. Este
porcentaje fue mayor entre las pequefias empresas con 62.5%, le siguen las medianas
empresas con 60.8% y, por Ultimo, las microempresas con 59.9%.

Gréfico 2.1.3.3.1.15. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con
una aplicacién parala empresa o negocio
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Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

Dispositivos utilizados para las actividades de las MiPymes

Entre los principales dispositivos con los que cuentan las MiPymes para realizar sus
actividades, se encuentran los teléfonos moviles inteligentes (Smartphones) con 95.7%,
computadoras de escritorio con 51.3%, y terminal punto de venta fija para celular (clip) o
tableta con 47.1%.

Grafico 2.1.3.3.1.16. Uso de dispositivos por parte de las MiPymes
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Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)
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2.1.3.3.2. Actividades de las MiPymes a través del servicio de telefonia fija

En 2024, las MiPymes sefialaron que utilizan principalmente el servicio de telefonia fija para
la atencidn al cliente con 81.2%. Este porcentaje fue mayor entre las medianas empresas con
82.4%, le siguen las microempresas con 81.5% y, por ultimo, las pequefias empresas con
76.3%.

Gréfico 2.1.3.3.2.1. Actividades que realizan a través del servicio de telefonia fija
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Nota. Respuesta mdltiple, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)




4 °
— DYT I N

TELECOMUNICACIONES

2.2. Indicadores de Satisfaccion

2.2.1. Resultados de los Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones residenciales

El indice General de Satisfaccion se construye a través de la pregunta directa: “;Qué tan
satisfecho se encuentra con su servicio de... (telefonia movil, Internet fijo, telefonia fija
o television de paga), que ha recibido en los ultimos 12 meses?”

Los resultados de las encuestas para el afio 2024 muestran que las personas usuarias se
encuentran mas satisfechas con los servicios de telefonia fija y telefonia movil, con 76.2'y 76
puntos, respectivamente en una escala de 100; mientras que, los servicios con las menores
puntuaciones fueron televisién de paga con 75.7 puntos e Internet fijo con 75.2 puntos, en una
escala de 100.

Una vez calculado el IGS de pregunta directa, se identificaron los elementos que tienen
incidencia en la satisfaccion general de las personas usuarias: Calidad percibida, la Confianza
o Lealtad con el proveedor, Valor por el dinero y Experiencia en el uso (indices de
satisfaccion®®), lo anterior nos muestra qué tan satisfechas se encuentran las personas
usuarias en los diferentes elementos que forman parte del IGS.

De los resultados se aprecia que los indices de Calidad percibida y Experiencia son los que
reciben las mayores puntuaciones por las personas usuarias, en comparacion con el indice
de Confianza o Lealtad e indice de Valor por el dinero.

Gréfico 2.2.1.1. indices de los servicios de telecomunicaciones

indice General de Satisfaccién
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Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)

49 La importancia (peso) de cada variable que conforman a los diferentes indices de Calidad percibida, Valor por el dinero,
Confianza o Lealtad y Experiencia, son obtenidas a través de la técnica de Analisis de Componentes Principales (ACP), que tiene
por objetivo obtener las importancias (pesos) de cada variable de manera no subjetiva bajo un criterio de optimalidad (maxima
varianza). Para mas informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de Indicadores de Satisfaccion de los
Usuarios de Telecomunicaciones 2021, (IFT, 2021). http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/actualizacion-de-la-
metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones



http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/actualizacion-de-la-metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones
http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/actualizacion-de-la-metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones
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Finalmente, una vez que se obtienen los resultados anteriores, se construye un modelo tedrico
que mide la incidencia (importancia) de los diferentes indices de satisfaccion (variables
independientes) sobre el IGS (variable dependiente)®®. A continuacién, se muestran los
resultados de la incidencia (importancia) por servicio.

e IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion en el servicio de
Internet fijo

El IGS del servicio de Internet fijo se ubic6 en 75.2 puntos, de esta puntuacion se destaca que
de los cuatro indices que componen a este indicador, el indice de Valor por el dinero tiene
una mayor importancia dentro del IGS con 34.6 %, le sigue el indice de Confianza o Lealtad
con un 28.2%.

Por otra parte, el indice de Calidad percibida e indice de Experiencia mostraron una menor
importancia dentro del IGS con 24% y 13.3%, respectivamente.

Gréfico 2.2.1.2. Importancias de los indices de satisfaccion en el indice General de
Satisfaccién (IGS) de Internet fijo
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“Los valores dentro de la figura corresponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los valores en |a inea, corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.

Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

%0 La técnica para el calculo de la incidencia (importancia) es a través de un modelo de regresion lineal multiple por el método de
Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO). Para mas informacion véase el documento “Actualizacion de la Metodologia de
Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicaciones 2021”, (IFT, 2021). http://www.ift.org.mx/usuarios-y-
audiencias/actualizacion-de-la-metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones



http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/actualizacion-de-la-metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones
http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/actualizacion-de-la-metodologia-de-indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones
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e IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion en el servicio de
telefonia fija

El IGS del servicio de telefonia fija se ubicd en 76.2 puntos, de esta puntuacién se destaca
que de los cuatro indices que componen a este indicador, el indice de Valor por el dinero tiene
una mayor importancia dentro del IGS con 48.1%, le sigue el Indice de Calidad percibida con
un 25.8%.

Por otra parte, el indice de Confianza o Lealtad e indice de Experiencia mostraron una menor
importancia dentro del IGS con 24.4 % y 1.7%, respectivamente.

Gréfico 2.2.1.3. Importancias de los indices de satisfaccion en el indice General de
Satisfaccién (IGS) de telefonia fija

indice de Calidad
percibida de Telefonia fija
(75.4)
25.8%
48.1%
Indice General de
Satisfaccion de
Telefonia fija
) 24.4% (76.2)
Indice de Confianza o )
Lealtad con el proveedor
de Telefonia fija
(73.3)
1.7%

*Los valores dentro de la figura corresponden a los resulfados de los Indices de satisfaccion.
*Los valores en la lineq, corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada indice sobre el indice General de Satisfaccidn.

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)

e IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion en el servicio de
television de paga

El IGS del servicio de television de paga se ubico en 75.7 puntos, de esta puntuacion se
destaca que de los cuatro indices que componen a este indicador, el indice de Valor por el
dinero tiene una mayor importancia dentro del IGS con 28.1%, le sigue el indice de Confianza
0 Lealtad con un 27.3%.
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Por otra parte, el indice de Calidad percibida e indice de Experiencia mostraron una menor
importancia dentro del IGS con 25.8% y 18.7%, respectivamente.

Gréafico 2.2.1.4. Importancias de los indices de satisfaccion en el indice General de
Satisfaccién (IGS) de televisién de paga

Indice de Calidad percibida
de Television de paga

6.3
(76 25.8%
28.1% )
Indice General de
T Satisfaccion de
Television de paga
) 5.7)
) 27.3% S
Indice de Confianza o Vs
Lealtad con el proveedor de d
Television de paga e g
74.7) %
18.7%

*Los valores dentro de la figura comesponden a los resultados de los Indices de satisfaccion.
*Los valores en la linea, corresponden a la incidencia (importancia) que tiene cada Indice sobre el Indice General de Satisfaccion.

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)

e IGS e incidencia (importancia) de los indices de satisfaccion en el servicio de
telefonia movil

El IGS del servicio de telefonia mévil se ubicé en 76 puntos, de esta puntuacion se destaca
que de los cuatro indices que componen a este indicador, el indice de Valor por el dinero tiene
una mayor importancia dentro del IGS con 41.4%, le sigue el indice de Calidad percibida con
un 33.8%.

Por otra parte, el indice de Confianza o Lealtad e indice de Experiencia mostraron una menor
importancia dentro del IGS con 23.3% y 1.5%, respectivamente.
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Gréfico 2.2.1.5. Importancias de los indices de satisfaccion en el indice General de
Satisfaccion (IGS) de telefonia movil

indice de Calidad
percibida de Telefonia
mévil
[CEN)) 33.8%

4]4% . indice General de
Satisfaccidon de
Telefonia mévil
/ 76.0)
) 23.3% e )
Indice de Confianza o
Lealtad con el proveedor yd
de Telefonia movil s
3.1 p
1.5%

*Los valores dentro de la figura corresponden a los resulfados de los indices de satisfaccion.
“Los valores en la linea, corresponden a la incidencia (imporfancia) que tiene cada indice sobre el Indice General de Satisfaccion.
Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)

Resultados generales del IGS y de los indices de satisfaccion, por region Bassols-
Batalla®!

A continuacion, se presentan los resultados de las calificaciones que dan las personas
usuarias para el IGS y para cada indice de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones
fijas y méviles, por region Bassols-Batalla.

Entidades Federativas que conforman las diferentes regiones Bassols-Batalla

Region | Noroeste Baja California, Baja California Sur, Sinaloa y Sonora.
Regioén Il Norte Chihuahua, Coahuila y Durango.

Region 111 Noreste Nuevo Ledn y Tamaulipas.

Region IV Centro norte Aguascalientes, San Luis Potosi y Zacatecas.
Regién V Centro occidente Colima, Guanajuato, Jalisco, Michoacan y Nayarit.

. Ciudad de México, Estado de México, Hidalgo, Morelos, Puebla,
Region VI Centro este .
Querétaro y Tlaxcala.

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

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

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

51 La poblacién objetivo es estratificada acorde a la distribucion para las 9 regiones Bassols-Batalla. Angel Bassols Batalla, (1975),
Geografia Econdmica de México, Editorial F. Trillas.
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e Internet fijo

El IGS del servicio de Internet fijo en las regiones Peninsula de Yucatan (79.5 puntos), Noreste
(76.7 puntos), Centro-Norte (76.1 puntos), Centro-Este (75.5 puntos) y Sur (75.3 puntos), se
encuentra por arriba del IGS promedio a nivel nacional (75.2 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional
fueron las regiones Noroeste (74.4 puntos), Norte (74.4 puntos), Centro-Occidente (74 puntos)
y Este (73.9 puntos).

Mapa 2.2.1.1. indice General de Satisfaccion de Internet fijo, por region Bassols-
Batalla (2024)

indice General de Satisfaccién

75.2
Noroeste Region indice
’ L= y Peninsula de Yucatén 79.5
Noreste 76.7
I”’ Centro-Norte 76.1
Centro-Este 75.5
' sur 75.3
gen_lau- . Centrc';- 3 ” Noroeste 74.4
cclaente &
st

aysiient Norte 744

v - 2 Este
g - Centro-Occidente 74.0

Sur

Este 73.9

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el
mapa.
Fuente: IFT (2025)

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero, el indice de Confianza o Lealtad

y el indice de Experiencia del servicio de Internet fijo, presentaron mayores calificaciones en
las regiones Peninsula de Yucatén, Noreste y Este.

Cuadro 2.2.1.1. indices de satisfaccion de Internet fijo, por region Bassols-Batalla

(2024)
Regi6n Bassols-Batalla indice dt_a l::alidad indice de: Valor indice de Confianza indic-e de-
percibida por el dinero o Lealtad Experiencia
Centro-Este 751 74.7 74.1 81.9
Centro-Norte 759 75.0 76.4 84.4
Centro-Occidente 73.8 75.2 73.6 80.8
Este 75.5 76.0 77.2 81.0
Noreste 76.8 76.4 77.8 90.6
Noroeste 75.9 75.2 733 75.8
Norte 75.4 74.1 72.3 80.5
Peninsula de Yucatan 78.1 76.9 76.7 85.0
Sur 74.5 74.2 73.5 82.5
Promedio a nivel nacional 75.2 75.0 74.4 81.9

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Fuente: IFT (2025)
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e Telefoniafija

El IGS del servicio de telefonia fija en las regiones Norte (77.1 puntos), Noroeste (77 puntos),
Centro-Este (76.7 puntos), Noreste (76.6 puntos), Centro-Norte (76.4 puntos) y Peninsula de
Yucatan (76.4 puntos), se encuentra por arriba del IGS promedio a nivel nacional (76.2
puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional
fueron las regiones Este (75.9 puntos), Centro-Occidente (74.5 puntos) y Sur (73.3 puntos).

Mapa 2.2.1.2. indice General de Satisfaccion de telefonia fija, por region Bassols-
Batalla (2024)

Regi6n indice
Noroeste
Norte Norte 77.1
Noroeste 77.0
Noreste Centro-Este 76.7
Centro- Noreste 76.6
Norte

Centro-Norte 76.4
Peninsula de Yucatan 76.4

CE"?"" Centro-Este Peninsula
Occidente de Yucatn. Este 75.9
Este Centro-Occidente 74.5
S Sur 733

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el
mapa.
Fuente: IFT (2025)

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero, el indice de Confianza o Lealtad

y el indice de Experiencia del servicio de telefonia fija, presentaron mayores calificaciones en
las regiones Norte, Noreste y Noroeste.

Cuadro 2.2.1.2. indices de satisfaccion de telefonia fija, por region Bassols-Batalla

(2024)
indice de - indice de -
Regidn Bassols-Batalla Calidad Ui de. e Confianza o Indil:.e de.
. por el dinero Experiencia

percibida Lealtad
Centro-Este 75.8 72.3 73.4 79.2
Centro-Norte 75.4 71.9 72.8 80.2
Centro-Occidente 74.4 71.1 72.2 78.6
Este 75.1 721 74.0 79.6
Moreste 75.9 73.0 73.5 81.1
Noroeste 75.8 72.1 73.9 80.1
Morte 76.2 73.0 74.3 80.7
Peninsula de Yucatan 75.0 721 TS 79.7
Sur 73.3 701 715 76.6
Promedio a nivel nacional 75.4 72.1 73.3 79.4

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Fuente: IFT (2025)
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e Television de paga

El IGS del servicio de televisién de paga en las regiones Noreste (79 puntos), Peninsula de
Yucatan (77.9 puntos), Norte (76.4 puntos) y Centro-Este (75.8 puntos), se encuentra por
arriba del IGS promedio a nivel nacional (75.7 puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional
fueron las regiones Sur (75.6 puntos), Noroeste (75.3 puntos), Centro-Norte (75 puntos), Este

(74.9 puntos) y Centro-Occidente (73.7 puntos).

Mapa 2.2.1.3. indice General de Satisfaccion de television de paga, por region Bassols-
Batalla (2024)

Noroeste

Norte
Noreste 79.0
N Peninsula de Yucatan 77.9
Norte 76.4
Centro-
Norte Centro-Este 75.8
Sur 75.6
Centro- -
. Centro- Peninsula Noroeste 75.3
Occidente  'pqte de Yucatén.
Centro-Norte 75.0
Este
Sur Este 749
Centro-Occidente 73.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el
mapa.
Fuente: IFT (2025)

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero, el indice de Confianza o Lealtad
y el indice de Experiencia del servicio de television de paga, presentaron mayores
calificaciones en las regiones Peninsula de Yucatan, Noreste y Noroeste.

Cuadro 2.2.1.3. indices de satisfaccion de television de paga, por regién Bassols-
Batalla (2024)

indice de Calidad indice de Valor indice de Confianza indice de

Regidn Bassols-Batalla

percibida por el dinero o Lealtad Experiencia
Centro-Este 76.7 74.6 74.0 83.0
Centro-Norte 75.9 74.4 75.8 83.8
Centro-Occidente 74.7 74.5 72.9 79.9
Este 75.8 74.9 78.1 82.3
Noreste 77.2 76.7 78.7 92.9
Noroeste 77.0 77.2 75.3 78.1
Norte 76.5 74.7 73.9 81.9
Peninsula de Yucatan 77.9 76.5 76.5 85.6
Sur 75.8 73.4 73.2 83.9
Promedio a nivel nacional 76.3 74.9 74.7 82.9

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos. Fuente: IFT (2025)
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e Telefonia movil

El IGS del servicio de telefonia moévil en las regiones Noroeste (77.5 puntos), Peninsula de
Yucatan (76.6 puntos), Noreste (76.6 puntos), Centro-Occidente (76.4 puntos), Norte (76.3
puntos) y Este (76.3 puntos), se encuentra por arriba del IGS promedio a nivel nacional (76
puntos).

Por su parte, las regiones que presentaron un IGS por debajo de este promedio nacional
fueron las regiones Centro-Norte (75.5 puntos), Centro-Este (75.3 puntos) y Sur (74.7 puntos).

Mapa 2.2.1.4. indice General de Satisfaccion de telefonia moévil, por regién Bassols-
Batalla (2024)

indice General de Satisfaccion

Region indice

Noroeste 77.5
Peninsula de Yucatan 76.6
Noreste .

B Noreste 76.6
ﬁ:r:.tero- Centro-Occidente 76.4
} Norte 76.3
Cerr_im— Centro- Peninsula Este 76.3

Occidente Este de Yucatin.
Centro-Norte 75.5

Este

Sur Centro-Este 75.3
Sur 4.7

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.Entre mayor satisfaccion, se intensifica el color mostrado en el
mapa.
Fuente: IFT (2025)

El indice de Calidad percibida, el indice de Valor por el dinero, el indice de Confianza o Lealtad
y el indice de Experiencia del servicio de telefonia movil, presentaron mayores calificaciones
en las regiones Noreste, Norte y Noroeste.

Cuadro 2.2.1.4. indices de satisfaccion de telefonia movil, por region Bassols-Batalla

(2024)
Regién Bassols-Batalla indice ds-; (.:alidad indice de- Valor Clc::jfli'::aeo indic.e d‘f
percibida por el dinero Lealtad Experiencia
Centro-Este 726 719 72.6 845
Centro-Norte 73.7 72.7 73.2 85.5
Centro-Occidente 735 729 73.4 85.1
Este 74.1 72.7 72.9 85.1
Noreste 76.0 729 73.6 85.8
Noroeste 75.0 73.7 73.9 85.0
Norte 75.4 73.8 74.0 86.0
Penfnsula de Yucatan 74.3 733 73.4 85.2
sur 725 719 723 84.7
Promedio a nivel nacional 73.7 72.6 73.1 85.0

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)
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2.2.2. Resultados de los Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones micro, pequefias y medianas empresas®?

Este apartado tiene como objetivo presentar el nivel de satisfaccion por parte de las MiPymes
para los servicios fijos de Internet y telefonia® en 2024.

o Resultados del IGS de las MiPymes por servicio (2024)

Para medir el nivel de satisfaccion del servicio de Internet fijo y/o telefonia fija, se obtuvo por
servicio el indice General de Satisfaccion. El cual se construyd a través de la pregunta
expresa: “¢Qué tan satisfechos se encuentran con el servicio de... (Internet fijo,
telefonia fija) recibido en la empresa o negocio en los Gltimos 12 meses?".

En 2024, las MiPymes se encontraron mas satisfechas con su servicio de telefonia fija, en
comparacion con su servicio de Internet fijo, con 76.9 puntos y 76.2 puntos, respectivamente.

Gréfico 2.2.2.1. indice General de Satisfaccion (IGS) de las MiPymes, por servicio
(2024)

Internet fijo Telefonia fija

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)

e Resultados del IGS de las MiPymes por tamafio de empresa (2024)
En 2024, las microempresas se encontraron mas satisfechas con su servicio de Internet fijo

(76.2 puntos), le siguen las pequefias empresas (76.1 puntos) y, por ultimo, las medianas
empresas (75.6 puntos).

52 para mas informacion puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales

%3 La Encuesta sobre Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (ENTIC 2013) del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia, revel6 que los servicios mas utilizados por las MiPymes son el Internet fijo y la Telefonia fija.



http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales
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Por su parte, las medianas empresas se encontraron mas satisfechas con su servicio de
telefonia fija (78.9 puntos), le siguen las pequefias empresas (77.5 puntos) y, por ultimo, las
microempresas (76.8 puntos).

Grafico 2.2.2.2. indice General de Satisfaccion (IGS), por servicio y tamafio de la
empresa (2024)

Q)

Internet fijo Telefonia fija

‘ 76.8 ’

Mediana (de 51 a
250 personas)

76.2

78.9

=
™
(i

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Fuente: IFT (2025)
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2.3. Mecanismos de proteccidén que implementan las micro, pequefias y
medianas empresas (MiPymes) para resguardar la informacién®*

De acuerdo con la Unién Internacional de Telecomunicaciones, “...el uso de las tecnologias
de la informacion y la comunicacién (TIC) impulsa la productividad y la inteligencia artificial
(IA) impulsa la innovacion, estas herramientas digitales clave también generan riesgos. Las
ciber amenazas generan desafios de seguridad cada vez mayores para los sectores publico
y privado en paises en todas las etapas de desarrollo™®.

De esta manera, “los incidentes relacionados con la ciberseguridad comprometen la
disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion almacenaday en transito, lo que
altera las operaciones y el funcionamiento de la infraestructura critica, tanto digital como
fisicamente™®®,

El presente apartado tiene como objetivo mostrar el tipo de informacién que resguardan las
MiPymes, los mecanismos que utilizan para proteger esta informacion, las medidas de
seguridad que implementan, por ejemplo, documentos sobre medidas de seguridad, asi como
la importancia de contar con personal especializado en TIC; estos hallazgos corresponden a
las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones®’.

Asimismo, los hallazgos mostrados sobre los mecanismos de proteccién que implementan las
MiPymes para resguardar su informacion cobran mayor relevancia al considerar que, segun
la ITU, “las micro, pequefias y medianas empresas (MPYME) suelen tener menos capacidad
para gestionar sus riesgos cibernéticos debido a la falta de recursos, capacidad y
concienciacion, y sus necesidades suelen estar desatendidas por los proveedores de
ciberseguridad del sector privado’®.

2.3.1. Tipo de informacidon que se resguarda en la empresa 0 negocio

El 71.1% de las MiPymes menciond que el tipo de informacion que se resguarda en la
empresa 0 negocio es de clientes y proveedores. Este porcentaje fue mayor entre las
pequefias empresas con 89.9%, le siguen las medianas empresas con 88.9% y, por ultimo,
las microempresas con 69.9%.

Los principales medios en los que las MiPymes almacenan esta informacion son: la
computadora (50.3%), la nube (42.5%) y en un servidor de la empresa (31.1%). Por tamafio,
las micro y pequefias empresas sefialaron en mayor porcentaje almacenar su informacién en

5 Para mas informacion puede consultar: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/notas-informativas

% JTU (2021), Role of ITU in building confidence and trust in the use of ICTs Disponible en:
https://www.itu.int/en/mediacentre/backgrounders/Pages/role-of-ITU-in-building-confidence-and-trust-in-the-use-of-ICTs.aspx
% [dem.

5 Para mas informacion sobre las Consideraciones Metodoldgicas de la Cuarta Encuesta 2023, puede consultar:
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/cuarta-encuesta-2023-micro-peguenas-y-medianas-empresas

%8 [dem.



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/notas-informativas
https://www.itu.int/en/mediacentre/backgrounders/Pages/role-of-ITU-in-building-confidence-and-trust-in-the-use-of-ICTs.aspx
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/cuarta-encuesta-2023-micro-pequenas-y-medianas-empresas
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la computadora (49.9% y 56.7%, respectivamente), mientras que, las medianas empresas lo
hacen a través de un servidor (57.5%).

Grafico 2.3.1.1. ¢(Qué tipo de informacién se resguarda en la empresa 0 negocio? ¢en
dénde?

Tipo de informacién* Por tamaiio
89.9% 88.9%
69.9% v de empresa

f General

E=lMicro l;lPequer'\a =:Mediana Informacion Informacién LYAL
de cli "
\_ il financiera de

oveedores =dMicro lxlPequefa &:Mediana
ol la empresa -

G @@ 8

49.1% S
Datos
personales de e mas
los empleados patentes, disefios d°
productos o servicios,
81.79% 88.6% 35.4% publicidad, etc. 80.2%

32.3% }‘. v‘ 7.5 s 69.6%
all .

EsMicro klPequefia G:Mediana . %
e E=Micro lslPequefia SiMediana

v
A través de qué medios resguarda esa informacion?**

(General Micro Pequefia Mediana
En la computadora
Z&Y: En la nube
En un servidor de la empresa
&Y. En dispositivos USB

En disco duro externo
M2 A través de una empresa externa

*Respuesta multiple no suma 100%.
**Respuesta espontanea y multiple no suma 100%. La pregunta se realiz6 a las empresas que mencionaron resguardar
informacién en la empresa o negocio.
Fuente: IFT (2025)

2.3.2. Métodos de proteccion de la informacién

Los principales métodos que utilizan las MiPymes para proteger su informacion son:
identificacion y autenticacibn mediante contrasefia segura y/o datos biométricos (35.2%),
copia de seguridad de datos dentro de las instalaciones de la empresa (12%) y gestor de
contrasefia maestra (11%). No obstante, el 43.3% de las MiPymes mencionaron no utilizar
algun método de proteccion para su informacion.

Por tamafo, las medianas y pequefias empresas mencionaron utilizar la identificacién y
autenticacibn mediante contrasefia segura y/o datos biométircos (58% y 55.8%,
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respectivamente), mientras que, las microempresas sefialaron principalmente que no utilizan
alguna medida de proteccion para su informacion (45.4%).

Gréfico 2.3.2.1. ¢ Cudles de los siguientes métodos de protecciéon de la informacion
utiliza su empresa?
Identificacién y autenticacion Micro Pequenia Mediana
st e 33.8% 55.8% 58.0%
Copia de seguridad de datos

(Back up) dentro de las Z
! P R 12.0%

Gestor de contrasefia
maestra 11.0% 10.1%

| 61%

Sistemas de deteccion de
intrusiones

A Aspectos relacionados con la

= gestion de politicas de
aass
/

seguridad
Copia de seguridad de datos
E) (Back up) fuera de las
instalaciones de la empresa

Fuente: IFT (2025)

2.3.3. Medidas de seguridad para resguardar la informacion
e Documentos sobre las medidas de seguridad

El 25% de las MiPymes mencioné que cuentan con documentos sobre las medidas de
seguridad para resguardar la informacion de su empresa o negocio. Este porcentaje fue mayor
entre las medianas empresas con 71.6%, le siguen las pequefias empresas con 53.7% vy, por
altimo, las microempresas con 22.9%.

Grafico 2.3.3.1. ¢La empresa cuenta con documentos sobre las medidas de seguridad

pararesguardar la informacién de la empresa o negocio?
Si ®mNo No sabe/No contestd

General Por tamario de empresa

75.5% 71.6%

53.7%

45.8%
73.6% 22.9% '
. 1.5% 0.5%

8 Micro &8Pequeiia gfHMediana

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. Fuente: IFT (2025)
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e COmo las MiPymes dan a conocer a los empleados sus obligaciones en el
resguardo de informacién

Los principales mecanismos que implementan las MiPymes para que los empleados conozcan
sus obligaciones en el resguardo de informacion son: mediante formacién voluntaria o con
informacion disponible internamente (24.4%) y por el contrato de empleo (21.8%). No
obstante, el 52.7% de las MiPymes menciond no utilizar algin mecanismo.

Por tamaiio, las medianas y pequefias empresas mencionaron que dan a conocer a sus
empleados sus obligaciones en el resguardo de informacién a través del contrato de empleo
(55% y 52.8%, respectivamente), mientras que, las microempresas sefialaron principalmente
no implementar algun mecanismo (54.9%).

Gréfico 2.3.3.2. ¢ Cudles son los mecanismos implementados por la empresa para que
sus empleados conozcan sus obligaciones en el resguardo de informacion?

Micro Pequeiia Mediana

Mediante formacion
® voluntaria o con informacién WYl 242% 28.0% 23.5%
disponible internamente

8 Por contrato (por ejemplo,
ﬁ las obligaciones estan en el

contrato de empleo)
|

Cursos de formacion
obligatoria o visualizacion 14.6%
de material obligatorio

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2025)

e Personal especializado en Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién
(TIC)

El 25% de las MiPymes mencion6 que cuentan con personal especializado en TIC, este
porcentaje fue mayor entre las medianas empresas con 71%, le siguen las pequefias
empresas con 49.9% vy, por ultimo, las microempresas con 23.2%. No obstante, el 74.1% de
las MiPymes sefial6é no contar con personal especializado en TIC.

Las Mipymes que no cuentan con personal especializado en TIC mencionaron que quien
desarrolla este tipo de funciones es el duefio/encargado de la empresa con 42.7%, este
porcentaje fue mayor entre las microempresas con 43.1%, le siguen las medianas empresas
con 37.3% vy, por ultimo, las pequefias empresas con 32%.
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Grafico 2.3.3.3. ¢La empresa cuenta con personal especializado en TIC?
09% " Si No ® Nosabe/No contestd

General Por tamano de empresa

5.9% 71.0%

25.0%

49.9%49.5%

7
23.20 27.9%
N

&2 Micro @EPequefa =HMediana

Si no cuenta con este tipo de personal, ;quién desarrolla las funciones

relacionadas con las TIC?*
Micro Pequena Mediana

El duefio/encargado de la empresa 43.1% 32.0% A

No hay personal encargado de realizar ~~~
34.1

estas funciones 34.6% 22.3%

Los empleados que tengan mayor
11.3% B
conocimiento del tema

Proveedor/personal externo

Un familiar externo a la empresa 0.4%

No sabe/No contesto 26%

Nota. Respuestas espontaneas. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
*La pregunta se realiz6 a las empresas que mencionaron no contar con personal especializado en TIC.
Fuente: IFT (2025)

e Capacitacion al personal sobre el conocimiento en TIC

El 25.1% de las MiPymes proporciond capacitacién a su personal para desarrollar o mejorar
los conocimientos sobre las TIC en los Gltimos 12 meses. Este porcentaje fue mayor entre las

medianas empresas con 67%, le siguen las pequefias empresas con 45.4% vy, por ultimo, las
microempresas con 23.6%.

Grafico 2.3.3.4. En los ultimos 12 meses, ¢,su empresa proporciond capacitacion al
personal para desarrollar o mejorar los conocimientos sobre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién?

Si = No sabe/No contesté
Por tamano de empresa
67.0%

45.4%°4-1%
32.5%
23.6%
. 0.8% 0.5% 0.5%

8 Micro &EPequefia g8HMediana

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2025)
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2.4. Uso de dispositivos monitoreados o controlados a través de
Internet y servicios de computacion en la nube (Cloud Computing)
como parte de la transformacion digital en las micro, pequefas y
medianas empresas (MiPymes)>®

De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos, ‘la
movilidad, la computacion en la nube, el Internet de las Cosas (loT), la inteligencia artificial
(Al) y los analisis de Big data se encuentran entre los principales motores de la transformacién
digital™®.

La importancia de estas tendencias tecnoldgicas radica en que, “los centros de datos se estan
convirtiendo en infraestructuras criticas y la computaciéon en la nube (que proporciona a los
usuarios un acceso por demanda a las TIC que necesiten en cualquier momento sin tener que
comprarlas) permite a las empresas, sobre todo las pequefias y medianas (Pymes), reducir el
gasto de la experimentacioén con nuevas tecnologias, con miras a comercializarlas y adaptar
su uso tecnoldégico al ciclo empresarial™:.

Por lo anterior, el presente apartado tiene como objetivo mostrar el uso por parte de las
MiPymes de dispositivos que pueden ser monitoreados o controlados remotamente a través
de Internet, asi como qué servicios de computacion en la nube (Cloud Computing) utilizan
estas empresas para procesar datos, servidores, bases de datos y/o software; estos hallazgos
corresponden a las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones®.

2.4.1. Dispositivos que pueden ser monitoreados o controlados remotamente a
través de Internet

El 38.1% de las MiPymes mencion6 que cuentan con dispositivos que pueden ser
monitoreados o controlados remotamente a través de Internet. Este porcentaje fue mayor
entre las medianas empresas con 73.7%, le siguen las pequefias empresas con 62.5% vy, por
ultimo, las microempresas con 36.4%.

Las MiPymes que indicaron que si tienen este tipo de dispositivos, mencionaron
principalmente que cuentan con: camaras de seguridad inteligentes (87.5%) y alarmas
inteligentes (27.8%). Este porcentaje fue mayor entre las medianas empresas (96% y 53.7%,
respectivamente), le siguen las pequefias empresas (91.8% y 43.2%, respectivamente) y, por
ultimo, las microempresas (87% y 25.9%, respectivamente).

S9Para mas informacion puede consultar: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/notas-informativas

60 OECD (2019), “Cémo medir la transformacion digital. Hoja de ruta para el futuro”. Disponible en:
https://www.oecd-ilibrary.org/docserver/af309ch9-
es.pdf?expires=1700699464&id=id&accname=0id048326&checksum=6B092B72AD56089F1B927170DE0278CD
61 |bidem.

62 Para mas informacion sobre las Consideraciones Metodolédgicas de la Cuarta Encuesta 2023, puede consultar:
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/cuarta-encuesta-2023-micro-pequenas-y-medianas-empresas



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/notas-informativas
https://www.oecd-ilibrary.org/docserver/af309cb9-es.pdf?expires=1700699464&id=id&accname=oid048326&checksum=6B092B72AD56089F1B927170DE0278CD
https://www.oecd-ilibrary.org/docserver/af309cb9-es.pdf?expires=1700699464&id=id&accname=oid048326&checksum=6B092B72AD56089F1B927170DE0278CD
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/cuarta-encuesta-2023-micro-pequenas-y-medianas-empresas
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Grafico 2.4.1.1. ;La empresa 0 negocio cuenta con dispositivos que pueden ser
monitoreados o controlados remotamente a través de Internet?
S No ® No sabe/No contesté

General Por tamafo de empresa
73.7%

éCuenta con
dispositivos que
pueden ser 38.1% 63.0% 62.5%

monitoreados o
36.49 36.8%
controlados 25.2%
remotamente a i i .1.1%

traves de
Internet?*

&% Micro SEPequefa giHMediana

éCudles?**

Micro Pequenia Mediana Micro Pequefia Mediana

| o Jl Camaras de seguridad inteligentes & 87.0% 91.8% v j i 4.97 4 i 15.5%
G

I
(G)] . Medidores inteligentes de energia
6 Detectores de humo inteligentes 5.9% . = e

Nota. Respuestas espontaneas.
*Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
**Respuesta multiple, por lo que la suma no da 100%. La pregunta se realiz6 a las empresas que mencionaron contar con
dispositivos que pueden ser monitoreados o controlados remotamente a través de Internet.
(1) Por ejemplo, para el seguimiento o monitoreo de productos o vehiculos en la gestion de almacenes; mantenimiento de
maquinas o vehiculos; actividades de los clientes.
(2) Utilizados para monitorear o automatizar el proceso de produccion y/o venta.
Fuente: IFT (2025)

2.4.2. Servicio de Computacién en la Nube (Cloud Computing)

El 17.4% de las MiPymes mencion6 que cuentan con algun servicio de Cloud Computing para
procesar datos, servidores, bases de datos y/o software. Este porcentaje fue mayor entre las
medianas empresas con 49.1%, le siguen las pequefias empresas con 37% y, por ultimo, las
micro empresas con 16%.

Las MiPymes que si tienen este tipo de servicio, mencionaron que utilizan principalmente
aplicaciones informaticas de seguridad (42.3%) y software de ofimatica (38.6%). Por tamafio,
las micro y medianas empresas sefialaron principalmente utilizar aplicaciones informaticas
(41.9% y 52.5%, respectivamente), mientras que, las pequefias empresas mencionaron
utilizar software de ofimatica (50.1%).
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Grafico 2.4.2.1. ¢La empresa 0 negocio cuenta con algun servicio de Cloud Computing
para procesar datos, servidores, bases de datos y/o software?

m Si ®" No ® No sabe/No contestd

éCuenta con algun General Por tamafio de empresa

servicio de Cloud
Computing para
procesar datos,
servidores, bases 1.U%
de datos y/o : L 1.0% ~0.5%

¥ < "[' 5 : i = ;
software? : oo go Pequena ggHMediana

éCudles son los servicios que utiliza?**

62.0%
37.0%

49.1% 50.4%

Micro Pequenia Mediana \ Micro Pequefia Mediana

Aplicaciones informaticas de Aplicaciones informaticas para
seguridad (por ejemplo, gestionar informacion sobre

programas antivirus, control de VYA 41.9% 43.2% ! clientes (Customer Relationship XA 17472 229% 16.6%
acceso alared, etc.) - 1 ¥ Management- CRM)

Aplicaciones informéticas
financieras o contables (por

ejemplo, Anfix, Contasol, Altai, XA 14.3% 19.0%
Oficonta, Alegra, Gespymes, etc.)

Aplicaciones informaticas de

planificacion de recursos

empresariales (Enterprise 5.6%
Resource Planning-ERP)

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

**Respuesta multiple, por lo que la suma no da 100%. La pregunta se realiz6 a las empresas que mencionaron contar con
algun servicio de computacion en nube (Cloud Computing) para procesar datos, servidores, bases de datos y/o software.
***Hosting se refiere al servicio de proporcionar el equipo informatico y el software para un sitio web en Internet y ponerlo a
disposicion de las personas para que lo vean (Cambridge). Disponible en:
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/hosting)

Fuente: IFT (2025)
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3. Acciones para promover un ecosistema digital seguro.

3.1 Programa para Promover la Confianza en el Ecosistema Digital

=y, PROGRAMA DE ACCIONES PARA

02 ? 90 PROMOVER LA CONFIANZA EN EL
°‘V‘° ECOSISTEMA DIGITAL

Durante el afio 2024, se llevé a cabo la Cuarta edicion del Programa de Acciones para
Promover la Confianza en el Ecosistema Digital, un proyecto que tiene el objetivo de generar
informacion en beneficio de las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones y
publico interesado, sobre la importancia de hacer un uso seguro y responsable en el acceso
a Internet, las plataformas digitales y los servicios que se prestan a través de estas.

Lo anterior, a través de la ejecucion de acciones coordinadas con los diversos actores de la
sociedad civil y autoridades que participan en el ecosistema digital, con los que se comparta
el objetivo comun de fomentar una cultura de ciberseguridad y trabajar en la generacion y
promocion de la confianza en el entorno digital.

Para la ejecucién del Programa se realizaron diversas acciones y actividades, tales como:
e Colaboraciones Interinstitucionales.

Para este afio, las colaboraciones interinstitucionales se realizaron con CONDUSEF,
INFOTEC e INAI. Se llevaron a cabo reuniones de trabajo en las que se lograron establecer
vinculos de colaboracién, planeacion y ejecucion de acciones para alcanzar los objetivos del
Programa. Estas acciones han permitido obtener resultados tanto a corto como a largo plazo,
impulsando cambios positivos en la forma en que las personas usuarias interactian en el
ecosistema digital.

e Materiales Informativos Generados.
Como resultado de las alianzas con las diferentes autoridades, tales como INAI, INFOTEC y

CONDUSEF, y con la finalidad de otorgar a las personas usuarias de servicios de
telecomunicaciones las habilidades y herramientas necesarias para navegar seguros en
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Internet y hacer un uso responsable de las TIC, se elaboraron y publicaron 30 materiales
nuevos.

Entre las teméticas abordadas en estos recursos informativos estan: Politicas de
Ciberseguridad para Instituciones Educativas; la Inteligencia Atrtificial y la Ciberseguridad;
Datos Personales e Inteligencia Artificial; Datos Personales en la Nube; Sombra Digital;
Proteccion de Informacion al Planear Vacaciones; Plataformas Digitales en el Sector
Financiero; Tips para Operar con Mayor Seguridad al Hacer Pagos en Linea; Riesgos
Cibernéticos en Servicios Financieros; y Ciencia de Datos para Organizaciones: ¢Qué esy
para qué sirve?.

e Informes y Reportes.

Con el propésito de promover el uso informado, responsable y seguro de los servicios digitales
y el comercio electronico, ademas del empoderamiento de las personas usuarias finales, se
han publicado diversos reportes en los que se transparenta y pone a disposicion informacion
acerca de las condiciones a las que se sujetan al hacer uso de las plataformas digitales.

Los informes y reportes que se publicaron son:

e Quinto Informe de Privacidad de la Informacion de los Usuarios en el Uso de
Servicios Digitales.

e Cuarto Informe sobre Términos y Condiciones Aplicables a los Usuarios de
Plataformas de Comercio Electrénico.

e Estudio del SIM Swapping en México.

e Colaboraciones en Booklet de GCQI.

Se realiz6 el Booklet "Recomendaciones a las autoridades regulatorias: fortaleciendo el uso
de estandares internacionales en ciberseguridad en el sector privado mexicano" con BMWK,
en el marco del proyecto Global de Infraestructura de Calidad (GCQI).

e Actualizacion del Catalogo de Dispositivos de Internet de las Cosas (loT).

Se incorpord un acceso directo al "Codigo de Mejores Practicas para la Ciberseguridad de los
Dispositivos de Internet de las Cosas (loT)", con recomendaciones dirigidas a fabricantes,
concesionarios, autorizados, proveedores de aplicaciones, contenido y servicios, asi como a
cualquier persona fisica 0 moral que desarrolle aplicaciones o servicios para dispositivos 10T.
También se realizé un analisis de los sitios web de los fabricantes para identificar las
caracteristicas de ciberseguridad implementadas en sus dispositivos. Entre las mejores
practicas analizadas se incluyen la gestion de contrasefias, el informe de vulnerabilidades, las
actualizaciones de software, la proteccion de credenciales y parametros de seguridad
sensibles, las comunicaciones seguras, la reduccién de superficies expuestas a ataques, la
integridad del software, la proteccion de los datos personales y la resiliencia a interrupciones.
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e Talleres "Conectividad, Derechos y Ciberseguridad®" en Universidades
Interculturales.

Como se refirié anteriormente, el objetivo fue poner al alcance de la comunidad estudiantil y
demas personas interesadas, informacion relevante sobre los derechos de los usuarios de
servicios de telecomunicaciones, la ciberseguridad y las soluciones de conectividad
disponibles en México. Estos talleres se llevaron a cabo en diversas universidades
interculturales del pais, incluyendo la Universidad Intercultural del Estado de Puebla, la
Universidad Intercultural del Estado de México, la Universidad Intercultural del Estado de
Colima, la Universidad Intercultural de Chiapas, la Universidad Intercultural de Baja California
y la Universidad Intercultural de Tlaxcala.

Con lo anterior, el Programa contribuye al objetivo estratégico planteado por el Instituto de
“Promover la seguridad, confianza e innovacion para el desarrollo del ecosistema digital” vy,
por otra parte, da continuidad a las actividades que tienen como finalidad el empoderamiento
de las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones para la promocién de una cultura
de ciberseguridad y el acceso seguro y responsable a Internet, en beneficio de la sociedad
mexicana.
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3.2 Informes

3.2.1 Quinto Informe de Privacidad de la Informacidn de los Usuarios en el
Uso de Servicios Digitales

Este informe tiene como objetivo poner a disposicion de las personas usuarias de forma clara
y transparente los términos, condiciones y politicas de privacidad a los que se sujetan al
momento de utilizar sistemas
operativos, equipos terminales,
redes sociales, servicios
digitales que habilitan la
prestacibn de servicios tales
como comercio en linea,
transporte, entretenimiento,
transporte de alimentos,
teletrabajo, citas y videojuegos

DE PRIVACIDAD DE LA INFORMACION DE LAS

méviles’ asi como la informacion ‘ PERSONAS USUARIAS EN EL USO DE SERVICIOS

DIGITALES

recabada y el tratamiento de la
misma.

METODOLOGIA

Para la elaboracion de este quinto informe, los términos, condiciones y politicas de privacidad
corresponden a las publicadas en las paginas de Internet de las 46 plataformas al 24 de mayo
de 2024, mismas que fueron analizadas y clasificadas atendiendo al tipo de servicio o producto
que brindan a las personas usuarias.

La clasificacion de los tipos de servicios o productos es la siguiente:

Redes sociales Facebook, Instagram, Twitter (X), WhatsApp, Telegram,
TikTok, YouTube

Servicios digitales que habilitan la Claro Video, Disney +, Prime Video, Deezer, Netflix,

prestacion de servicios de entretenimiento  Spotify

Servicios digitales que habilitan la Cabify, Didi, InDriver, Uber, Waze

prestacion de servicios de transporte

Sistemas operativos Android, iOS, Harmony OS

Equipos terminales Apple, Motorola, Oppo, Xiaomi, Samsung, Huawei

Servicios digitales que habiltan la Amazon, Mercado Libre, SHEIN

prestacion de Servicios de Comercio

Electronico

Servicios digitales que habilitan la Google Meet, Webex, Zoom, Microsoft Teams

prestacion de Servicios de Teletrabajo

Aplicaciones de citas Badoo, Grindr, Tinder, Bumble
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Servicios digitales que habiltan la CornerShop, Rappi, Uber Eats, Didi Food

prestacion de Servicios de transporte de

alimentos

Videojuegos Moviles Call of Duty Mobile, Minecraft, Pokémon GO, Free Fire,
PUBG Mobile

Para analizar las politicas de privacidad, los términos y condiciones de las plataformas
digitales de este Informe, se seleccionaron variables comunes a considerar y permitir que las
personas usuarias conozcan:

. Informacién recopilada automaticamente o a través de permisos del usuario.

. Fines y uso de la informacion recopilada.

. Administracion de la informacién por parte de los usuarios.

. Eliminacion de la informacion.

. Transferencia de la informacion.

. Tiempo de almacenamiento de la informacion.

. Restricciones para uso del servicio.

. Requisitos para el uso del servicio.

. Licencias que el usuario otorga para el tratamiento del material que publica el usuario.
10. Autoridad competente para la resolucién de conflictos derivados del uso del servicio
digital.

©O© 0o ~NO O~ WDNPRP
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ALGUNOS DE LOS PRINCIPALES HALLAZGOS FUERON:

e De todas las plataformas analizadas para el presente informe, se destaca que TEMU
es la plataforma que mas informacion recopila respecto a los contenidos generados
por las personas usuarias, como son imagenes, videos, grabaciones de audio,
comentarios, mensajes, entre otra informacion.
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e Con base en la informacion analizada, se muestra que, en todas las politicas de
privacidad, términos y condiciones de las plataformas de redes sociales, se recopila
informacién relacionada con el numero de teléfono, mensajes de texto, correo
electrénico y libretas de contactos.

e La mayoria de las plataformas digitales utilizan la informacion recolectada de las
personas usuarias, con la finalidad enviar mensajes comerciales y/o marketing.

o Del andlisis realizado a las politicas de privacidad de las plataformas de citas, se
advierte que solicitan a las personas usuarias utilizar el mismo nombre que utilizan en
la vida cotidiana, ademas de que la informacion que se agregué debe ser precisa.

Este Informe se encuentra disponible en la siguiente liga: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-
audiencias/quinto-informe-de-privacidad-de-la-informacion-de-las-personas-usuarias-en-el-
uso-de-servicios-digitales

3.2.2 Cuarto Informe sobre Términos y Condiciones Aplicables a los
Usuarios en el Uso de Plataformas de Comercio Electrénico

El presente informe tiene como objetivo poner a disposicién de las personas usuarias, de
forma clara y transparente, los términos, condiciones y las politicas de privacidad a las que se
sujetan al momento de utilizar plataformas de comercio en linea, asi como la informacién que
es recabada, el tratamiento que se le da y los mecanismos de proteccién que ofrecen a las
personas usuarias.

Lo anterior, con la finalidad de promover el uso informado, responsable y seguro de los
servicios digitales, asi como para contribuir con acciones al programa para promover la
confianza en el ecosistema digital, el acceso seguro a Internet y la confianza en la realizacion
de operaciones en plataformas de comercio electronico.



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/quinto-informe-de-privacidad-de-la-informacion-de-las-personas-usuarias-en-el-uso-de-servicios-digitales
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/quinto-informe-de-privacidad-de-la-informacion-de-las-personas-usuarias-en-el-uso-de-servicios-digitales
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/quinto-informe-de-privacidad-de-la-informacion-de-las-personas-usuarias-en-el-uso-de-servicios-digitales
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NOTA METODOLOGICA

Para la elaboracién del presente informe se consideraron los términos y condiciones, asi como
las politicas de privacidad publicadas en las paginas de Internet de algunas de las plataformas
digitales que habilitan la prestacion de servicios de comercio electrénico en nuestro pais.

Para ello, se seleccionaron las plataformas de comercio electrénico mas utilizadas en México
de conformidad con los estudios realizados por la Asociacion Mexicana de Ventas Online
sobre las plataformas de comercio electrénico mas usadas por los usuarios en nuestro pais
durante los ultimos afos, asi como las principales actividades y tendencias de los usuarios.

En dichos estudios, se resalta que la variedad de servicios y objetos que se comercializan en
las plataformas atiende a diferentes aspectos por lo cual se han convertido en las mas usadas
en nuestro pais. Tomando en cuenta que el presente reporte estd enfocado en analizar los
términos y condiciones a los cuales se sujetan las y los usuarios al momento de utilizar dichas
plataformas digitales, en el mismo no se analizaran los productos o servicios que se
comercializan a través de las mismas. Habiendo precisado lo anterior, en el analisis se
consideraron los términos, condiciones, y las politicas de privacidad publicadas en los portales
de Internet de las plataformas de comercio electronico de acuerdo con la informacion que se
encontraba disponible al 23 de agosto de 2024.

RECOMENDACIONES EN EL USO DE PLATAFORMAS DE COMERCIO ELECTRONICO.

e Cuando compartas tus datos personales y bancarios al momento de realizar una
compra en linea, hazlo de forma segura y siempre verificando que compartas
Unicamente los datos necesarios e indispensables para tu transaccion.

¢ Revisa que en la pagina web del proveedor en la que realizaras la compra, te informe
su domicilio fisico, nUmeros telefénicos y cualquier medio para acudir en caso de que
requieras presentarle una reclamacion.

e Desconfia de las paginas y sitios web donde te ofrezcan productos en precios
exageradamente bajos o con condiciones extrafias.

RECOMENDACIONES EN EL USO DE PLATAFORMAS DE PAGO

e Toma cursos de alfabetizacion financiera dentro del entorno digital.

¢ No realices pagos a través de Cddigos QR que te redirijan a sitios fraudulentos, antes
de pagar verifica con el duefio del establecimiento que la pagina web sea la correcta.

e Asegurarse de que la plataforma de pago ofrezca un servicio de atencion al cliente
eficaz y seguro.

ALGUNOS DE LOS PRINCIPALES HALLAZGOS SON:
e Enlamayoria de las plataformas de comercio electrénico analizadas, las y los usuarios

pueden saber cual es el nombre de la empresa que vende el producto y conocer si la
empresa que vende los productos brinda garantia sobre los mismos.
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e En la mayoria de las plataformas de comercio electronico, las personas usuarias
pueden solicitar la factura de su compra.

o Dentro de los términos y condiciones de TicketMaster México, se observa que no se
sefiala el proceso que debe seguir el usuario para poder realizar una devolucion.

Este Informe se encuentra disponible en la siguiente liga:
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-
audiencias/cuarto _informe comercio 0.pdf



https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/cuarto_informe_comercio_0.pdf
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/cuarto_informe_comercio_0.pdf
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3.3 Talleres o charlas para promover la Confianza en el Ecosistema
Digital

3.3.1 Taller “Aprende de seguridad digital con Ciberclub IFT”

Debido a la importancia que tiene el tema del uso seguro de los servicios de
telecomunicaciones y los dispositivos digitales, el IFT impartié, durante 2024, diversos talleres
en modalidad presencial, en materia de seguridad y ciudadania digital dirigidos a infancias,
los cuales se llevaron a cabo con diferentes instituciones aliadas, tales como: el Colegio
Pedagodgico y la Escuela Primaria Patrimonio Nacional en la Ciudad de México; asi como el
gobierno de Tlaxcala.

Las actividades se impatrtieron a infancias entre 8 y 14 afios, las sesiones fueron de una hora
y en ellas se les proporcioné a las y los asistentes, informacién relacionada con algunos de
los riesgos a los que estan expuestos al navegar por Internet, como: ciberacoso,
comunicaciones peligrosas, gaming, virus, entre otros, asi como las recomendaciones mas
importantes que deben seguir para evitarlos y garantizar una navegacion segura, todo ello de
la mano de los video comics de Ciberclub IFT. Por otro lado, los talleres relacionados con
ciudadania digital promovieron buenas practicas para mantener un entorno digital seguro y
respetuoso.
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3.4 Tercera Edicion Concurso Nacional de Video “Navega seguro,
seguro lo logras”

CONCURSO NACIONAL DE VIDEO

NAVEGA SEGURO,

SEGURO LO LOGRAS
= 3ra edicion

INPI { INAL~N ISP S

Durante 2024 se llevd a cabo la tercera edicion del Concurso Nacional de Video “Navega
seguro, seguro lo logras” a cargo de la CGPU.

En esta ocasién el concurso estuvo dirigido a personas usuarias de Internet pertenecientes a
pueblos y comunidades indigenas y afromexicanos del territorio nacional. La invitacion al
concurso tuvo como propdésito que nifias, nifios, adolescentes y personas adultas, creadores
y creativos de 6 afios, en adelante, desarrollaran un video para promover el acceso, la
seguridad y confianza de las personas usuarias de Internet a través del slogan “Navega
seguro, seguro lo logras”. Los videos debian versar sobre uno o mas de los siguientes temas:
Derecho de las personas indigenas y afromexicanas a ser integradas a la sociedad de la
informacién y el conocimiento en sus lenguas originarias; Acceso a servicios de
telecomunicaciones y radiodifusién de pueblos y comunidades indigenas y afromexicanas;
Inclusién digital: Uso, aprovechamiento y ventajas de los servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion en pueblos y comunidades indigenas y afromexicanas; ¢ Como hacer uso seguro
de celulares, tabletas y computadoras en mi comunidad?; Uso ciberseguro de redes sociales;
y Prevencion de violencia digital y cambio cultural a través de narrativas de igualdad.

Respecto de la realizacion de esta tercera edicion del concurso, son de destacar los siguientes
datos:

e Elconcurso tuvo el interés del 630 personas indigenas y afromexicanas de 30 estados
de la republica, que se registraron en la plataforma de Survey Monkey del Concurso.

e Se recibieron un total de 156 piezas audiovisuales, de las cuales 60 pasaron a la etapa
de evaluaciéon al cumplir los requisitos técnicos y documentales requeridos en las
bases de la convocatoria.

e La evaluacioén de los trabajos cont6 con la participacion del INALI; Asociacion Nacional
de Proveedores de Internet Inalambrico (WISP MX), y Telecomunicaciones
Comunitarias A.C TIC OMV.

e Las piezas ganadoras pueden consultarse en el canal institucional del IFT, asi como
en el micrositio de ciber seguridad del Instituto®?,

8 hitps://ciberseguridad.ift.org.mx/concurso_3ra_edicion



https://ciberseguridad.ift.org.mx/concurso_3ra_edicion
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