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METODOLOGIA

* Objetivo. Conocer los habitos de consumo del
servicio de telefonia movil, asi como la
satisfaccion de este servicio y de la informacion
proporcionada por el proveedor

« Poblacion objetivo. Personas de 16 anos o mas,
que cuenten con celular para su uso personal y
que hayan solicitado, contratado o estado
presentes durante la contratacion del servicio

 Periodo de levantamiento. Del 28 de octubre al
20 de noviembre

* Muestra: Se aplicaron 737 cuestionarios en 13
puntos de afluencia del Distrito Federal, lo que
representa un margen de error de £3.7% con
95% de confianza.



PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR

SECCION:
HABITOS DE CONSUMO




JsQUE COMPANIA ES LA QUE LE BRINDA ESTE
SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL PARA SU USO
PERSONAL?

Cierto
0.1%

Virgin Mobile\

1.2%

Unefon
3.0%



JCUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE
DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO DE
TELEFONIA CON SU ACTUAL COMPANIA?

Por la cobertura geografica 21.8%
Sus precios son mas bajos o mas baratos

Por costumbre

Es la que usan sus familiares y amigos

Por las promociones

Calidad del servicio de telefonia

No conocia otra compaiia

Es la mas conocida o que tiene mas experiencia
Ninguna en especial

Ofrecen el plan que mas le conviene

Por los modelos de los equipos telefénicos

Se la recomendaron

El o ella no la eligié

Otro

Probar el servicio de esta compania

Por los servicios adicionales que ofrece

No sabe / No recuerda




(CUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE
DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO
TELEFONICO CON TELCEL?

Porcentaje de quienes cuentan con servicio de Telcel

Por la cobertura geografica 28.6%
Por costumbre

No conocia otra compaiia

Es la que usan sus familiares y amigos

Es la mas conocida o que tiene mas experiencia
Ninguna en especial

Calidad del servicio de telefonia

Sus precios son mas bajos o mas baratos

Por las promociones

Por los modelos de los equipos telefonicos

El o ella no la eligid

Se la recomendaron

Ofrecen el plan que mas le conviene

Otro

Probar el servicio de esta compania

No sabe / No recuerda

Tiene mas centros de atencién a clientes



JCUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE

DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO
TELEFONICO CON MOVISTAR?

Porcentaje de quienes cuentan con servicio de Movistar

Sus precios son mas bajos o mas baratos
Por las promociones

Por la cobertura geografica

Es la que usan sus familiares y amigos
Ofrecen el plan que mas le conviene
Calidad del servicio de telefonia

Por los modelos de los equipos telefénicos
Por costumbre

Probar el servicio de esta compafiia

Es la mas conocida o que tiene mas experiencia
Se larecomendaron

Otro

No conocia otra compahia

Ninguna en especial

43.4%

20.8%

6.6%

6.6%

4.7%

4.7%

2.8%

2.8%

1.9%

1.9%

0.9%

0.9%

0.9%

0.9%



JCUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE

DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO
TELEFONICO CON IUSACELL?

Porcentaje de quienes cuentan con servicio de lusacell

Sus precios son mas bajos o mas baratos 29.8%
Calidad del servicio de telefonia

Ofrecen el plan que mas le conviene

Es la que usan sus familiares y amigos

Por las promociones

Por la cobertura geografica

Por los modelos de los equipos telefénicos
Por costumbre

Otro

El o ella no la eligié

Se larecomendaron

No conocia otra compahia

Ninguna en especial

Es la mas conocida o que tiene mas experiencia



JCUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE

DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO
TELEFONICO CON UNEFON?

Porcentaje de quienes cuentan con servicio de Unefon

Sus precios son mas bajos o mas baratos

Por las promociones

Es la que usan sus familiares y amigos

Ninguna en especial

Por costumbre

Ofrecen el plan que mas le conviene

Calidad del servicio de telefonia

13.6%

9.1%

4.5%

4.5%

4.5%

40.9%

22.7%

* Grdfica con fines ilustrativos. La muestra obtenida de usuarios de Unefon no es estadisticamente representativa



JCUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE

DECIDIO SOLICITAR O CONTRATAR EL SERVICIO
TELEFONICO CON NEXTEL?

Porcentaje de quienes cuentan con servicio de Nextel

Por los servicios adicionales que ofrece 25.0%

Es la que usan sus familiares y amigos 25.0%
Sus precios son mas bajos o mas baratos
Ofrecen el plan que mas le conviene
Calidad del servicio de telefonia

Por la cobertura geografica

Ninguna en especial

* Grdfica con fines ilustrativos. La muestra obtenida de usuarios de Nextel no es estadisticamente representativa



USTED USA SU SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL PRINCIPALMENTE PARA ...

Recibir llamadas Hacer uso de

0.3% internet como
chats, redes
sociales, correo, etc.

Otro

Mandar mensajes ___ 32.6%
2.7%

Hacer llamadas y
mensajes por igual
7.4%

Uso de internet,
llamadas y
mensajes
8.2%
Uso de internet y_—"

llamadas por igual
21.0%

. Hacer llamadas
27.6%




{QUE MODALIDAD DE PAGO ES EL QUE
TIENE CON SU COMPANIA... ?

Plan de pago
anticipado
0.4%

Plan Mixto (Renta Modalidad de
mensual y prepago) __recarga o prepago
3.4% 65.1%

Plan de renta fija
mensual o postpago
31.1%



{QUE MODALIDAD DE PAGO ES EL QUE
TIENE CON SU COMPANIA... ?

Porcentaje del total de personas entrevistadas
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Modalidad de recarga o Plan de renta fija mensual o Plan Mixto (Renta mensual Plan de pago anticipado
prepago postpago y prepago)

* No se hallaron en la muestra usuarios del resto de Operadores de Telefonia Mévil



PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR

SECCION:
USUARIOS DE PREPAGO




¢ CUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE ELIGIO
LA MODALIDAD DE RECARGAS O PREPAGO Y NO
UNO DE RENTA FIJA O POSTPAGO?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

Sélo recarga tiempo aire cuando lo necesita o cuando 49 1%
tiene dinero o no lo usa mucho i

Es mas barato el precio por minuto, mensaje o MB 15.1%
Para no pagar forzosamente una mensualidad 13.4%
Controla el gasto que puede destinar a su teléfono movil 6.5%

Es mas comodo hacer recargas 3.6%

Evitar que le hagan cargos indebidos 2.9%

Porque no tiene tarjeta de crédito 2.7%

Porque los planes de renta son mas caros 2.3%

Por las promociones que ofrece 2.1%

Otro 2.3%



LA MAYORIA DE LAS VECES, ;QUE CANTIDAD DE
DINERO GASTA AL MES EN RECARGAS DE TIEMPO

AIRE? PROFEC®

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago "o consunmon.
De $951 a $1000
De $901 a $950
De $851 a $900
De $801 a $850
De $751 a $800
De $701 a S750
De $651 a $700
De $601 a $650
De $551 a $600
De $501 a $550
De $451 a S500
De $401 a $450
De $351 a $400
De $301 a $350
De $251 a $300
De $201 a $250
De $S151 a $200
De $101 a $150
De $51a 5100
De $1a S50

34.9%




¢ DONDE REALIZA SUS RECARGAS O COMPRA SUS
TARJETAS DE TIEMPO AIRE, LA MAYORIA DE LAS

VECES?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

Tiendas de conveniencia

Tiendas de autoservicio 22.0%
Tienda de abarrotes y miscelaneas 12.1%
Establecimientos de la compafiia telefénica 5.1%
Farmacias 4.2%

Cajeros automaticos 3.2%

Varios lugares 3.2%

A través de la banca electronica 2.5%
Papelerias 2.3%
Tiendas departamentales 1.9%

Café internet 1.3%

Otro 1.3%
Por Internet en el portal de la compafiia telefénica 1.3%
Modulos de la compaiiia telefénica 1.1%

Via pUblica 0.8%
A través de la App de la compania | 0.4%
No sabe / No recuerda | 0.4%

36.9%



DE ENERO A LA FECHA, CADA QUE USTED REALIZA UNA
RECARGA DE TIEMPO AIRE ;SU COMPANIA LE ENVIA UN
MENSAJE A SU TELEFONO CELULAR CON...?7

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

m Siempre ®WAveces ®mNunca ™ Nosabe / Norecuerda

El precio por minuto de las tarifas de las llamadas La fecha de vigencia de su recarga de tiempo aire



s USTED SABE QUE ACTUALMENTE LOS USUARIOS
DE LA MODALIDAD DE PREPAGO PUEDEN...?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

mSisabe mNo sabe

Consultar su saldo de tiempo aire de manera Hacer llamadas a nivel nacional sin que le cobren la
gratuita lada, es decir, que se cobran como llamadas locales



DEL SERVICIO QUE LE PRESTA SU COMPANIA
ACTUALMENTE, jCUAL FUE EL ULTIMO O MAS
RECIENTE SERVICIO QUE USTED SOLICITO...?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

Solicitd el cambio de
tarifa dentro de
prepago con la misma

compahia Solicito el servicio de
11.7% telefonia por primera
vez con esta
Solicité el cambio de compahia
postpago a prepago 84.1%
con la misma
compahia

4.2%
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+EN QUE FECHA SOLICITO ESTE ULTIMO

SERVICIO?
PROFECQ

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago o

DEL CONSUMIDOR

2015 23.1%

2014 15.7%
2013 13.0%
2012
2011
2010
2009

2008

2007

2006 0.4%

2005 7.1%
Antes de 2005 4.0%

No recuerda 2.7%




ANTES O CUANDO SOLICITO ESTE SERVICIO ;CONSULTO
O RECIBIO INFORMACION DEL VENDEDOR SOBRE LOS
TERMINOS Y CONDICIONES DE ESTE SERVICIO?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago

No sabe / No
recuerda
0.2%

Si
No 48.6%

51.2%




+QUE TAN SATISFECHO QUEDO USTED CON ESTA
INFORMACION QUE LE DIERON O QUE USTED
CONSULTO... ?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago y si recibieron
informacion en su dltima solicitud de servicio

Nada satisfecho,
1.3%

Regularmente
satisfecho, 31.5%

" Muy satisfecho,
67.2%



EN ESTA INFORMACION QUE CONSULTO O RECIBIO
JDETECTO INFORMACION FALSA O QUE OMITIERA

DETALLES SOBRE LA PRESTACION DEL SERVICIO?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago y si recibieron
informacion en su dltima solicitud de servicio

Si, 10.3%

No, 89.7%
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(QUE INFORMACION FUE FALSA U
OMITIDA?
=

Porcentaje de quienes recibieron informacion falsa o que omitiera detalles b ConsuIpo

sobre la prestacion del servicio
El cobro de servicios

adicionales, 8.3%

El costo por minuto
de la llamada,
/mensaje y MB, 8.3%

Informacion sobre
los servicios
gratuitos o

ilimitados, 16.7%
/_

Las condiciones que
debia cumplir el
equipo para poder
recibir el servicio,
8.3%

Las condiciones para

recibir las
\ promociones, 25.0%




+LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE
TELEFONIA MOVIL QUE USTED RECIBE SON LAS

MISMAS QUE USTED OBSERVO EN LA PUBLICIDAD?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de prepago y no recibieron
informacion falsa o que omitiera detalles sobre la prestacion del servicio

No sabe / No
recuerda, 0.4%

No vio o escuchd
publicidad, 16.6%

Si,72.8%

No, no son iguales
en algo, 10.2%



SECCION:
USUARIOS DE POSPAGO, PLAN MIXTO
Y PAGO ANTICIPADO




. CUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE ELIGIO LA
MODALIDAD DE RENTA FIJA MENSUAL, MIXTA O DE
PAGO ANTICIPADO QUE TIENE ACTUALMENTE?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado
n qos O ‘;___
Ao 1. 8% 7 Es mas barato el precio por minuto,
mensaje o MB

/ Para poder tener servicio siempre
_ ® El plan era el mas conveniente a sus
necesidades
® Comodidad de que le hagan el cargo a

la tarjeta de crédito
= Por las promociones que ofrece

m Porque el equipo telefénico era gratis

o loincluia )
m Controlar el gasto que destina

m Por las caracteristicas y precios de los

servicios adicionales L
® Para pagar el equipo a credito o a

plazo
m Otro

® Por las caracteristicas del equipo que
incluia
® Porque le dan factura

® Para no pagar el equipo al inicio

Plan Mixto Plan de renta fija mensual

Se registraron sélo 3 usuarios de la modalidad de pago anticipado, los cuales eligieron dicha modalidad porque “es mds
barato el precio por minuto, mensaje o MB”.



. CUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE ELIGIO LA
MODALIDAD DE RENTA FIJA MENSUAL, MIXTA O DE
PAGO ANTICIPADO QUE TIENE ACTUALMENTE?

Porcentaje de usuarios/as de cada modalidad de pago

® Plan de renta fija mensual  ® Plan mixto

Mas de $1200 1.8%

De $1150a $1200 0.3%

De $1001 a $1050 0.5%
De $951 a $1000 0.5% 4.0%

De $901 a $950 0.5%
De $851 a $900 0.5%
De $801 a $850
De $751 a $800
De $701 a $750
De $651 a $700
De $601 a $650
De $551 a $600
De $501 a $550
De $451 a $500
De $401 a $450
De $351 a $400
De $301 a $350
De $251 a $300
De $201 a $250
De $151 a $200
De $101 a $150 2.3%

16.0%

503" 16.0%

18.3%

0
12.0%

16.0%

10.0%

Sélo se registraron sélo 3 usuarios de la modalidad de pago anticipado, los cuales pagaban 5249, 141y 5392




JUSTED BUSCO CONSULTAR LOS TERMINOS Y
CONDICIONES DEL PLAN QUE TIENE ACTUALMENTE
ANTES DE SU CONTRATACION O RENOVACION?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado

No recuerda
2.4%




(DONDE BUSCO CONSULTAR DICHOS
TERMINOS Y CONDICIONES?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL

pago anticipado y buscaron consultar los términos y condiciones antes de
su contratacion

En la pagina del proveedor 67.3%
Asistio con el proveedor
Llam¢ al proveedor

No recuerda

En la pagina del IFT




EN ESA OCASION, jLOGRO CONSULTAR DICHOS
TERMINOS Y CONDICIONES DEL MEDIO QUE
CONSULTO?

Porcentaje de quienes cada medio para conocer los términos y condiciones

mSi mNo = Norecuerda

Asistio con el proveedor

En la pagina del proveedor

No se grafican los resultados para quienes llamaron al proveedor o acudieron a la pdgina del IFT debido a su reducido
ndmero



- ) @‘éé\gﬁ
¢(QUE TAN SATISFECHO QUEDO USTED CON ESTA ol s
INFORMACION QUE USTED CONSULTO ANTES DE Hes

CONTRATAR O RENOVAR...? PROFEC®

Porcentaje de quienes consultaron los términos y condiciones a través de R
cada medio

® Nada satisfecho ~ ® Regularmente satisfecho = Muy satisfecho

En la pagina del proveedor

Asistio con el proveedor

No se grafican los resultados para quienes llamaron al proveedor o acudieron a la pdgina del IFT debido a su reducido
ndmero




JAPROXIMADAMENTE EN QUE ANO FUE LA ULTIMA
VEZ QUE USTED CONTRATO O RENOVO ESTE PLAN

QUE TIENE ACTUALMENTE?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o T T
pago anticipado

2015 53.5%
2014
2013
2012
2010

2009

2006
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EN ESTA FECHA, USTED... e

Sl

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o

pago anticipado PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Solicité el servicio
por primera vez con
esta compaiia
23.4%

Renovo su plan con
la misma compaiia
6.3%

Solicité su cambioa__——
la modalidad de
postpago con la
misma compania

2.3% Contraté por
primera vez
1.2%




DURANTE ESTA ULTIMA CONTRATACION O RENOVACION, ;FIRMO
ALGUN DOCUMENTO O CONTRATO EN DONDE SE ESPECIFICARAN LOS
TERMINOS Y CONDICIONES DE SU SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL O SU
PROVEEDOR LE INDICO CONSULTARLOS POR ALGUN OTRO MEDIO?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado

No sabe/No
recuerda
3.5%



DURANTE ESTA ULTIMA CONTRATACION O RENOVACION, ;FIRMO
ALGUN DOCUMENTO O CONTRATO EN DONDE SE ESPECIFICARAN LOS
TERMINOS Y CONDICIONES DE SU SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL O SU
PROVEEDOR LE INDICO CONSULTARLOS POR ALGUN OTRO MEDIO?

Porcentaje de quienes si firmaron un documento con los términos y
condiciones o el proveedor les indicd consultarlos en algin medio

Le indico

Firmé un
consultarlos por documento o
alglin medio contrato

3.7% 96.3%




+,EL VENDEDOR LE EXPLICO EL CONTENIDO DE LOS
TERMINOS Y CONDICIONES DE ESTE DOCUMENTO
O CONTRATO QUE USTED FIRMO?

Porcentaje de quienes firmaron un documento con los términos y
condiciones

No recuerda
2.4%

Si
73.3%

No, el vendedor no
le explico
24.3%



OBSERVO O EL VENDEDOR LE COMENTO QUE ESTE
DOCUMENTO QUE USTED FIRMO ESTABA
REGISTRADO ANTE PROFECO Y/0O IFT?

Porcentaje de quienes firmaron un documento con los términos y

condiciones

No recuerda
6.3% Si

18.0%

No observo y no le
comentaron
75.7%




+JQUE TAN  SATISFECHO QUEDO CON  ESTA
INFORMACION SOBRE LOS TERMINOS Y CONDICIONES
DE SU SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL?

Porcentaje de quienes si firmaron un documento con los términos y
condiciones o el proveedor les indicd consultarlos en algin medio

No se los explicé o
no los consulto
11.2%

Nada satisfecho
7.0%

Muy satisfecho
47.7%

Regularmente
satisfecho
34.1%



ANTES DE FIRMAR EL DOCUMENTO O CUANDO
CONSULTO LOS TERMINOS Y CONDICIONES POR EL
. ST,

MEDIO QUE LE INDICARON, jUSTED LEYO..." RO

Porcentaje de quienes consultaron o a quienes les explicaron los términos y R
condiciones

Todo su contenido

No lo leyd o 153%

consultd
19.5%

La mayor parte de
éste
24.2%

Sélo lo que le
pareci6 importante
41.1%




+DETECTO SI HABIA CLAUSULAS O INFORMACION
VENTAJOSA DEL PROVEEDOR QUE DANARAN SUS
INTERESES COMO CONSUMIDOR?

Porcentaje de quienes leyeron o consultaron los términos y condiciones

No recuerda
1.3%




AL CONTRATAR O CONSULTAR LA INFORMACION SOBRE SU
SERVICIO jOBSERVO O EL VENDEDOR LE DIO INFORMACION FALSA
O QUE OMITIA DETALLES SOBRE LA PRESTACION DEL SERVICIO?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado

No sabe / No
recuerda
0.8%

Si
No 22.4%

76.9%




+QUE INFORMACION FUE FALSA O BIEN OMITIO
DARLE EL VENDEDOR O QUE USTED OBSERVO EN SU

CONSULTA?

Porcentaje de quienes observaron informacion falsa o que omitia detalles

Plazo forzoso y penalizacion(es) por cancelar antes
el servicio

Alcances o condiciones para recibir los servicios
adicionales

Informacién sobre la anualidad

Las condiciones que debia cumplir el equipo para
poder recibir el servicio

Informacion sobre los servicios gratuitos o
ilimitados

El cobro de servicios adicionales

Los precios de los servicios adicionales

El costo por minuto de la llamada, mensaje y MB
Sobre posibles fallas en el servicio y sus soluciones

Otros

5.8%

5.8%

3.8%

3.8%

3.8%

3.8%

15.4%

11.5%

9.6%

36.5%



(SABE QUE ACTUALMENTE LOS USUARIOS DE LA MODALIDAD
POSPAGO, PLAN MIXTO O PAGO ADELANTADO PUEDEN HACER
LLAMADAS A NIVEL NACIONAL COMO LLAMADAS LOCALES?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado

No sabe
12.9%

Si sabe
87.1%




+LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE
TELEFONIA MOVIL QUE USTED RECIBE SON LAS
MISMAS QUE USTED OBSERVO EN LA PUBLICIDAD?

Porcentaje de quienes cuentan con modalidad de pospago, plan mixto o
pago anticipado

No vio o escuchd
publicidad
10.2%
Si
80.1%

No
9.8%
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DEL CONSUMIDOR

SECCION:
SATISEACCION DEL SERVICIO




+ QUE TAN SATISFECHO ESTA ACTUALMENTE
CON EL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL QUE

USTED RECIBE DE SU COMPANIA...?7 PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Regularmente
satisfecho
41.0%
Muy satisfecho
51.2%

Nada satisfecho
7.8%




/QUE PROBLEMA(S) HA TENIDO CON EL

SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL QUE
BRINDA SU COMPANIA ACTUAL?

Ninguno

Tiene mala recepcién

Se satura o cae el sistema

Se consume muy rapido su crédito o saldo

Falta de cobertura en algunos lugares

Otro

Le realizan cobros indebidos o que no realiz6

Precio altos por minuto, mensaje, MB o planes

No cumplen con las promociones

El internet es muy lento

No recibe la cantidad de datos que le ofrecen

Fallas o retrasos en el envio y recepcion de mensajes
No recibe todos los servicios contratados u ofrecidos
No entran las llamadas

Recargas no abonadas

Mensajes promocionales

Fallas en el acceso a internet

El servicio de atencién a clientes es malo

Retraso en el abono de las recargas

13.7%
11.5%
9.5%
6.8%
3.5%
3.3%
2.5%
2.4%
1.8%
0.8%
0.8%
0.6%
0.6%
0.5%
0.5%
0.5%
0.3%
0.3%

LE

40.3%



+QUE HA HECHO PARA RESOLVERLO?

Porcentaje de quienes tuvieron algin problema con su servicio

PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR

Otro
1.2%
Contact6 al
proveedor y esta en
tramite
0.2%
Contact6 al \ Nada
proveedory no se 62.5%
solucion6

24.0%

Contacto al

proveedory se

solucioné
12.1%




SECCION:
SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES Y
CANCELACION DE SERVICIOS



LA COMPANIA QUE LE BRINDA EL SERVICIO CUENTA CON
ALGUN ESTABLECIMIENTO, TELEFONO, PAGINA, CORREO,
ETC. PARA ATENDER QUEJAS Y DUDAS DE LOS CLIENTES?

No sabe
5.2%

No
3.1%

‘ Si
V 91.7%




DE ENERO 2013 A LA FECHA, jHA SOLICITADO QUE LE
RESUELVAN ALGUNA QUEJA O DUDA SOBRE EL SERVICIO QUE
TIENE ACTUALMENTE POR ALGUNO DE ESTOS MEDIOS?

Porcentaje de saben que su compafia cuenta con algun medio para la
atencién de dudas y quejas

No
52.1%




(A TRAVES DE QUE MEDIO SOLICITO ESTE
SERVICIO LA ULTIMA VEZ EN ESTE PERIODO... ?

Porcentaje de quienes han solicitado la atencion de alguna queja o duda de
enero de 2013 al momento de la entrevista

Por correo
electrénico
0.3%

Mensajes

0.3%

Llamando al nimero Marcando a un

telefonicodela nimero en
compania especifico desde su
6.2% celular
53.3%
En linea
7.5%

Asistio
personalmente a un
centro de atencion

a clientes

32.4%




s QUE TAN SATISFECHO QUEDO EN ESA OCASION
CON LA ATENCION QUE USTED RECIBIO POR ESTE

MEDIO... ? PROFEC®

Porcentaje de quienes han solicitado la atencion de alguna queja o duda de SR
enero de 2013 al momento de la entrevista

“ E‘\ AW
eé#

Nada satisfecho
18.4%

Muy satisfecho
49.8%

Regularmente
satisfecho
31.8%




+POR QUE?

Porcentaje de quienes han solicitado la atencion de alguna queja o duda de

enero de 2013 al momento de la entrevista y quedaron nada o PROFEC®
regularmente satisfechos g

No le resolvieron su duda o atendieron su queja 54.9%

Tardan mucho tiempo para atenderlo

La persona que lo atendié no sabia como ayudarle

Le pidieron ir o llamar a otros sitios para poder
realizar el tramite

El menu telefénico era complicado o no logro 0.6%
comunicarse o
Le pidieron volver otro dia para poder darle el 0.6%
servicio o
Le pidieron llevar documentos con los que no o
0.6%
contaba

Otro . 6.1%




DE ENERO 2013 A LA FECHA, ;SU COMPANIA DE TELEFONIA
MOVIL LE HA COBRADO POR ALGUN SERVICIO ADICIONAL
QUE USTED NO HAYA SOLICITADO O ACEPTADO
EXPRESAMENTE?

No sabe
1.6%




EN ESTE MISMO PERIODO, ;HA CANCELADO O
QUERIDO CANCELAR ALGUN SERVICIO ADICIONAL,
SOLICITADO O NO, CON SU COMPANIA?




+QUE TAN FACIL LE RESULTO CANCELAR
ESTE O ESTOS SERVICIOS... ?

Porcentaje de quienes han cancelado o intentado cancelar algun servicio
adicional

No lo ha intentado
2.6%

Nada facil
35.8%

Muy facil
37.1%

Regularmente facil
24.5%



+POR QUE?

Porcentaje de quienes han cancelado o intentado cancelar algun servicio
adicional y les resulté nada o regularmente fdcil.

Otro
14.4%

Le hacian un cobro El tramite para

superior al que hacerlo es
tendria que pagar [ complicado
de seguir - 72.2%
recibiéndolo '
1.1%

Tenia que cumplir
con un plazo
forzoso
12.2%



¢JUSTED SABE QUE ACTUALMENTE CON
TODAS LAS COMPANIAS DE TELEFONIA
MOVIL ... ?

mSi mNo

que no se puede cobrar el tiempo de un servicio que no
haya recibido, y que ademas se debe bonificar por ello
una cantidad extra

se puede solicitar el desbloqueo de un teléfono de
manera gratuita para poder usarlo con otra compafia?

se puede solicitar el cambio a otra compania sin perder
el nimero telefonico

que al término de la vigencia de una recarga de tiempo
aire el saldo no gastado se acumula al de la proxima
recarga

se puede consultar el saldo de manera gratuita?




(ACTUALMENTE, ESTARIA DISPUESTO A
CAMBIARSE A OTRA COMPANIA DE TELEFONIA
MOVIL?

Porcentaje de quienes saben que se pueden cambiar de compafiia sin perder

su numero

Si
38.0%

No sabe / No
recuerda
0.3%

No
61.7%




CARACTERISTICAS DE LA POBLACION
ENTREVISTADA




PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

SEXO

16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54 56 58 60 62 64 66 68 70 72 74 76




20.4%

14.5%
14.8%

DELEGACION

PROFECQ)

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR
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46.8%

OCUPACION
PROFEC®

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR
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Posgrado
Licenciatura 33.4%
La normal de maestros NIVEL DE
Carrera técnica o comercial EST U D I OS
Bachillerato 34.5%
Secundaria
Primaria

No estudid




De $26,345 en adelante
De $18,402 a $26,344
De $14,515 a $18,401
De $11,686 a $14,514

De $9,363 a $11,685
De $8,249 a $9,362
De $6,636 a $8,248
De $5,288 a $6,635
De $3,781 a $5,287

De $1 a $3,780

No percibe ningtn ingreso

6.5%

PROFECD
INGRESO S

07 PERSONAL

9.9%

31.1%

No sabe/No contestd

De $26,345 en adelante
De $17,912 a $26,344
De $13,861 a $17,911
De $11,239 a $13,860

INGRESO De $9,178 a $11,238

De $7,573 2 $9,177

FAMILIAR  bescoisasrsn
De $4,836 a $6,217

De $3,429 a $4,835

De $1 a $3,428

No sabe/No contestd 24.0%




