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Metodologia

* Objetivo: Conocer los hdbitos de consumo del
servicio de telefonia mévil de personas que utilizan su
teléfono para fines personales y no de trabajo, asi
como el nivel de satisfaccion del servicio otorgado.

* Poblacién objetivo: Personas de 18 afios y mads, con
deseos de participar en el estudio, que residan en el
Distrito Federal y que hayan adquirido un teléfono
movil para su uso personal.

* Periodo de levantamiento: Del 9 al 29 de mayo de
2013.

* Muestra, esquema y técnica de seleccion: Con 95% de
confianza y +£3.0% de error, se aplicaron 1,143
encuestas en 48 puntos de afluencia de las 16
delegaciones politicas del Distrito Federal.



SECCION:
HABITOS DE CONSUMO




{Qué compainia le brinda el servicio de
telefonia movil en México?

Unefon
4.2%

Nextel
2.7%




{Cudl es la razén principal por la que decidi6
contratar el servicio telefénico con Telcel?

Por la cobertura geografica
Es el que usan sus familiares y amigos
Satisfaccion del servicio
Por las caracteristicas de los equipos
Por el precio por minuto
Por las promociones
Ninguna en especial
No conocia otra compania
Se la recomendaron
Por costumbre
No la eligio
Es la mas conocida
Caracteristicas y precios de los serv...
Por la publicidad
Por el tipo de servicio de internet
Por la experiencia de la compania
Tiene mas centros de atencion
El precio por el uso de internet
Es la menos mala

29.3%




¢Cudl es la razén principal por la que decidi6
contratar el servicio telefénico con Movistar?

Por las promociones

Por el precio por minuto

Satisfaccion del servicio

Ninguna en especial

Es el que usan sus familiares y amigos
Por la cobertura geografica

Por las caracteristicas de los equipos

Caracteristicas y precios de los serv.
adicionales

El precio por el uso de internet
No la eligio

Se la recomendaron

No requeria tener una tarjeta de crédito

32.7%

31.6%



¢Cudl es la razén principal por la que decidi6
contratar el servicio telefénico con Iusacell?

Satisfaccion del servicio
Por el precio por minuto
Por las promociones

El precio por el uso de internet

Es el que usan sus familiares y...

Ninguna en especial

Por las caracteristicas de los equipos
Se la recomendaron

Por el tipo de servicio de internet

Por la cobertura geografica

Caracteristicas y precios de los...

El equipo y el plan eran mas baratos
Por costumbre

Por la atencidon personalizada

118.8%

1 15.6%

12.5%

7.8%

7.8%

6.3%

6.3%

6.3%

4.7%
4.7%
4.7%



¢Cudl es la razén principal por la que decidié
contratar el servicio telefénico con Unefon?

Por el precio por minuto t J 50.0%
Por las promociones i J 18.8%

Por la cobertura geografica u 6.3%
Es el que usan sus familiares y amigos u 6.3%
Por las caracteristicas de los equipos u 4.2%
Satisfaccion del servicio u 4.2%
Se la recomendaron u 4.2%
Ninguna en especial u 2.1%

No conocia otra compania u 2.1%

Caracteristicas y precios de los serv. 519
adicionales '



De renta
mensual fija 'y
de recargas o
mixto
0.7%

PROFECQ®

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR
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Razones principales por las que eligieron las modalidades

de pago del servicio de prepago o pospago

Razones %
Sélo recarga TA cuando lo necesita o cuando tiene dinero (economizar) 39.5%
Es mas barato el precio por minuto 11.1%
Para no pagar forzosamente una mensualidad 8.4%
Controla el gasto que puede destinar a su teléfono movil 8.3%
Por las promociones que ofrece (tiempo aire gratis, num. gratis, Mb gratis, etc.) 8.0%
El o ella no la eligié o no la paga 5.1%
Porque le ofrece una mayor cantidad de minutos por menos dinero 4.2%
Para tener servicio siempre (para tener linea o poder llamar siempre, etc.) 2.9%
Por las caracteristicas y precios de los servicios adicionales 2.1%
Porque el equipo telefénico era gratis 1.9%
Es mas cdmodo comprar tarjetas y hacer recargas 1.9%
Porque no tiene tarjeta de crédito 1.8%
Para no pagar el equipo al inicio del plan o pagarlo a plazos 1.6%
Por las caracteristicas del equipo que incluia 1.3%
Comodidad del cargo a la tarjeta de crédito 0.5%
El plan era el conveniente a sus necesidades 0.4%
Facilidad para hacer recargas en cualquier lugar 0.3%
Por el precio de las llamadas de larga distancia 0.3%
Por costumbre 0.2%
El plan de renta fija le solicita una fianza 0.1%
En el caso de la renta hacen cobros indebidos 0.1%
Es la Unica modalidad que conocia 0.1%
Porque le dan factura 0.1%
Total 100.0%




{Cudnto paga usted uUnicamente de renta fija

mensual?
(Incluye a quienes tienen un plan de renta mensual fija, de recargas o
mixto)

Hasta 100
De 101 a 200
De 201 a 300
De 301 a 400 40.8%

De 401 a 500

De 501 a 600

De 601 a 700

De 701 a 800

De 801 a 900
De 1000 a 2000

Mas de 2000

No sabe/no recuerda



Regularmente, ¢cada cuindo hace recargas de

tiempo aire para su celular?
(Porcentaje de quienes hacen recargas)

Cada semana
(3 6 4 veces al mes) 29.2%
1 vez al mes 26.3%
Cada quince dias )
(2 veces al mes) 25.2%

Otro 11.6%

Cada 2 meses 6.9%

Cada 3 meses J 0.7%



La mayoria de estas veces que recarga tiempo aire (con
fichas o recarga electrénica), ¢qué cantidad de tiempo

S
gasta: PROFEC®

PROCURADURIA FEDERAL

(Porcentaje de quienes hacen recargas) T

47.8%

0.2%  0.2%

Hasta DeS51a $100 $120 S150 $200 $250 S300 S$500 S1,000 Nada
S50 S99




Lugar donde compran la mayoria de las veces el tiempo
aire

Lugar %
Tiendas de autoservicio 29.0%
Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7 eleven, etc.) 20.5%
Tienda de abarrotes 13.6%
Establecimientos (locales) de la compania telefénica 12.0%
Farmacias 8.4%
Via publica (puestos de periddicos, puestos de dulces, etc.) 3.9%
Tiendas departamentales 2.3%
Papelerias 2.3%
Cajeros automaticos 1.6%
Locales de servicio técnico (multimarcas) 1.5%
Por internet, en el portal de la compania telefonica 1.2%
Tienda especializada 1.0%
Otro 0.7%
Café internet 0.7%
Modulos de la compania telefonica (en islas de centros comerciales) 0.6%
Por teléfono (a la compania telefonica) 0.2%
Banca electronica 0.2%
Restaurantes 0.2%
Kioscos 0.1%
Total 100.0%




L.a mayoria de las veces, ¢su teléfono movil lo

usa mds para... P

Hacer llamadas y mensajes por igual
Hacer llamadas

Mandar mensajes

Hacer uso de internet

Hacer llamadas y uso de internet
Recibir llamadas

Para llamadas, mensajes e internet
Mandar mensajes y uso de internet
Uso de todos los servicios

Hacer y recibir llamadas por igual

Para llamadas y mensajes

39.7%

31.5%

15.2%




SECCION:
SATISFACCION SOBRE LA
INFORMACION BRINDADA



¢Cudndo fue la dltima vez que contraté o que renové su
servicio de renta fija o bien que renové su equipo
telefénico en su actual plan de prepago con su actual

compania?
En qué ano En qué mes % En qué ano En qué mes %
Diciembre 7.6% No recuerda 6.3%
No recuerda 5.8% Diciembre 2.0%
Noviembre 5.8% Noviembre 1.2%
Mayo 3.8% Enero 0.9%
Octubre 3.0% Marzo 0.8%
5012 Junio 2.8% Mayo 0.7%
(41.0%) Septiembre 2.5% 2011 Junio 0.7%
Julio 2.1% (15.5%) Julio 0.7%
Agosto 1.8% Agosto 0.6%
Marzo 1.8% Septiembre 0.4%
Febrero 1.7% Octubre 0.4%
Enero 1.2% Febrero 0.3%
Abril 1.0% Abril 0.3%
Enero 6.6% No sabe 0.1%
Febrero 4.7%
2013 Abril 4.5%
(22.2%) Marzo 3.5% i
Mayo 2.8% Continua...
No recuerda 0.1%




¢Cudndo fue la dltima vez que contraté o que renové su
servicio de renta fija o bien que renové su equipo
telefénico en su actual plan de prepago con su actual

compania?
En qué ano | En qué mes %
No recuerda 6.1%
Mayo 0.5%
Agosto 0.3%
Enero 0.3%
Junio 0.3%
2010 Octubre 0.2%
(8.2%) Septiembre 0.2%
Diciembre 0.1%
Abril 0.1%
Febrero 0.1%
Marzo 0.1%
Julio 0.1%

En qué ano| En qué mes %
No recuerda 3.9%
2009 Agosto 0.2%
(4.3%) Enero 0.1%
Junio 0.1%
No recuerda 2.4%
Diciembre 0.3%
Agosto 0.2%
2008 Septiembre 0.1%
(3.2%) Febrero 0.1%
Abril 0.1%
Enero 0.1%
Julio 0.1%

Continda...



¢Cudndo fue la dltima vez que contraté o que renové su
servicio de renta fija o bien que renové su equipo
telefénico en su actual plan de prepago con su actual
compania?

En qué ano En qué mes %

2007 0
(0.6%) No recuerda 0.6%

2005 0
(0.5%) No recuerda 0.5%
2006 No recuerda 0.3%
(0.4%) Noviembre 0.1%

2003

N .39

(0.3%) o recuerda 0.3%
2000

.29
(0.2%) No recuerda 0.2%

2002 0
(0.2%) No recuerda 0.2%

2004 o
(0.1%) No recuerda 0.1%
No recuerda No recuerda 3.1%
(3.1%) 7
Total general 100.0%




¢Qué tan satisfecho quedé usted con la informacion
que le proporcioné el vendedor (de su actual compaiiia
teleftm.rnca) sobre, las’ .caracterlstlca?s genelial.es del e —
servicio de telefonia mévil, no del equipo telefénico? PSR

p—

No le dieron
informacion

Nada satisfecho
5.4%

No sabe / No
recuerda
1.9%




¢Las caracteristicas del servicio de telefonia
movil que usted contraté son las mismas que
usted observoé en la publicidad? PROFEC®

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

No sabe / No
recuerda
0.3%




Al momento de comprar o contratar, el vendedor
omiti6 detalles sobre la prestacion del servicio o le dio
informacién falsa sobre éste, no del equipo telefénico?

PROFECQ®

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

No le dieron
formacién

No sabe / No
recuerda
1.8%




¢Qué informacién omitié darle el vendedor o fue falsa
sobre el servicio de telefonia, no del equipo telefénico?

(Sélo los que respondieron que les omitieron detalles en la

informacién)

% del total de

Informacion menciones
Alcances o condiciones para recibir servicios adicionales 24.5%
El cobro de servicios adicionales 23.9%
Los precios de los servicios adicionales 20.8%
Condiciones que debia cumplir el equipo para recibir el servicio 8.2%
Informacién precisa del servicio que adquirid 6.3%
El costo por minuto en llamadas 5.0%
Sobre los servicios gratuitos 3.1%
Sobre el tiempo aire 2.5%
Sobre posibles fallas en el servicio 1.9%
El costo de los servicios 1.3%
Sobre la cobertura 1.3%
Caracteristicas del equipo 0.6%
Duracién de llamadas gratis 0.6%
Total 100.0%




SECCION:
SATISEACCION DEL SERVICIO




En general, ;qué tan satisfecho estd usted con
el servicio telefénico que recibe de su
compaiiia, no del equipo telefénico? PROFEC®
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Nada satisfecho




¢Por qué quedoé regularmente o nada satisfecho?

(Porcentaje de menciones de quienes quedaron regularmente o nada

satisfechos)

Se satura o cae el sistema

No tiene buena recepcion

Precio altos por minuto

Otro

Falta de cobertura en algunos lugares
No cumplen con las promociones

El internet es lento

No recibe todos los servicios contratados
El servicio de atencidn a clientes es malo
Le recargan menos TA del que paga

No recibe el estado de cuenta

29.3%

20.2%

17.1%




¢Qué hizo para resolver estas situaciones?

(Porcentaje de menciones de quienes quedaron regularmente o

nada satisfechos)

Nada

Llamo al proveedor y no se soluciono
Acudio al proveedor y no se solucioné
Llamo al proveedor y se soluciono
Acudi6 al proveedor y se soluciond
Acudio al proveedor y esta en tramite
Otro

Llamo al proveedor y esta en tramite
Acudio a Profeco y se soluciond

Acudio a Profeco y no se soluciono

17.1%
8.6%
J 3.9%

J 2.2%
| 0.8%
| 0.8%
0.6%
0.3%

{ 0.2%

65.5%



¢Usted sabe que actualmente se puede cambiar
de compania de telefonia moévil sin perder su
numero telefénico actual? PROFEC®
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¢Usted ya se cambié o estaria dispuesto a
cambiarse a otra compaiiia de telefonia movil?

PROFECQ®
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.. Si, ya se cambio
\ 9.2%

No sabe / No
recuerda
0.4%




SECCION:
SATISFACCION DE LOS SISTEMAS
DE ATENCION A CLIENTES



¢Usted sabe si la compaiia que le brinda el
servicio cuenta con un sistema de atencién a
clientes para resolver dudas y quejas?

No sabe / No
recuerda
0.3%




¢Ha solicitado este servicio para resolver dudas
0 quejas en este sistema de atencidn a clientes?

PROFECQ®

PROCURADURIA FEDERAL
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(Porcentaje de quienes conocen el servicio de atencién a clientes)

S




A través de qué medio solicité que lo
atendieran como cliente para solucionar sus
dudas o quejas la ultima vez? PROFEC®

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

(Porcentaje de quienes si han solicitado el servicio de atencién a
clientes)

En linea (chat,
blog, etc.) 1.2%

Por correo
electrénico
0.1%




¢Qué tan satisfecho quedo con la atencién que
recibié la dltima vez que hizo uso del sistema de
atencion a clientes?

(Porcentaje de quienes si han solicitado el servicio de atencién a
clientes)

. Nada satisfecho
' 12.9%

PROFECQD
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¢Por qué quedoé regularmente o nada satisfecho?

(Porcentaje del total de menciones)

No le resolvieron su duda o atendieron su

0)
queja 47.3%

Tardan mucho tiempo para atenderlo

La persona que lo atendié no sabia como
ayudarle

Otro

Le pidieron ir o llamar a otro(s) sitio(s)
para poderle realizar el tramite

El menu telefonico era complicado o no
logré6 comunicarse

Le pidieron volver otro dia para poder
darle el servicio

Le pidieron llevar documentos con los que
no contaba




SECCION:
SATISFACCION DE LOS SISTEMAS
DE CANCELACION DE SERVICIOS



¢Su compaiia de telefonia mévil actual le ha
cobrado por algin servicio que usted no haya
solicitado o que no acept6 recibir? PROFEC®

PROCURADURIA FEDERAL
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¢Usted ha cancelado o intentado cancelar algin
servicio, sea que éste haya sido o no solicitado?




¢Qué tan fdcil le resulté cancelar este o estos
servicios?

(Porcentaje de quienes si han cancelado o intentado cancelar algin PROFECD

PROCURADURIA FEDERAL
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servicio)

Regularmente
facil
24.5%




Por qué resulté regularmente o nada facil
cancelar este o estos servicios?

(Porcentaje de quienes si han cancelado o intentado cancelar algin
servicio)

El tramite para hacerlo es complicado

[0)
(llamar o ir varias veces, etc.) 56.0%

Otro

Tenia que cumplir con el plazo forzoso

No sabe o no obtiene la informacion de
cdmo cancelar el servicio

Le hacian un cobro superior al que
tendria que pagar de sequir recibiéndolo




SECCION:
INFORMACION DEL CONTRATO




Al momento de contratar su servicio o comprar su
equipo telefénico, ¢le dieron algtin documento con los
términos y condiciones de su servicio de telefonia?

PROFECQ)
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Contrato




Este documento, ¢usted...?

(Porcentaje de quienes si recibieron algin documento con los

términos y condiciones de su servicio de telefonia) PROFEC®

| PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Lo firmé vy recibid 73.8%

Sélo lo recibid

(una copia u original del mismo) 18.6%

Lo firmo

No recuerda

Ninguno de los anteriores || 0.6%




Antes de firmarlo o recibirlo, ;este documento

usted lo leyé...?
(Porcentaje de quienes si recibieron algin documento con los PROFEC®
términos y condiciones de su servicio de telefonia) =

Solo lo que le parecio importante 29.2%

No lo ley6 antes de firmarlo 27.8%

La mayor parte 26.2%

Todo

No se lo proporcionaron para leerlo




¢Detecté en este documento cldusulas o informacion
que usted considera ventajosas para el proveedor del
servicio o que danaban sus intereses como consumidor?

(Porcentaje de quienes si leyeron algin documento)

No sabe / No
recuerda
1.4%

PROFECQ®
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Al momento de contratar el servicio, el

vendedor le explicé los términos y condiciones
de este documento?

(Porcentaje de quienes si leyeron algiin documento)

No sabe / No
recuerda
0.7%

PROFECQ®

PROCURADURIA FEDERAL
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¢Usted observé o el vendedor le coment si este
documento estaba registrado ante Profeco?

(Porcentaje de quienes si leyeron algiin documento)

—

No sabe / No
recuerda
1.5%




DATOS GENERALES DE LOS
ENTREVISTADOS




Género de los entrevistados




Edad

PROFECQ)
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14.9%

9.3%

6.0%

18a2021a2526a3031a3536a4041a4546a5051a5556a60 Masde
60




Alvaro Obregén |

Azcapotzalco

Benito Juarez
Coyoacan
Cuajimalpa
Cuauhtémoc
Gustavo A. Madero
Iztacalco

Iztapalapa
Magdalena Contreras
Miguel Hidalgo
Milpa Alta

Tlahuac

Tlalpan

Venustiano Carranza

Xochimilco

Delegacion donde reside

5.2%

e

I

20.0%

PROFECQ)
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Casado

Soltero

Union libre

Divorciado

Separado

Viudo

Estado civil

57.6%

PROFECQ)
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Ocupacién

Empleado

Hogar

Comerciante y/o empresario
Profesionista por cuenta propia
Estudiante

Oficio por cuenta propia

Jubilado o pensionado

Empleado y profesionista por
Estudiante y empleado
Desempleado

Hogar y comerciante y/o empresario
Estudiante y oficio por cuenta propia

Hogar y oficio por cuenta propia

 10.4%
| 5.6%
5%

| 3.0%

| 2.4%

A o.7%
| 0.7%
1 0.3%
1 0.3%
0.2%
10.1%

26.0%

45.2%



Ultimo grado de estudios

Bachillerato PROFECQD
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Licenciatura
26.0%

Secundaria
23.4%

Carrera técnica
o comercial
8.5%

Normal de

Primaria Posgrado

4.5% No estudid

maestros
0.1%
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Ingreso mensual personal aproximado

PROFECQ)
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De $0 a $2,325

De $2,326 a $4,092 10.8%

De $4,093 a $5,473 6.7%

De $5,474 a $6,888 9.3%

De $6,889 a $8,405 9.1%
De $8,406 a $10,190
De $10,191 a $12,487

De $12,488 a $15,815

De $15,816 a $21,446

De $21,447 en adelante

No sabe/No contesto 10.4%

No percibe ningun ingreso 24.1%




Ocupaciéon de quienes no perciben ingresos

PROFECQ®
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Desempleado
0.3%

Empleado 0.1%

| Profesionista

por cuenta\_jubilado o
propia pensionado
0.1% 0.1%




Ingreso mensual familiar aproximado

PROFECQ)
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De $8,185 a $10,945 _ 8.4%

De $10,946 a $13,777

De $13,778 a $16,810

De $16,811 a $20,379
De $20,380 a $24,973
De $24,974 a $31,630
De $31,631 a $42,893

De $42,894 en adelante




