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Telcel 

72.4% 

Movistar 

15.0% 

Iusacell 

5.7% 

Unefon 

4.2% 

Nextel 

2.7% 



29.3% 

20.4% 

14.9% 

6.2% 

6.0% 

5.6% 

5.0% 

4.0% 

1.9% 

1.8% 

1.6% 

1.3% 

0.6% 

0.5% 

0.2% 

0.2% 

0.2% 

0.1% 

0.1% 

Por la cobertura geográfica

Es el que usan sus familiares y amigos

Satisfacción del servicio

Por las características de los equipos

Por el precio por minuto

Por las promociones

Ninguna en especial

No conocía otra compañía

Se la recomendaron

Por costumbre

No la eligió

Es la más conocida

Características y precios de los serv.…

Por la publicidad

Por el tipo de servicio de internet

Por la experiencia de la compañía

Tiene más centros de atención

El precio por el uso de internet

Es la menos mala



32.7% 

31.6% 

8.8% 

6.4% 

5.8% 

4.1% 

3.5% 

2.9% 

1.2% 

1.2% 

1.2% 

0.6% 

Por las promociones

Por el precio por minuto

Satisfacción del servicio

Ninguna en especial

Es el que usan sus familiares y amigos

Por la cobertura geográfica

Por las características de los equipos

Características y precios de los serv.

adicionales

El precio por el uso de internet

No la eligió

Se la recomendaron

No requería tener una tarjeta de crédito



18.8% 

15.6% 

12.5% 

7.8% 

7.8% 

6.3% 

6.3% 

6.3% 

4.7% 

4.7% 

4.7% 

1.6% 

1.6% 

1.6% 

Satisfacción 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 características de los equipos

Se la recomendaron

Por el tipo de servicio de internet

Por la cobertura geográfica

Características y precios de los…

El equipo y el plan eran más baratos

Por costumbre

Por la atención personalizada



50.0% 

18.8% 

6.3% 

6.3% 

4.2% 

4.2% 

4.2% 

2.1% 

2.1% 

2.1% 

Por el precio por minuto

Por las promociones

Por la cobertura geográfica

Es el que usan sus familiares y amigos

Por las características de los equipos

Satisfacción del servicio

Se la recomendaron

Ninguna en especial

No conocía otra compañía

Características y precios de los serv.

adicionales



Por recarga 

electrónica o 

fichas de 

prepago 

74.5% 

Pagando una 

renta fija cada 

mes 

24.8% 

De renta 

mensual fija y 

de recargas o 

mixto 

0.7% 



56.1% 

17.8% 

0.5% 

12.8% 

2.4% 
0.2% 

4.3% 
1.5% 

4.0% 

0.3% 
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Razones % 

Sólo recarga TA cuando lo necesita o cuando tiene dinero (economizar) 39.5% 

Es más barato el precio por minuto 11.1% 

Para no pagar forzosamente una mensualidad 8.4% 

Controla el gasto que puede destinar a su teléfono móvil 8.3% 

Por las promociones que ofrece (tiempo aire gratis, núm. gratis, Mb gratis, etc.) 8.0% 

Él o ella no la eligió 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 línea o poder llamar siempre, etc.) 2.9% 

Por las características y precios de los servicios adicionales 2.1% 

Porque el equipo telefónico era gratis 1.9% 

Es más cómodo 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 características del equipo que incluía 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 única modalidad que conocía 0.1% 

Porque le dan factura 0.1% 

Total 100.0% 



1.4% 

7.1% 

19.5% 

40.8% 

12.1% 

6.4% 

3.9% 

2.5% 

1.1% 

3.5% 

0.7% 

1.1% 

Hasta 100

De 101 a 200

De 201 a 300

De 301 a 400

De 401 a 500

De 501 a 600

De 601 a 700

De 701 a 800

De 801 a 900

De 1000 a 2000

Más de 2000

No sabe/no recuerda



29.2% 

26.3% 

25.2% 

11.6% 

6.9% 

0.7% 

Cada semana

(3 ó 4 veces al mes)

1 vez al mes

Cada quince días

(2 veces al mes)

Otro

Cada 2 meses

Cada 3 meses



47.8% 

2.8% 

29.3% 

0.1% 
1.9% 

13.8% 

0.1% 
2.1% 1.6% 

0.2% 0.2% 

Hasta
$50

De $51 a
$99

$100 $120 $150 $200 $250 $300 $500 $1,000 Nada



Lugar % 

Tiendas de autoservicio 29.0% 

Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7 eleven, etc.) 20.5% 

Tienda de abarrotes 13.6% 

Establecimientos (locales) de la compañía telefónica 12.0% 

Farmacias 8.4% 

Vía pública (puestos de periódicos, puestos de dulces, etc.) 3.9% 

Tiendas departamentales 2.3% 

Papelerías 2.3% 

Cajeros automáticos 1.6% 

Locales de servicio técnico (multimarcas) 1.5% 

Por internet, en el portal de la compañía telefónica 1.2% 

Tienda especializada 1.0% 

Otro 0.7% 

Café internet 0.7% 

Módulos de la compañía telefónica (en islas de centros comerciales) 0.6% 

Por teléfono (a la compañía telefónica) 0.2% 

Banca electrónica 0.2% 

Restaurantes 0.2% 

Kioscos 0.1% 

Total 100.0% 



39.7% 

31.5% 

15.2% 

5.8% 

2.7% 

2.5% 

1.7% 

0.4% 

0.3% 

0.2% 

0.1% 

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





Continúa… 

En qué año En qué mes % En qué año En qué mes % 

2012 

(41.0%) 

Diciembre 7.6% 

2011 

(15.5%) 

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% 

Junio 2.8% Mayo 0.7% 

Septiembre 2.5% Junio 0.7% 

Julio 2.1% 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% 

2013 

(22.2%) 

Enero 6.6% No sabe 0.1% 

Febrero 4.7% 

Abril 4.5% 

Marzo 3.5% 

Mayo 2.8% 

No recuerda 0.1% 



Continúa… 

En qué año En qué mes % En qué año En qué mes % 

2010 

(8.2%) 

No recuerda 6.1% 

2009 

(4.3%) 

No recuerda 3.9% 

Mayo 0.5% Agosto 0.2% 

Agosto 0.3% Enero 0.1% 

Enero 0.3% Junio 0.1% 

Junio 0.3% 

2008 

(3.2%) 

No recuerda 2.4% 

Octubre 0.2% Diciembre 0.3% 

Septiembre 0.2% Agosto 0.2% 

Diciembre 0.1% Septiembre 0.1% 

Abril 0.1% Febrero 0.1% 

Febrero 0.1% Abril 0.1% 

Marzo 0.1% Enero 0.1% 

Julio 0.1% Julio 0.1% 



En qué año En qué mes % 

2007 
(0.6%) 

No recuerda 0.6% 

2005 
(0.5%) 

No recuerda 0.5% 

2006 
(0.4%) 

No recuerda 0.3% 

Noviembre 0.1% 

2003 
(0.3%) 

No recuerda 0.3% 

2000 
(0.2%) 

No recuerda 0.2% 

2002 
(0.2%) 

No recuerda 0.2% 

2004 
(0.1%) 

No recuerda 0.1% 

No recuerda 
(3.1%) 

No recuerda 3.1% 

Total general 100.0% 



Muy satisfecho 

58.3% 

Regularmente 

satisfecho 

22.0% 

No le dieron 

información 

12.4% 

Nada satisfecho 

5.4% 

No sabe / No 

recuerda 

1.9% 



Sí 

63.8% 

No vio o 

escuchó 

publicidad 

sobre las 

características 

del servicio que 

contrató 

 27.4% 

No 

8.5% 

No sabe / No 

recuerda 

0.3% 



No 

76.4% 

Sí 

13.0% 

No le dieron 

información 

8.8% 

No sabe / No 

recuerda 

1.8% 



Información 
% del total de 

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 debía cumplir el equipo para recibir el servicio 8.2% 

Información precisa del servicio que adquirió 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% 

Características del equipo 0.6% 

Duración de llamadas gratis 0.6% 

Total 100.0% 





Regularmente 

satisfecho 

46.3% 

Muy satisfecho 

44.7% 

Nada satisfecho 

9.0% 



29.3% 

20.2% 

17.1% 

9.9% 

8.7% 

7.2% 

3.5% 

1.9% 

1.6% 

0.4% 

0.2% 

Se satura o cae el sistema

No tiene buena recepción

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 atención a clientes es malo

Le recargan menos TA del que paga

No recibe el estado de cuenta



65.5% 

17.1% 

8.6% 

3.9% 

2.2% 

0.8% 

0.8% 

0.6% 

0.3% 

0.2% 

Nada

Llamó al proveedor y no se solucionó

Acudió al proveedor y no se solucionó

Llamó al proveedor y se solucionó

Acudió al proveedor y se solucionó

Acudió al proveedor y está en trámite

Otro

Llamó al proveedor y está en trámite

Acudió a Profeco y se solucionó

Acudió a Profeco y no se solucionó



Sí 

89.0% 

No 

11.0% 



No 

59.4% 

Sí, estaría 

dispuesto a 

cambiarse 

31.0% 

Sí, ya se cambió 

9.2% 

No sabe / No 

recuerda 

0.4% 





Sí 

95.5% 
No 

4.3% 
No sabe / No 

recuerda 

0.3% 



Sí 

68.0% 

No 

32.0% 



Telefónicamente  

65.1% 

De manera 

personal en un 

centro de 

atención a 

clientes 

33.6% 

En línea (chat, 

blog, etc.) 1.2% 

Por correo 

electrónico 

0.1% 



Muy satisfecho 

55.7% 

Regularmente 

satisfecho 

31.4% 

Nada satisfecho 

12.9% 



47.3% 

30.5% 

9.1% 

6.4% 

3.2% 

2.1% 

0.8% 

0.5% 

No le resolvieron su duda o atendieron su

queja

Tardan mucho tiempo para atenderlo

La persona que lo atendió no sabía cómo

ayudarle

Otro

Le pidieron ir o llamar a otro(s) sitio(s)

para poderle realizar el trámite

El menú telefónico era complicado o no

logró comunicarse

Le pidieron volver otro día para poder

darle el servicio

Le pidieron llevar documentos con los que

no contaba





No 

81.4% 

Sí 

15.2% 

No sabe 

3.4% 



No 

75.6% 

Sí 

24.4% 



Muy fácil 45.5% 

Nada fácil 30.0% 

Regularmente 

fácil 

24.5% 



56.0% 

14.7% 

14.0% 

8.0% 

7.3% 

El trámite para hacerlo es complicado

(llamar o ir varias veces, etc.)

Otro

Tenía que cumplir con el plazo forzoso

No sabe o no obtiene la información de

cómo cancelar el servicio

Le hacían un cobro superior al que

tendría que pagar de seguir recibiéndolo





No 

17.3% 

No 

recuerda 

9.2% 

Contrato 

36.6% 

Factura 

20.7% 

Otro 

16.2% 

Sí 
73.5% 



73.8% 

18.6% 

5.8% 

1.2% 

0.6% 

Lo firmó y recibió

Sólo lo recibió

(una copia u original del mismo)

Lo firmó

No recuerda

Ninguno de los anteriores



29.2% 

27.8% 

26.2% 

16.2% 

0.6% 

Sólo lo que le pareció importante

No lo leyó antes de firmarlo

La mayor parte

Todo

No se lo proporcionaron para leerlo



No 

76.8% 

Sí 

21.8% 

No sabe / No 

recuerda 

1.4% 



Sí 

55.7% 

No 

43.7% 

No sabe / No 

recuerda 

0.7% 



Sí 

83.9% 
No 

14.6% 

No sabe / No 

recuerda 

1.5% 





Mujer 

64.1% 

Hombre 

35.9% 



3.1% 

9.0% 

17.0% 

16.4% 

18.5% 

14.9% 

9.3% 

6.0% 

3.1% 
2.7% 

18 a 20 21 a 25 26 a 30 31 a 35 36 a 40 41 a 45 46 a 50 51 a 55 56 a 60 Más de

60



7.5% 

5.3% 

3.2% 

8.1% 

2.3% 

6.6% 

10.9% 

5.1% 

20.0% 

3.0% 

3.2% 

1.9% 

5.3% 

6.5% 

5.2% 

6.2% 

Álvaro Obregón

Azcapotzalco

Benito Juárez

Coyoacán

Cuajimalpa

Cuauhtémoc

Gustavo A. Madero

Iztacalco

Iztapalapa

Magdalena Contreras

Miguel Hidalgo

Milpa Alta

Tláhuac

Tlalpan

Venustiano Carranza

Xochimilco



57.6% 

28.6% 

10.1% 

1.5% 

1.4% 

0.8% 

Casado

Soltero

Unión libre

Divorciado

Separado

Viudo



45.2% 

26.0% 

10.4% 

5.6% 

5.1% 

3.0% 

2.4% 

0.7% 

0.7% 

0.3% 

0.3% 

0.2% 

0.1% 

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



Primaria 

4.7% 

Secundaria 

23.4% 

Bachillerato 

31.7% 

Carrera técnica 

o comercial 

8.5% 

Normal de 

maestros 

0.1% 

Licenciatura 

26.0% 

Posgrado 

4.5% 
No estudió 

1.1% 



5.9% 

10.8% 

6.7% 

9.3% 

9.1% 

4.8% 

3.8% 

4.5% 

5.9% 

4.5% 

10.4% 

24.1% 

De $0 a $2,325

De $2,326 a $4,092

De $4,093 a $5,473

De $5,474 a $6,888

De $6,889 a $8,405

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 contestó

No percibe ningún ingreso



Hogar, 81% 

Estudiante 3.9% 

Desempleado 

0.3% 

Empleado 0.1% 

Jubilado o 

pensionado 

0.1% 

Profesionista 

por cuenta 

propia 

 0.1% 



12.1% 

19.4% 

8.4% 

6.7% 

6.7% 

6.1% 

3.0% 

4.6% 

2.1% 

2.6% 

28.1% 

De $0 a $4,650

De $4,651 a $8,184

De $8,185 a $10,945

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

No sabe/No contestó


