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Ciudad de México a 12 de noviembre de 2021.

EL INTERNET FIJO, UN SERVICIO IMPRESCINDIBLE
PARA LOS USUARIOS DURANTE LA PANDEMIA POR LA COVID-19

e La “Segunda Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” sefiala que los medios
considerados como mads confiables para mantenerse informados durante la pandemia son la television con
un 43.3% y las redes sociales con un 26 por ciento.

e En cuanto a las opciones que consideran mds confiables para comunicarse durante la pandemia, destacan
el teléfono movil con un 32% y las llamadas o video llamadas (Skype, WhatsApp, etc.) con un 24.3 por
ciento.

e Asimismo, el 34.5% de los usuarios, mencionaron que consultaron las pdginas de internet y redes sociales
de distintas Instituciones y dependencias de gobierno que han brindado informacién acerca de la COVID-
19.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta la “Segunda Encuesta 2021, Usuarios de Servicios
de Telecomunicaciones” (Reporte), en la que se destacan los patrones de consumo y experiencia de los
servicios de telecomunicaciones durante la pandemia ocasionada por la COVID-19; y en el que también se

presentan los resultados del estudio cualitativo.

Importancia de los servicios de telecomunicaciones durante la pandemia

El servicio de internet fijo es imprescindible para los usuarios durante la contingencia, se identifica un
incremento en el porcentaje de usuarios de este servicio, al pasar de 70.1% en 2019 a 72% en 2020 de
acuerdo con la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién en los
Hogares (ENDUTIH) 2020, Asimismo, de los principales hallazgos del Reporte se destaca que los usuarios
estan incrementando las contrataciones de mayores velocidades -de 20 Mpbs o mas- lo cual se muestra al

pasar de 46.4% en julio-agosto de 2019 a 65.3% en abril-mayo de 2021.

! Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacidn en los Hogares (ENDUTIH) 2020

(inegi.org.mx)



https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2020/
https://www.inegi.org.mx/programas/dutih/2020/
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De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo en general, el internet fijo es el servicio que ha sido
de mayor utilidad durante la pandemia, seguido muy de cerca del servicio de telefonia mévil, después la

television de paga y por ultimo la telefonia fija.
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Asimismo, la encuesta arrojé que los medios considerados como mas confiables por los usuarios son la
televisidn con 43.3%, las redes sociales con 26% vy las paginas de internet/portales de noticias con 15.5%.

Asimismo, el 34.5% de los usuarios mencionaron que consultaron las pdaginas de internet y redes sociales
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de distintas instituciones y dependencias de gobierno que han brindaron informaciéon acerca de la COVID-

19.
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Respecto a las opciones que consideran mas confiables para comunicarse, los usuarios de mencionaron el

teléfono mévil con un 32% y las llamadas o video llamadas (Skype, WhatsApp, etc.) con un 24.3%.

Patrones de consumo y experiencia de los servicios de telecomunicaciones durante la pandemia

En cuanto a las actividades que los servicios de telecomunicaciones les han permitido realizar

principalmente durante la pandemia, los usuarios sefialaron lo siguiente:

== |nternet fijo: estudiar en casa (31.4%), tener ac-
ceso a la informacién que quieren y necesitan
(30.8%) y trabajar en casa (25.5%).

== nternet mévil: conectarse a Internet mévil ante
fallas en la conexion de Internet fijo (63.7%). Asi-
mismo, un 51.2% de los usuarios respondié que
utiliza sus datos moviles con la misma frecuen-
cia ahora en la pandemia, entre las principales
actividades se encuentran: el envio de mensajes
a través de WhatsApp/Messenger/etc. (55.4%) y
navegar en redes sociales (34.9%).

m=Telefonia movil: estar comunicados e informa-
dos en todo momento (54. , conectarse a In-
ternet (fijo y/o mavil) para trabajar y estudiar en
cualquier lugar (24.9% y 18%, respectivamente).

==Television de paga: pasar tiempo con la familia
(32%), mantenerse informados (31.2%) y deses-
tresarse/relajarse (30.7%).

==Telefonia fija: mantenerse comunicados con sus
seres queridos (51.1%) y estar comunicados en
caso de emergencia (26.9%).
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Respecto al tiempo de uso de los servicios, los resultados de la encuesta permitieron confirmar la creciente
importancia del internet fijo durante la pandemia, lo que se ve reflejado en el aumento del porcentaje de
usuarios que mencionaron utilizar su servicio mas de 5 horas al dia, al pasar de 31.2% en julio-agosto de

2019 a 48.6% en abril-mayo de 2021.

Sobre los servicios Over The Top (OTT), el 37.1% de los usuarios de internet fijo mencionaron que tienen
contratada alguna cuenta, lo que representa un aumento respecto a julio-agosto de 2019 (27.8%). Entre las

principales plataformas que contratan los usuarios se encuentran Netflix con 89%, y Disney+ con 10.6%.

Referente a las caracteristicas del servicio contratado, destaca lo siguiente:

== E| 65.3% de los usuarios de Internet fijo sefiala- == E| 25.2% de los usuarios de Televisién de paga
ron que tienen 20 0 mas Mbps, lo gque represen- mencionaron que tienen contratados mas de 100
ta un aumento respecto a julio-agosto de 2019 canales, lo que representa un aumento respecto
(46.4%). a julio-agosto de 2019 (20.9%).

==E| 38% de los usuarios de Telefonia movil sefia-
laron tener mas de 3,072 MB (méas de 3 GB), por-
centaje mayor con lo registrado en julic-agosto
de 2019 (26.3%).

En cuanto a la experiencia con los servicios de telecomunicaciones, durante los periodos de pandemia se
registraron aumentos en el contacto con su proveedor y quejas entre los usuarios de internet fijo y
televisidn de paga, al observarse un incremento con respecto a julio-agosto de 2019, pero una disminucién
para noviembre-diciembre de 2020. Por otra parte, aumenté el porcentaje de usuarios de telefonia fija que

mencionaron haber cambiado de proveedor en los Ultimos 12 meses.

Contacto Quejas Cambio de proveedor

Servicio Jul-Ago  Nov-Dic  Abr-May Jul-Agp  Nov-Dic Abr-May Jul-Ago  Nov-Dic Abr-May
2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021

Internet fijo 18.4% | 304% | 23.4% | 21.5% | 30.0% | 26.9% 4.7% 5.3% 4.4%

Telefonia movil [ 20.6% | 139% | 143% | 11.1% 8.8% 8.9% 10.4% 9.0% 9.5%

Television

13.4% | 19.5% | 14.2% | 11.0% | 16.6% | 15.1% 3.6% 3.6% 3.5%
de paga

Telefonia fija 39.0% | 40.6% | 35.1% | 29.4% | 29.5% | 29.3% 3.7% 4.6% 6.8%
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Satisfaccion de los usuarios
Finalmente, en la Encuesta también se muestra el andlisis de los resultados del indice General de
Satisfaccién (IGS) e indices de satisfaccion (indice de Calidad percibida, indice de Valor por el dinero, indice

de Confianza o Lealtad e indice de Experiencia) desagregados por proveedor.

Es importante sefalar que para cada servicio se presentan Unicamente a los proveedores que tuvieron el
mayor numero de menciones en la encuesta. Si un proveedor brinda el servicio, pero no tuvo el mayor

numero de menciones en la encuesta, no se presenta su informacion.

Grafico 2.1.
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La informacion de Grupo Televisa incluye
las siguientes menciones de los usuarios:
Blue Telecom/VeTW/Sky, Cablevision,
Cablemas, Izzi, Telecable y Wizz/Cable-
com.

La informacion de Telmex y Telnor se
trabajd de manera conjunta en la
encuesta.

Fuente: IFT (2021)
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Grafico 2.2.
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Fuente: IFT (2021)

Grafico 2.3.
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Fuente: IFT (2021)

La Segunda Encuesta 2021, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones puede consultarse en la pagina

electronica del IFT: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segunda-encuesta-2021-usuarios-de-

servicios-de-telecomunicaciones.
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el 6rgano autdénomo encargado de regular, promover y supervisar el desarrollo
eficiente en los sectores de radiodifusidn y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma exclusiva las facultades en
materia de competencia econdémica en dichos sectores, de conformidad con el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de los articulos 6, 7, 27, 28, 94 y 105 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2013.

Coordinacidn General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143 1er. Piso, Col. Nochebuena,

Benito Juarez. C.P. 03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 4735, 2729 y 2038
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