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Legales

A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada en junio del 2013 en el Diario Oficial de la Federacidn se creé el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) como un érgano
auténomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusién y las telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo la regulacién, promocién y
supervisién del uso, aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes y la prestacién de los servicios de radiodifusidn y telecomunicaciones, asi como del acceso a infraestructura activa,
pasiva y otros insumos esenciales, garantizando lo establecido en los articulos 60. y 70. de la Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de competencia econdmica en dichos sectores.

En este sentido, la Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU) publica el presente documento denominado “Evolucion de los servicios de telecomunicaciones en las micro, pequeias y medianas
empresas (MiPymes)” (Reporte), con fundamento en el Estatuto Organico del IFT que le confiere las siguientes atribuciones:

e “Realizar andlisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia del usuario de servicios de telecomunicaciones”;
e “Desarrollar la metodologia y publicar indicadores trimestrales de satisfaccién del usuario sobre los servicios de telecomunicaciones con base en informacién objetiva y confiable”*

1 Estatuto Orgénico del IFT, articulo 71, fracciones XVIII y XX, IFT, marzo 2022. Disponible en: http://www.ift.org.mx/conocenos/estatuto-organico
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Introduccion

El uso de los servicios de telecomunicaciones y las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC)? en las MiPymes se ha convertido en un tema fundamental en el contexto nacional como internacional.
En este sentido, diversas organizaciones en el mundo como la Organizacién para la Cooperacidn y el Desarrollo Econdmicos (OCDE)3, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID)* y la Comisién Econdmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL)>, cuentan con agendas y recomendaciones para la adopcién y uso de las telecomunicaciones para estas empresas.

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.

La OCDE, en su documento Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe, sefiala los siguientes objetivos para incrementar la adopcién de las telecomunicaciones:

e  “Promocidn de una buena conectividad a Internet y acceso libre a Internet, para que las firmas se puedan beneficiar de los servicios y aplicaciones digitales”.
e  “Desarrollo de politicas para incrementar la adopcion de las TIC en las firmas, concentrdndose en las pequefas y medianas empresas”.
e “Promocidn del comercio virtual o e-commerce, en donde se necesita una adecuada capacitacion de las firmas en cuanto a las posibilidades y potencias del comercio electrénico”.

e  “También se debe promover el uso del cdmputo en la nube en los paises LAC. Esta tecnologia permite acceso a la informacion y no necesita de inversiones en infraestructura y software. Sin embargo, aun
se debe trabajar en la privacidad de los datos y en general en el tema de seguridad informdtica”.

Ante el actual incremento en el uso de las TIC en el dia a dia y el constante cambio de los hdbitos y conductas humanas, el desarrollo tecnolégico ha permitido el acceso masificado de una amplia gama de bienes

y servicios, este desarrollo va aunado a la digitalizacién, donde las tecnologias de la informacion transforman los procesos de produccion, asi como el procesamiento e intercambio de informacion a través del
uso de tecnologias digitales.

2 Las “Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién (TIC) consisten de hardware, software, redes y medios para la recoleccién, almacenamiento, procesamiento, transmision y presentacion de informacién (voz, datos, texto, imagenes), asi como los
servicios relacionados”. OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Una herramienta de economia digital. https://www.oecd-ilibrary.org/science-and-technology/politicas-de-banda-ancha-para-america-latina-y-el-caribe 9789264259027-
es

3 OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Una herramienta de economia digital. Disponible en: https://www.oecd-ilibrary.org/science-and-technology/politicas-de-banda-ancha-para-america-latina-y-el-caribe 9789264259027-es

4 BID (2014), Fabricas sincronizadas: América Latina y el Caribe en la era de las cadenas globales de valor. Disponible en: https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/F%C3%A1bricas-sincronizadas-Am%C3%A9rica-Latina-y-el-Caribe-en-la-
era-de-las-Cadenas-Globales-de-Valor.pdf

5 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
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En este sentido, se identificé que en México previo a 2018 no existia informacidn sobre la contratacién y el uso de los servicios de telecomunicaciones por parte de las MiPymes, con un enfoque a la productividad,
comercializaciéon, cuestiones administrativas, desarrollo y crecimiento de estas empresas; asi como la experiencia y los niveles de satisfaccién que perciben de estos servicios. Por lo que, de acuerdo con las
recomendaciones que emite la OCDE de aplicacidn y ejecucidén de encuestas, con la finalidad de conocer el uso que les dan las MiPymes a los servicios de telecomunicaciones y las TIC, el IFT realizé por primera
vez en 2018 un levantamiento Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones® a MiPymes para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y experiencia en el uso de los servicios de
telecomunicaciones de las empresas.

Asimismo, el levantamiento de encuestas a MiPymes es una préctica internacional llevada a cabo por diferentes organismos e Instituciones, tales como, la Autoridad de Garantias de Comunicaciones (AGCOM)’
en Italia, 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,
y la Oficina de Comunicaciones (Ofcom)** en Reino Unido.

Lo anterior, con la finalidad de brindar elementos adicionales de informacidn que permitan contribuir con una mejor toma de decisiones del sector publico, agentes regulados y toda aquella persona interesada
en el andlisis del sector; asi como disefiar y/o evaluar politicas publicas o estrategias en beneficio de las MiPymes usuarias de telecomunicaciones.

A través de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones y estudios cualitativos que ha realizado el IFT, se identificd que resulta de suma importancia que las empresas aumenten el uso de Internet
como una herramienta fundamental para sus funciones, ya que su implementacidn y uso en los procesos productivos fomenta la creacion de nuevas estrategias de comercializacion, nuevas soluciones y favorece
a la innovacién. Por ejemplo, durante la crisis sanitaria por COVID-19 la poblacién se vio orillada a buscar nuevas fuentes de ingresos o reinventar sus negocios; en ese sentido, muchos de estos trasladaron sus
ventas a Internet y/o comenzaron a ofrecer nuevos productos, por lo que no contar con acceso a Internet aleja a las empresas de los beneficios potenciales que representa su uso.

Para el caso del servicio de Telefonia mévil las MiPymes sefialaron: que es un servicio vital, no solo para mantener la comunicacion en todo lugar y momento con los clientes y proveedores, también les permite
realizar actividades fuera de casa u oficina/ negocio, asi como realizar diversas actividades a través de plataformas digitales (por ejemplo, redes sociales, banca en linea, correo electrénico, etc.); por ello, el
Internet movil les ofrece la flexibilidad de poder realizar cuestiones laborales en cualquier momento y lugar, eliminando las barreras fisicas y permitiendo un mejor aprovechamiento del tiempo y comunicacion
con sus proveedores a través de diferentes aplicaciones (por ejemplo, WhatsApp y Wechat).

6 Disponible en: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales

7 La Autoridad de Garantias de Comunicaciones (AGCOM), marzo 2017. Disponible en: https://www.agcom.it/

8 Instituto Nacional de Estadistica (INE), octubre 2022. Disponible en: https://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica C&cid=1254736176743&menu=ultiDatos&idp=1254735576799

9 Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, julio 2020. Disponible en: https://www.economia.gob.cl/wp-content/uploads/2020/07/Informe-de-Resultados-Encuesta-TIC.pdf

10 Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), diciembre 2022. Disponible en: https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/entic/bol entic_empresas 2020.pdf

11 Oficina de Comunicaciones (Ofcom), octubre 2022. Disponible en: https://www.ofcom.org.uk/siteassets/resources/documents/research-and-data/telecoms-research/smes-and-enterprise/sme-consumer-experience-in-the-communications-market-2022-
.pdf
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En ese contexto, el presente Reporte muestra la evolucion, de 2018 a 2023, sobre los patrones de consumo por parte de las MiPymes con un enfoque a la productividad, comercializacion, cuestiones
administrativas, desarrollo y crecimiento de la empresa, conocer cémo perciben que los servicios de telecomunicaciones han impactado a su productividad, asi como la satisfaccién y experiencia en el uso de los

servicios, enfocandose principalmente a los de mayor adopcién en México por las MiPymes: Internet fijo y Telefonia fija'?, no obstante, el Reporte también presenta informacidn relacionada con el servicio de
Telefonia mévil.

Reporte elaborado por:

Dr. Felipe Alfonso Hernandez Maya, Coordinador General de Politica del Usuario

Lic. Luis Alfredo Rocha Cruz, Director de Comportamiento del Usuario

Lic. Roberto Enrique Ordofiez Gallegos, Subdirector de Comportamiento del Usuario

Lic. Laura Harumi Aguilar Ramos, Jefa de departamento de Analisis de Comportamiento del Usuario

Lic. Diana Yazmin Nava Jiménez, Enlace de Analisis de Informacién del Comportamiento del Usuario

Lic. Yobanny Melesio Samano Claudio, Enlace de Alto Nivel de Responsabilidad de Comportamiento del Usuario

12 La Encuesta sobre Tecnologias de la Informacién 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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Consideraciones metodoldgicas

Publico objetivo: La muestra del estudio comprende a las MiPymes usuarias de los servicios de Internet fijo y/o Telefonia fija conforme a la siguiente segmentacion:

e Micro: hasta 10 personas
e Pequena: de 11 a 50 personas
e Mediana: de 51 a 250 personas

Representatividad: Nacional.

Consideraciones metodoldgicas
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La aplicacion de las encuestas a MiPymes consistio en un levantamiento presencial en unidades econémicas fijas (excluyendo semifijas) con un disefio muestral probabilistico polietapico con base en el Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE)®3 del INEGI, contemplando zonas urbanas con una distribucién de las Entidades Federativas que concentran al menos 90% de las micro, pequefias y medianas

empresas existentes en el pais.

Es importante sefialar que los resultados que se presentan obedecen a la informaciéon acumulada de los levantamientos ejecutados en el 2018, 2019, 2021, 2022 y en el 2023. A continuacidn, se presentan los

periodos de estos levantamientos.

Ano*

Periodo de levantamiento

2018

Del 15 de enero al 26 de febrero de 2018.

2019

Del 3 al 24 de septiembre de 2019.

2021

Del 5 de junio al 7 de agosto del 2021.

2022

Del 9 de junio al 8 de agosto del 2022.

2023

Del 22 de junio al 11 de agosto del 2023.

*En el afio 2020 no se realizé la encuesta a MiPymes, derivado de la pandemia ocasionada por la COVID-19.

Nota: Derivado de la revisidn periddica de los resultados y un analisis profundo de la informacién se ha identificado la necesidad de incrementar la muestra de las encuestas a MiPymes. Lo anterior, con la

finalidad de mantener informacion de calidad, robusta y comparable en el tiempo, asi como mejorar y dar mayor precisidn a los resultados al disminuir el error muestral.

En ese sentido, derivado del aumento y rotacidon de muestra, asi como de la temporalidad y el error tedrico de cada periodo, la informacion de los diferentes levantamientos de encuestas a MiPymes puede

presentar variaciones.

13 Disponible en: https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/default.aspx
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Resumen ejecutivo

Contratacion e importancia del servicio de Internet fijo

De 2018 a 2023...

En general, aumenté el porcentaje de MiPymes que contratan

el servicio de Internet fijo: Tanto en 2018 como en 2023, las MiPymes mencionaron que los

servicios fijos de Internet y Telefonia son muy importantes/
importantes para llevar a cabo sus actividades:

* 2018:76.5% Yy 79%, respectivamente
e 2023:72.1%y 72.5%, respectivamente

Entre los principales beneficios de contar con el servicio de

W Pago promedio que Internet fijo se encuentran:
| realizan las MiPymes +  Mas gente conoce la empresa
P al mes en 2018 y 2023: *  Estdn mas cerca de sus clientes/ consumidores

* Hay mas ventas/clientes

En términos nominales, el pago promedio aumentd entre las microempresas, mientras que en las pequefias y medianas empresas disminuyé.
Asimismo, en general para las MiPymes la velocidad promedio contratada en Internet fijo aumentd, al pasar de 36.7 Mbps a 68.5 Mbps.
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Actividades que realizan las MiPymes a través de Internet fijo y/o Telefonia fija

De 2018 a 2023, aumentaron las MiPymes que utilizan

De 2018 a 2023, aumentaron las MiPymes que utilizan Internet fijo para: Telefonia fija, para:

Recepcion de pedidos

Venta de servicios o productos (47.3% a 66.9) Capacitacion al personal (18% a 22.7%) Atencion al cliente (66.2% y 78.9%) (49% vy 52.1%)
. Compra de materia prima/contacto
Compra de insumos/mercancias (55.2% a 64.8%) Busqueda de proveedores (42.5% y 45.7%) con proveedores (39.3% y 53.1%)

Reclutamiento de personal (19.8%
Atencidn al cliente (60.5% a 73.7%) 26.8%) 2 ( &

Gestiones gubernamentales (32% a 47.7%)

e En cuanto a los dispositivos que utilizan las MiPymes para realizar sus actividades, de 2018 a 2023...

Aumento el uso de los siguientes dispositivos con los que cuentan las MiPymes para Por su parte, aumentd el porcentaje de MiPymes que mencionaron contar con terminal
realizar sus actividades: punto de venta fija para celular (clip) o tableta, al pasar de 15.9% a 54.5%.
* Teléfonos méviles inteligentes (Smartphones) (82.3% a 98.5%)
* Laptops (38.4% a 41.9%) Principales beneficios de contar con ella:
* Tabletas (15.3% a 19.4%) *  Mayor facilidad de pago a los clientes y asi poder elevar

0 mantener sus ventas
* Pueden ofrecer facilidades de pago
¢ Algunos clientes prefieren pagar con crédito o débito

10
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TELECOMUNICACIONES

Uso de aplicaciones y plataformas digitales

De 2018 a 2023...

Aumento el porcentaje de MiPymes que cuentan con una pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales, al pasar de
50.8% a 70.7%.

Los principales beneficios de contar con pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales es dar a conocer la
empresa/negocio, captar clientes desde Internet y elevar ventas.

Facebook y WhatsApp son las redes sociales con las que mas cuentan las MiPymes.

SooE= No obstante, disminuyé el porcentaje de MiPymes que mencionaron contar con pagina de Internet con dominio
@E’[ 1 0, 0,
empresarial, al pasar de 31.4% a 23.3%.

Aumento el porcentaje de MiPymes que mencionaron contar con banca en linea, al pasar de 24.2% a 47.9%.

Entre los principales beneficios sefialaron: los pagos son mas rapidos, ha dejado de ir a las sucursales/no tienen que trasladarse
al banco para pagar, los clientes pueden tener mas beneficios inmediatos.

Aumento el porcentaje de MiPymes que mencionaron contar con el servicio de nube, al pasar de 19.6% a 32.5%.

Entre los principales beneficios sefialaron: facilidad de almacenamiento, evitar la pérdida de informacidn, acceso a la informacién
de la empresa o negocio.
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

TELECOMUNICACIONES

Percepcion de la ciberseguridad en las MiPymes

De 2019 a 2023...

La mayoria de las MiPymes considera que el gasto en Ciberseguridad es deseable, mas no prioritario.

En 2023, el porcentaje de MiPymes que mencionaron que la Ciberseguridad en su empresa es muy importante/importante paso de 61% a 58.8%.

Las principales preocupaciones en las empresas al ser victimas de un ciberataque son virus/malware, |la fuga o pérdida de informacién de clientes y la
usurpacion de identidad/accesos no autorizados.

En cuanto a las principales medidas que utilizan las MiPymes para resguardar su Ciberseguridad es el uso de antivirus, el establecimiento y cambio frecuente de
contrasefias y la descarga controlada de archivos.

En 2023, aumentd el porcentaje de MiPymes que mencionaron que es poco probable que su empresa sea victima de un ciberataque, al pasar de 47.9% a 51.2%.

Malware: Término que engloba a todo tipo de programa o cédigo malicioso cuyas funciones incluyen: extraer, borrar e incluso 'secuestrar' la informacidn de equipos de computo o generar malfuncionamiento en los sistemas.
Disponible en: https://ciberseguridad.ift.org.mx/seccion/recomendaciones _generales

Experiencia y satisfaccion con los servicios de Internet fijo y/o Telefonia fija

De 2018 a 2023...

Disminuyo el porcentaje de MiPymes que mencionaron haber presentado una queja ante su proveedor de Internet fijo (20.5% a 14.2%) y Telefonia fija (17.3% a

10.8%).
Al Aumento el porcentaje de MiPymes que sefalaron haber cambiado de proveedor de Internet fijo (13.5% a 16.1%) y Telefonia fija (12.1% a 15.2%).
®?’Q%§© Aumento la satisfaccidn de las empresas con sus servicios de telecomunicaciones, al incrementar el indice General de Satisfaccién (IGS) de las MiPymes usuarias de

Internet fiio (70 a 74.6 puntos) v Telefonia fiia (70.4 a 75.2 puntos).
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TELECOMUNICACIONES

(MIPYMES) 2018 vs 2023

Apartado 1. Contratacion e importancia de los servicios de telecomunicaciones para las MiPymes
Contratacion de los servicios de telecomunicaciones

Servicios de telecomunicaciones fijos
Grafico 1.1. Servicios de telecomunicaciones fijos que contratan las MiPymes

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que mencionaron contratar el
servicio de Internet fijo, con respecto a

2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Servicios de telecomunicaciones moviles

Grafico 1.2. Contratacion del servicio de Telefonia movil

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que mencionaron tener
contratado el servicio de Telefonia movil
con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Velocidad que tienen contratada las MiPymes por su servicio de Internet fijo.

Diagrama 1.1. Velocidad promedio contratada del servicio de Internet fijo

Nota. Respuesta espontanea. Se presentan los calculos promedios con base en las respuestas de las MiPymes encuestadas.
Con la finalidad de robustecer los célculos obtenidos en el levantamiento de encuestas a MiPymes de 2018 a 2023, se ha ido incrementando la muestra
a través del tiempo por lo que, es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Pago mensual que realizan las MiPymes por los servicios de telecomunicaciones
Pago que realizan las MiPymes por el servicio de Internet fijo

Diagrama 1.2. Pago mensual promedio por el servicio de Internet fijo

Nota. Respuesta espontanea. Se presentan los calculos promedios con base en las respuestas de las MiPymes encuestadas.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Gréfico 1.3. Pago mensual por el servicio de Internet fijo

En 2023, las microempresas mencionaron

en mayor porcentaje que realizan un pago

mensual de $301 a $500 por el servicio de
Internet fijo, al igual que en 2018.

Por su parte, las pequenas y medianas
empresas mencionaron principalmente
realizar un pago mensual de $701 o mas en
2023.

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizo a las MiPymes que sefialaron tener contratado el servicio de Internet fijo.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Pago que realizan las MiPymes por el servicio de Telefonia fija

Diagrama 1.3. Pago mensual promedio por el servicio de Telefonia fija

Nota. Respuesta espontanea. Se presentan los calculos promedios con base en las respuestas de las MiPymes encuestadas.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Gréfico 1.4. Pago mensual por el servicio de Telefonia fija

En 2023, las microempresas mencionaron

en mayor porcentaje que realizan un pago

mensual de $301 a $500 por el servicio de
Telefonia fija, al igual que en 2018.

Por su parte, las pequefias y medianas
empresas mencionaron principalmente
realizar un pago mensual de $701 o mas en
2023.

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizo a las MiPymes que sefialaron tener contratado el servicio de Telefonia fija.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Pago que realizan las MiPymes por el servicio de Telefonia movil

Diagrama 1.4. Pago mensual promedio por el servicio de Telefonia movil

Nota. Respuesta espontanea. Se presentan los calculos promedios con base en las respuestas de las MiPymes encuestadas.
La pregunta se realizé a partir de 2019 a las MiPymes que sefialaron tener contratado el servicio de Telefonia movil.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)

20



INSTITUTO FEDERAL DE

REPORTE DE EVOLUCION DE LOS PATRONES DE CONSUMO, NIVELES DE SATISFACCION Y EXPERIENCIA EN EL USO DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES DE LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS @ift
) TELECOMUNICACIONES

(MIPYMES) 2018 vs 2023

Gréfico 1.5. Pago mensual por el servicio de Telefonia maovil

En 2023, las MiPymes mencionaron en
mayor porcentaje que realizan un pago
mensual de hasta $300 por el servicio de
Telefonia movil, al igual que en 2019.

Nota. Respuesta espontanea. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizo a partir de 2019 a las MiPymes que sefialaron tener contratado el servicio de Telefonia mévil.
*En términos nominales.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Importancia que dan las MiPymes a los servicios fijos de Internet y Telefonia

Grafico 1.6. Importancia que dan las MiPymes al uso de los servicios de Internet fijo y/o Telefonia fija para llevar a cabo sus actividades

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que mencionaron que los
servicios fijos de Internet y Telefonia son
importantes para llevar a cabo sus
actividades, con respecto a 2018.

Nota. 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 periodo.
Fuente: IFT (2024)

22



INSTITUTO FEDERAL DE

REPORTE DE EVOLUCION DE LOS PATRONES DE CONSUMO, NIVELES DE SATISFACCION Y EXPERIENCIA EN EL USO DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES DE LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS @ift
) TELECOMUNICACIONES

(MIPYMES) 2018 vs 2023

Diagrama 1.5. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con los servicios fijos de Internet y Telefonia

Los principales beneficios de contar con los
servicios fijos de Internet y Telefonia de
acuerdo con las MiPymes son:

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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(MIPYMES) 2018 vs 2023

Apartado 2. Actividades que realizan las MiPymes a través de Internet fijo y/o Telefonia fija
Uso del Internet fijo para llevar a cabo las actividades de las MiPymes
1. Uso del Internet fijo para comercio electrdnico

Gréfico 2.1. Uso de Internet fijo para comercio electrénico

En 2023, aumento el porcentaje de uso del
Internet fijo para la venta de servicios o
productos, asi como para la compra de

insumos/mercancias, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes que venden productos y/o servicios a través de Internet

Diagrama 2.1. Beneficios de vender a través de Internet fijo — 2023

En 2023, los principales beneficios de
vender a través de Internet fijo que,
mencionaron las MiPymes es el incremento
de ventas, ampliar canales de venta y la
rapidez en la que se realizan las ventas o
compras.

Nota. Respuestas espontdneas.
Fuente: IFT (2024)
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2. Uso del Internet fijo para: atencion al cliente, cuestiones administrativas de la empresa, interaccion con el gobierno y capacitacion del personal

Gréfico 2.2. Uso de Internet fijo para la atencidn al cliente, cuestiones administrativas de la empresa, interaccidén con el gobierno y capacitacion del personal

En 2023, aumento el porcentaje de uso del
Internet fijo para la atencién al cliente,
gestiones gubernamentales y capacitacién
al personal, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes que realizan cursos y/o programas de entrenamiento al personal a través de Internet

Diagrama 2.2. Beneficios de realizar cursos y/o programas de entrenamiento al personal a través de Internet fijo - 2023

En 2023, los principales beneficios de
realizar cursos y/o programas de
entrenamiento al personal a través de
Internet fijo que, mencionaron las MiPymes
es que el personal pueda brindar un mejor
servicio, que el personal tenga mayor
productividad y que todos(as) aprenden a
utilizar Internet.

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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3. Uso de Internet fijo: busqueda de proveedores y reclutamiento de personal

Gréfico 2.3. Uso de Internet fijo para busqueda de proveedores y reclutamiento de personal

En 2023, aumento el porcentaje de uso del
Internet fijo para la busqueda de
proveedores y el reclutamiento de
personal, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Actividades de las MiPymes a través del servicio de Telefonia fija

Graéfico 2.4. Actividades que realizan las MiPymes a través del servicio de Telefonia fija

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que utilizan el servicio de
Telefonia fija para la atencidn al cliente,
compra de materia prima/ contacto con
proveedores y recepcion de pedidos, con
respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Dispositivos que utilizan las MiPymes para realizar sus actividades

Gréfico 2.5. Uso de dispositivos por parte de las MiPymes

En 2023, los principales dispositivos con los
gue contaban las MiPymes para realizar sus
actividades son los teléfonos méviles
inteligentes (Smartphones), computadoras
de escritorio y laptops.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Gréfico 2.6. Uso de terminal punto de venta fija por parte de las MiPymes

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que mencionaron contar con
terminal punto de venta fija para celular
(clip) o tableta, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Apartado 3. Uso de aplicaciones y plataformas digitales por las MiPymes
Uso del Internet fijo para llevar a cabo las actividades de las MiPymes
1. Pdgina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

Gréfico 3.1. Pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que sefialaron contar con una
pagina de Internet y/o redes sociales, con
respecto a 2018.

Facebook y WhatsApp son las principales
redes sociales con las que cuentan las
MiPymes.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a una pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

Diagrama 3.1. Percepcién de las MiPymes sobre los beneficios de contar con pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

En 2023, los principales beneficios de
contar con pagina de Internet con dominio
empresarial y/o redes sociales que
mencionaron las MiPymes es dar a conocer
la empresa/negocio, captar clientes desde
Internet y elevar ventas.

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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2. Correo electrénico con dominio empresarial

Gréfico 3.2. ¢{La empresa cuenta con correo electrénico con dominio empresarial?

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que sefialaron contar con correo
electréonico con dominio empresarial, con

respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes de contar con correo electrénico con dominio empresa

Diagrama 3.2. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con correo electrénico con dominio empresarial

En 2023, los principales beneficios de
contar con correo electrénico con dominio
empresarial que mencionaron las MiPymes

es que se mantienen en contacto con sus
clientes y con los proveedores.

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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3. Banca en linea

Grafico 3.3. ¢{La empresa cuenta con banca en linea?

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que sefalaron contar con banca
en linea, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a la banca en linea

Diagrama 3.3. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con banca en linea

En 2023, los principales beneficios de
contar con banca en linea que mencionaron
las MiPymes es que los pagos son mas
rapidos y que no tienen que trasladarse al
banco para pagar.

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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4. Acceso a la nube

Gréfico 3.4. ¢{La empresa cuenta con el servicio de nube?

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que sefalaron contar con el
servicio de nube, con respecto a 2018.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes con acceso al servicio de nube

Diagrama 3.4. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con el servicio de nube

En 2023, los principales beneficios de
contar con el servicio de la nube que
mencionaron las MiPymes son la facilidad
de almacenamiento de informacion y el
acceso a la informacién de la empresa o
negocio.

Nota. Respuesta multiple.
Fuente: IFT (2024)
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5. Uso de aplicaciones para dispositivos moviles

Gréfico 3.5. ¢La empresa o negocio cuenta con aplicacidn para dispositivos moéviles a través de la cual se realicen pedidos, atencidn a clientes o asesorias?

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que sefalaron contar con una
aplicacion para dispositivos moviles, con

respecto a 2018.

Nota. Respuesta espontdnea. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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e Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a una aplicacion para dispositivos moviles

Diagrama 3.5. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con una aplicacién para la empresa o negocio

En 2023, los principales beneficios de
contar con una aplicacion para la empresa o
negocio que mencionaron las MiPymes son

que el contacto con los clientes es mas
rapido, que la solicitud de pedidos es mas
agil y mayor competitividad en el mercado.

Nota. Respuestas espontdneas.
Fuente: IFT (2024)
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Apartado 4. Percepcion de la Ciberseguridad en las MiPymes
¢Qué tan importante es la Ciberseguridad en su empresa?

Grafico 4.1. Importancia de la Ciberseguridad en la empresa

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que mencionaron que la
Ciberseguridad en su empresa es muy
importante/importante, con respecto a
20109.

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizé a partir de 2019.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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¢éCuales son las principales preocupaciones en cuanto a un ciberataque?

Grafico 4.2. ¢ Cual seria la principal preocupacion en su empresa al ser victima de un ciberataque?

Sin importar el tamafio de la empresa, las
principales preocupaciones que tienen las
MiPymes de ser victimas de un ciberataque
son a través de virus/malware y fuga o
pérdida de informacion.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizo a partir de 2019.
*Troyanos bancarios, phishing, acceso no autorizado a informacién financiera de la empresa.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Medidas que toman las MiPymes para resguardar la Ciberseguridad de la empresa

Gréfico 4.3. ¢Qué medidas se utilizan para resguardar la Ciberseguridad en la empresa?

Sin importar el aio, las principales medidas
que utilizan las MiPymes para resguardar su
Ciberseguridad es el uso de antivirus, el
establecimiento y cambio frecuente de
contrasefas y la descarga controlada de
archivos.

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizé a partir de 2019.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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¢Qué tan probable cree que su empresa pueda ser victima de amenazas cibernéticas o ciberataques?

Gréfico 4.4. ¢ Qué tan probable cree que su empresa pueda ser victima de un ciberataque?

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que mencionaron que es poco
probable que su empresa sea victima de un
ciberataque, con respecto a 2019.

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizo a partir de 2019.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Apartado 5. Experiencia y Satisfaccion con los servicios de Internet fijo y/o Telefonia fija
é¢Ha presentado alguna queja a su proveedor de servicio?

Gréfico 5.1. ¢Ha presentado alguna queja a su proveedor de servicio?

En 2023, disminuyd el porcentaje de
MiPymes que mencionaron haber
presentado una queja a su proveedor de
Internet fijo y/o Telefonia fija, con respecto
a 2018.

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 periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Cambio de proveedor de servicio

Graéfico 5.2. En los ultimos 12 meses, éla empresa o negocio ha cambiado de proveedor de servicio?

En 2023, aumento el porcentaje de
MiPymes que sefalaron haber cambiado de
proveedor de Internet fijo y/o Telefonia fija,

con respecto a 2018.

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 periodo.
Fuente: IFT (2024)
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Diagrama 5.1. ¢Por qué se cambio de proveedor de Internet fijo/Telefonia fija?

En general, las principales razones por las
gue las MiPymes se cambiaron de
proveedor son: que ofrecieron un mejor
paquete/mejores beneficios y que el
servicio de soporte técnico es mas eficiente.

Nota. Respuestas espontaneas.
Fuente: IFT (2024)
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Célculo del indice General de Satisfaccion (I1GS)

Para medir el nivel de satisfaccién del servicio de Internet fijo y/o Telefonia fija, se obtuvo por servicio el indice General de Satisfaccién. El cual se construyd a través de la pregunta expresa:

se encuentran con el servicio de... (Internet fijo, Telefonia fija) recibido en la empresa o negocio en los ultimos 12 meses?".

Con la finalidad de que las respuestas tengan una medida cuantificable, se utilizé la escala Likert**. Para asignar el siguiente re-escalamiento:

Cuadro 5.1. Re-escalamiento de respuestas del indice General de Satisfaccién (IGS)

o

c

Opcion de respuesta

Re-escalamiento

Totalmente insatisfecho 0
Insatisfecho 25

Ni satisfecho ni insatisfecho 50
Satisfecho 75
Totalmente satisfecho 100

Fuente: IFT (2024)

Oift

INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Qué tan satisfechos

Finalmente, el IGS para cada servicio, se estimé mediante el promedio ponderado de los resultados expandidos de las respuestas. Es decir, a partir del re-escalamiento de las respuestas de las MiPymes, se
promediaron el valor de éstas, considerando el factor de expansion de cada una de las empresas encuestadas.

14 | a escala Likert es una escala psicométrica que se utiliza principalmente en cuestionarios para obtener preferencias de los encuestados o el grado de acuerdo con una declaracion o conjunto de declaraciones. A los encuestados se les pide que indiquen su
nivel de acuerdo con una declaracién dada a través de una escala ordinal. Mas cominmente vista como una escala de 5 puntos que va desde “Totalmente en desacuerdo” en un extremo a “Totalmente de acuerdo” en el otro y en medio con “Ni de acuerdo
ni en desacuerdo”. A veces se utiliza una escala de 4 puntos (u otra numeracion par) para producir una medida forzada donde no hay opcién indiferente disponible. Dane Bertram. Likert Scale are the meaning of life. CPSC 681-Topic Report. Disponible en:

https://pdf4pro.com/view/681-topic-report-university-of-belgrade-5b80e9.html
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indice General de Satisfaccién (IGS)

Grafico 5.3. Indice General de Satisfaccion (IGS)

En 2023, las MiPymes se encuentran mas
satisfechas con sus servicios fijos de
Internet y Telefonia al pasar de 70a 74.6 y
de 70.4 a 75.2, respectivamente con
respecto a 2018.

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.
Es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada periodo.
Fuente: IFT (2024)
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