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Objetivo General

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el encargado de emitir la regulacion y proteger los derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones. Es por ello que el IFT se ha dado a la tarea de disefiar métricas que le per-
mitan dar seguimiento a los servicios que estan recibiendo los usuarios, y asf identificar las mejores opciones de servicios
publicos a precios asequibles con un nivel adecuado de calidad acorde a los parametros internacionales.

Por lo anterior, en la Cuarta Encuesta 2019 (Reporte) se presentan los principales hallazgos sobre los usuarios de servicios
de telecomunicaciones no residenciales: micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes), cuyo periodo de levantamien-
to fue del 3 al 24 de septiembre de 2019.

La presente publicacion permite conocer los servicios de telecomunicaciones y TIC" utilizados en las MiPymes, los patrones
de consumo con un enfoque a la productividad, comercializacion, cuestiones administrativas, desarrollo y crecimiento de
la empresa, conocer el impacto que perciben de los servicios de telecomunicaciones a su productividad y crecimiento,
conocer las medidas de ciberseguridad que implementan dentro de la empresa, cémo llevan a cabo la contratacion de sus
servicios, el conocimiento que tienen sobre éstos, asi como la satisfaccion y experiencia en el uso de los mismos, enfocan-
dose principalmente en aquellos servicios de mayor adopcion en México por las MiPymes, el Internet fijo y la Telefonia fija?.

1— Las “Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion (TIC) consisten de hardware, software, redes y medios para la
recoleccién, almacenamiento, procesamiento, transmision y presentacion de informacidn (voz, datos, texto, imdgenes),
asi como los servicios relacionados”. OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Una herra-
mienta de economia digital http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-carib-
bean-9789264251823-en.htm

2 — La Encuesta sobre Tecnologfas de la Informacién y las Comunicaciones (ENTIC 2013) del Instituto Nacional de Estadis-
tica y Geograffa (INEGI), reveld que los servicios mas utilizados por las MiPymes, son el Internet fijo y la Telefonfa fija.



http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm
http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm
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Consideraciones
Metodoldgicas
del estudio cuantitativo

Representatividad: Nacional. El levantamiento se llevd a cabo en las Entidades Federativas que concentran al menos el
90% de las MiPymes en el pais®.

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

+ Micro: hasta 10 personas
+ Pequefia: de 11 a 50 personas
+ Mediana: de 51 a 250 personas

Nota: Debido a que el objetivo no es medir la penetracién de los servicios, el publico objetivo consisti6é en usuarios
de Internet fijo y/o Telefonia fija, por lo que, no fueron entrevistados en los casos donde la unidad econémica no
fuera usuario de alguno de estos dos servicios, los cuales son los de mayor adopcién en México*.

Tamaiio de la muestra: 1,582 entrevistas efectivas cuya distribucion de las empresas fue la siguiente: micro 1,128 entre-
vistas, pequefias 304 entrevistas, y medianas 150 entrevistas®.

Levantamiento y muestreo: La aplicacion de las encuestas a MiPymes consistio en un levantamiento presencial en uni-
dades econdmicas fijas (excluyendo semifijas) con un disefio muestral probabilistico polietapico con base en el Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas 2014 (DENUE) del INEGI®.

3— Las Entidades Federativas no consideradas para el levantamiento fueron: Hidalgo y Tlaxcala.

4— La Encuesta sobre Tecnologfas de la Informacién y las Comunicaciones (ENTIC 2013) del Instituto Nacional de Estadis-
ticay Geograffa (INEGI), revel6 que los servicios mas utilizados por las MiPymes son el Internet fijo y la Telefonfa fija.

5— De acuerdo con los Censos Econémicos 2014 del INEG], la distribucién de las empresas es la siguiente: micro cuentan
con una participacion del 95.5%, seguidas de las empresas pequefias con un 3.6% del total nacional y, por Ultimo, las
empresas medianas tan solo tienen una participacién del 0.8%. Para mayor informacién puede consultar:

https://www.inegi.org.mx/programas/ce/2014/

6 — https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/



https://www.inegi.org.mx/programas/ce/2014/
https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/
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Marco muestral: La muestra esta conformada por los sectores econdémicos con mayor participacion de unidades econo-
micas fijas, utilizando el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte 2013 (SCIAN 2013) de INEGV".

En este sentido se excluyeron los siguientes sectores: Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento fores-
tal, pescay caza (11), Minerfa (21), Generacion, transmision, distribucion y comercializacion de energia eléctrica, suministro
de agua y de gas natural por ductos al consumidor final (22) y Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de
justicia y de organismos internacionales y extraterritoriales (93), estos sectores en conjunto representan menos del 1% del
total de unidades econémicas fijas®.

Nivel de confianza y margen de error: A un nivel de confianza del 95%, se cuenta con un error absoluto tedrico aproxi-
mado de 2.46% para el total nacional.

Informante: Los encargados de responder los cuestionarios fueron los duefios, socios, responsables, directores y/o per-
sonal que tuvieran conocimiento acerca de la contratacion, patrones de consumo y experiencia de uso de los servicios de
telecomunicaciones (Internet fijo y/o Telefonia fija) en la empresa o negocio.

Nota: Para fines comparativos algunos resultados muestran la informacién del afio 2018 disponible en la publi-
cacioén de la Segunda Encuesta 2018, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones Micro, Pequefias y Medianas
Empresas®.

7 — https://www.inegi.org.mx/app/biblioteca/ficha.html?upc=702825051693
8 — https://www.inegi.org.mx/programas/ce/2014/default.ntml#Tabulados

9— Segunda Encuesta 2018, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(IFT), 2018, http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/segundaencuesta-

2018mipymes.pdf



https://www.inegi.org.mx/app/biblioteca/ficha.html?upc=702825051693
https://www.inegi.org.mx/programas/ce/2014/default.html#Tabulados
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/segundaencuesta2018mipymes.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/segundaencuesta2018mipymes.pdf
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Consideraciones
metodoldgicas del
estudio cualitativo

Elllevar a cabo un estudio cualitativo tiene como fin brindar informacion sin mediciéon numérica ni probabilistica ya que no
se trata de un andlisis estadistico, y tiene la finalidad de desarrollar preguntas e hipdtesis antes, durante y/o después de la
recoleccion y el analisis de los datos™.

A través de estos estudios se busca obtener un perfil de los usuarios, segmentaciones o clasificaciones, estudios de usoy
actitud; asf como la generacion de puntos clave del comportamiento para conocer la percepcion o entendimiento de un
hallazgo (insights); entre otros.

De acuerdo con las mejores practicas internacionales, diferentes 6rganos reguladores' realizan estudios de caracter cua-
litativo con la finalidad de profundizar en el andlisis de un tema; lo que interesa saber es como piensan los encuestados y
qué significado poseen sus perspectivas en el asunto que se investiga.

En este sentido, el Reporte presenta informacion de la investigacion cualitativa llevada a cabo por el IFT a través de la
ejecucion de dos Focus Group'? realizados el 21 de agosto de 2019, con la finalidad de profundizar en las necesidades e
importancia de las telecomunicaciones en las MiPymes.

Nota: Es importante sefialar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en el estudio cualitativo no son
extrapolables al total de la poblacién, es decir, no son representativos a nivel nacional, lo anterior con la finalidad
de que el lector tome la informacidn con la salvedad correspondiente.

Para identificar los resultados del estudio cualitativo, los hallazgos y menciones de las
n MiPymes que participaron en el estudio se identifican con formato de texto negrita,
cursiva y entre comillas; de igual manera se agrega una imagen para distinguir los
hallazgos de los estudios cualitativos.

10 — Roberto Herndndez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Marfa del Pilar Baptista Lucio, “Metodologfa de la investi-
gacion”, Mc Graw Hill quinta edicién 2010, capftulo 1y 12.

11— Organos reguladores como la Oficina de Comunicaciones (Ofcom) en Reino Unido y el Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) en Perd.

12— El Focus Group (grupo focal) es una técnica que centra su atencién en la pluralidad de respuestas obtenidas de un
grupo de personas, y es definida como una técnica de la investigacion cualitativa cuyo objetivo es la obtencién de
datos por medio de la percepcién, los sentimientos, las actitudes y las opiniones de grupos de personas.
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Introduccion

El uso de los servicios de telecomunicaciones y las TIC en las MiPymes, se ha convertido en un tema fundamental en el con-
texto internacional, diversas organizaciones en el mundo como la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémi-
cos (OCDE)"®y la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL)™ cuentan con agendas y recomendaciones
para la adopcion y uso de las telecomunicaciones en MiPymes.

De acuerdo con estas organizaciones, la adopcién y uso de los servicios de telecomunicacionesy las TIC entre las MiPymes,
permiten que éstas sean mas competitivas en el contexto nacional e internacional, debido a que, sin importar el tamafio
de la empresa, facilitan su participacion en las cadenas globales de valor.

Por otra parte, el Internet sirve como un catalizador en la innovacién y aprendizaje de las empresas, ya que permite adqui-
rir conocimientos en beneficio de una mayor productividad y comercializacion de los bienes y servicios, lo anterior reduce
las barreras a la entrada en los mercados.

Asimismo, diversos 6rganos reguladores en materia de telecomunicaciones como: la Autoridad de Garantias de Comuni-
caciones (AGCOM)'™ en Italia, la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC)'™® en Colombia y la Oficina de Comuni-
caciones (Ofcom)' en Reino Unido, identifican a través de encuestas los patrones de consumo, niveles de satisfaccion y
experiencia en el uso de los servicios de telecomunicaciones y las TIC en las MiPymes.

Por lo anterior, el IFT llevd a cabo un estudio cuantitativo y un estudio cualitativo con la finalidad de identificar el significa-
do que tienen los servicios de telecomunicaciones dentro de las empresas, en este sentido los resultados revelaron que
dichos servicios juegan un rol importante para las empresas.

La importancia de los diferentes servicios depende del giro de la empresa, aunque en general el Internet fijo fue sefialado
como el mas importante por las MiPymes, a pesar de que no todas cuenten con el servicio.

13— OCDE, Politicas de banda ancha para América Latina y el Caribe. Una herramienta de economia digital 2016 http://
www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm

14— Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), Agenda Digital 2020, Objetivos 4, 8 y 16: https://www.
cepal.org/es/publicaciones/43462-propuesta-agenda-digital-america-latina-caribe-elac2020

15— La Autoridad de Garantias de Comunicaciones (AGCOM), marzo 2017, https://www.agcom.it/docu-
ments/10179/7147923/Studio-Ricerca+01-03-2017/7409619¢-4f97-4ab0-aeca-f689d02f53e7?version=1.0

16 — Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC), marzo 2009, https://www.crcom.gov.co/es/pagina/bibliote-
ca-virtual

17 — Oficina de Comunicaciones (Ofcom), enero 2017, https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/
Ofcom-SME-consumer-experience-research-2016-Report.pdf



http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm
http://www.oecd.org/internet/broadband-policies-for-latin-america-and-the-caribbean-9789264251823-en.htm
https://www.cepal.org/es/publicaciones/43462-propuesta-agenda-digital-america-latina-caribe-elac2020
https://www.cepal.org/es/publicaciones/43462-propuesta-agenda-digital-america-latina-caribe-elac2020
https://www.agcom.it/documents/10179/7147923/Studio-Ricerca+01-03-2017/7409619c-4f97-4ab0-aeca-f689d02f53e7?version=1.0
https://www.agcom.it/documents/10179/7147923/Studio-Ricerca+01-03-2017/7409619c-4f97-4ab0-aeca-f689d02f53e7?version=1.0
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/biblioteca-virtual
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/biblioteca-virtual
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/Ofcom-SME-consumer-experience-research-2016-Report.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/Ofcom-SME-consumer-experience-research-2016-Report.pdf
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Otro hallazgo importante es que la mayoria de las MiPymes encuestadas, sefialaron que cuentan con una linea de telefonia

fija, mientras que, el uso e importancia que dan a la Telefonfa movil y Television de paga es menor y depende mucho del
giro de la empresa.

Diagrama 1 Servicios de telecomunicaciones que contratan las MiPymes

a i

78%
Telefonia Internet Telefonia Internet
fija fijo movil movil

Nota. Informacion del estudio cuantitativo.
Respuesta multiple no suma 100
Fuente: |[FT (2020)

En este sentido, las MiPymes perciben que los servicios de telecomunicaciones ayudan a crecer a las empresas, las hacen
mas productivas y dindmicas con sus clientes.

“Ya no es posible hacer las actividades sin lo digital, a menos
' que no quieras tener éxito”

Diagrama 2 Percepcién dg Ias.Mlpymes sobre la importancia de los servicios
de telecomunicaciones

L &

Internet Telefonia fija Internet movil
fijo Telefonia mévil

2 3 4

Ofrece Es un ancla que
navegacion da seguridad y
ilimitada confianza a los

TV de paga

En cualquier lugar Ideal para
se puede llamar y empresas que

navegar en requieren una
clientes, ayuda a Internet

sala de espera,
construir imagen

restaurantes,
gimnasios, etc.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: [FT (2020)
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De acuerdo con el estudio cualitativo, los servicios de telecomunicaciones juegan un rol muy importante dentro de las
MiPymes y éstas contratan los servicios porque se encuentran inmersos en todos los procesos de la actividad empresarial
y no ven, en la mayoria de los casos, la posibilidad de funcionar sin ellos.

Areas y procesos en los que estan involucrados los servicios de
telecomunicaciones en las MiPymes

O

Seguridad

Diagrama 3

Promocion Informacion a
los clientes

Finanzas y
contabilidad

Organizacién

0 Comunicacién

(clientes, proveedores,
interno)

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: [FT (2020)

Sin embargo, el uso de estos servicios depende principalmente de la toma de decisiones de las personas que tienen la
direccion de las MiPymes (duefios principalmente). En el estudio cualitativo se identificé que algunos de los tomadores de
decisiones presentan mayor dificultad para utilizar, manejar y aprovechar los servicios de telecomunicaciones; aunque sf
reconocen la necesidad de tenerlos.

En este sentido, contar con informacion especifica sobre el uso, aprovechamiento y beneficios en cuanto aprendizaje,
productividad e innovacion que brindan los servicios de telecomunicaciones, es de gran importancia, dado que tiene la fi-
nalidad de contribuir en la mejor toma de decisiones de todos los directivos, responsables y/o encargados de las MiPymes.

Asimismo, los resultados permiten al sector publico, agentes regulados y todo aquel interesado en el analisis del sector,
disefiar y/o evaluar politicas publicas o estrategias, en beneficio de las MiPymes usuarias de telecomunicaciones.
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Apartado 1.

Percepcion del impacto que
tienen los servicios de telecomunicaciones en
la productividad y crecimiento de la empresa'®

IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS
DE INTERNET FIJO Y/O TELEFONIA FIJA

Para el servicio de Internet fijo, se observa que las MiPymes consideran muy importante este servicio para llevar a cabo sus
actividades, ya que el 45% de las micro empresas, 56% de las pequefias empresas y 61% de las medianas mencionaron
que son muy importantes para ellas.

Mientras que, para el servicio de Telefonia fija, las micro y pequefias empresas consideran importante contar con este
servicio con un 43% y 45%, respectivamente; mientras que, el 54% de las medianas empresas consideran muy importante
contar con este servicio.

45.0% | 5.0% | 15.0% | 5.0% |

56.0% | 0.0% | 0.0% | 3.0% |

T T 1 T Tkl

. Muy importante [61.0% | 2.0% | 6.0%
2 roeoran IIIIIIII 1]

(50 I 50%

Micro ...- . . | ...

. Algo importante

. Nada importante

[42.0% 10.0% | 1.0% |
rectonia fa Peavers [ . HEI l l i l 1
[54.0% | [9.0% | 1.0% |

T TR ERT

Nota. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

18 — Se refiere a cémo los servicios de telecomunicaciones han ayudado a diferentes empresas de diversos tamafios
en las ventas de bienes y/o servicios, comercializacién, reduccién de costos, eficiencia en los procesos, atencién al
cliente, expansién y aumento de competitividad de la empresa, entre otros.
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PRODUCTIVIDAD DE LAS
MIPYMES AL USAR INTERNET FIJO

El 36.4% de las medianas empresas indicaron que gracias al servicio de Internet fijo ahora tienen un mejor control de gas-
tos de la empresa, mientras que, las micro y pequefias empresas sefialaron que disminuyeron los errores de pedidos con

un 27.3% vy 28.3%, respectivamente.

Por otra parte, una de las principales menciones por parte de las MiPymes, fue que gracias a que cuentan con una cone-
xion a Internet fijo los buscan mas empresas y personas para comprar sus productos y/o servicios, lo que representa un
25.9% en las pequefias empresas, un 23.8% en las medianas empresas y un 19.8% en las micro empresas.

Por Ultimo, se destaca que solo un 12.7% de las micro empresas, un 11.4% de las pequefias empresas, asi como un 11.3%
de las medianas empresas, mencionaron que la productividad no ha mejorado con el uso de Internet fijo.

1111
11111
F---
HEEE N
11111
F---l
HEEEN
HEENI
F---.

Hay un mejor control Existen menos Me buscan mas empresas
de los gastos de la errores en los pedidos L (2SS (L el i
empresa o negocio mis productos y/o
servicios
B vico 251% 27.3% 19.8%
B reouena 26.0% 28.3% 25.9%
[ Mediana 36.4% 325% 23.8%

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: |[FT (2020)

Ahora vendo mas con
el mismo nimero de
empleados

HEl
111
F--

Tiene la confirmacién de
entrega antes de que el
repartidor regrese al punto
de venta

13.4%

11
11
F-I

No ha mejorado la
productividad de la
empresa o negocio

12.7%
11.4%
1.3%
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PERCEPCION DE LOS BENEFICIOS DE CONTAR
CON LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
FIJAS POR PARTE DE LAS MIPYMES

Por beneficios nos referimos al desarrollo de nuevos productos o servicios en la empresa, reduccion de costos, asi como
hacer mas eficiente el trabajo de los empleados (agilizar la comunicacion, reduccion de tiempos, mejor control de gastos,
optimizar la jornada laboral, entre otros).

En este sentido, se destaca un incremento en la percepcion de los beneficios que brindan los servicios de Internet fijo y
Telefonia fija en las MiPymes, con respecto al afio 2018.

Dentro de los principales beneficios percibidos de las MiPymes que utilizan el servicio de Internet fijo son: mas gente co-
noce a la empresa, el servicio le permite a la empresa 0 negocio estar mas cerca de sus clientes y gracias al servicio ahora
cuentan con mas ventas/clientes.

Cuadro 1.1. Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con Internet fijo, por tamarfo de empresa (2018-2019)

Tamarfio de empresa Micro Pequeiia Mediana
Beneficio / Aho 2018 2019 Diferencia 2018 2019 Diferencia 2018 2019 Diferencia
Gracias al Internet fijo, ahora mas gente 6.8 75 07 83 8.2 01 83 8.4 0]
conoce la empresa
El Internet fijo permite que la empresa o
. o ; 6.7 7.4 0.7 7.9 7.8 -0.1 8.5 8.2 -0.3
negocio esté mas cerca de sus clientes

Gracias a la conexion a Internet fijo de la

empresa o negocio ahora hay mas ventas/ 6.9 7.3 0.4 8.0 7.7 -0.3 8.0 8.1 0.1

clientes

La conexion a Internet fijo ha permitido
disminuir los costos al poder encontrar mas 6.7 7.0 0.3 7.8 7.2 -0.6 7.8 7.7 -0.1
y mejores proveedores

Contar con Internet fijo ha permitido a la
empresa o negocio desarrollar nuevos pro- 6.4 7.0 0.6 7.9 7.2 -0.7 7.9 7.8 -0.1
ductos o servicios

El Internet de la empresa o negocio ha
permitido que la entrega de productos o 6.5 6.9 0.4 7.6 7.3 -0.3 7.6 7.5 -0.1
servicios sea mas rapida o menos costosa

El Internet de la empresa o negocio ha per-
mitido que los empleados hagan mas en el 6.4 6.7 0.3 7.8 7.2 -0.6 7.8 7.4 -0.4
mismo tiempo

Nota. La informacion presentada corresponde a los promedios obtenidos de cada una de las menciones por tamafo de empresa. La escala se tomo de 0 a 10, donde O es nada
importante y 10 es muy importante.

Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2020)
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Por otra parte, los principales beneficios percibidos por parte de las MiPymes que utilizan el servicio de Telefonia fija son:
la empresa o negocio estd mas cerca de sus clientes, mas gente conoce a la empresa y gracias al servicio ahora cuentan
con mas ventas/clientes.

Cuadro 1.2. Percepcién de las MiPymes sobre los beneficios de contar con Telefonia fija, por tamafo de empresa (2018-2019)

Tamarfio de empresa Micro Pequeiia Mediana
Beneficio / Ao 2018 2019 Diferencia 2018 2019 Diferencia 2018 2019 Diferencia
Lalinea telgfonlcg fug permite que la empresa 6.9 71 02 76 77 o1 79 80 01
0 negocio esté mas cerca de sus clientes
Gracias a la linea telefénica fija, ahoraAmas 67 6.9 02 74 75 o1 74 76 02
gente conoce la empresa o negocio
Gracias a la linea telefénica fija de la empresa 6.9 6.9 00 79 76 03 81 78 03

o negocio ahora hay mas ventas/clientes

La linea telefénica fija ha permitido que la en-
trega de productos o servicios sea mas rapida 6.6 6.8 0.2 7.3 7.3 0.0 7.9 7.7 -0.2
0 Menos costosa

La linea telefénica fija ha permitido disminuir
los costos al poder encontrar mas y mejores 6.6 6.7 0.1 7.6 7.2 -0.4 7.3 7.7 0.4
proveedores

Contar con la linea telefonica fija ha permitido
a la empresa o negocio desarrollar nuevos 6.2 6.5 0.3 7. 7.2 0.1 7.8 7.7 -0.1
productos o servicios

La linea telefénica fija de la empresa o negocio
ha permitido que los empleados hagan mas 6.2 6.4 0.2 7.0 7.0 0.0 7.6 7.2 -0.4
en el mismo tiempo

Nota. La informacion presentada corresponde a los promedios obtenidos de cada una de las menciones por tamarfo de empresa. La escala se tomé de 0 a 10, donde O es nada
importante y 10 es muy importante.

Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico de cada encuesta.

Fuente: IFT (2020)

Lo anterior es consistente con el estudio cualitativo, en el cual las MiPymes mencionaron que los servicios de telecomuni-
caciones les permiten mejorar a la empresa en los siguientes términos:

Actividades que mejoraron gracias a los servicios de telecomunicaciones,

Diagrama .1 segun las MiPymes que participaron en el estudio cualitativo

Presenciay Aumentar Mas opciones Mas opciones Procesos mas

reconocimiento [EYRVELE de de pagoy eficientes

comunicacion cobro
con clientes y
proveedores

Mayor l. Mejor Comunicaciéon ./ Llevaruna Mayor cercania
seguridad organizacion mas rapiday contabilidad con clientes 'y
eficaz mas claray proveedores

eficiente

Mejor Aumentar el Mayor y mejor Mayor control Mejor sinergia
conocimiento radio de visibilidad de de procesos y entre distintas
de accion del productos y empleados areas de la
necesidades, y negocio servicios empresa
gustos y

preferencias de

los clientes

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: [FT (2020)
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¢QUE TANTO LE AFECTA A LAS MIPYMES NO CONTAR CON LOS SERVICIOS DE
INTERNET FIJO Y/O TELEFONIA FIJA?

Con respecto a qué tanto afectaria a las MiPymes no contar con el servicio de Internet fijo para llevar a cabo sus activi-
dades, se observa que el 40% de las micro empresas, 56% de las pequefias empresas y 65% de las medianas empresas
mencionaron que les afectaria mucho.

Por su parte, las MiPymes que utilizan el servicio de Telefonia fija mencionaron que les afectaria mucho no contar con el
servicio, al representar el 33% en las micro empresas, 46% en las pequefias empresas y 55% en las medianas empresas.

40 0%

0%

— T T T

. Afecta mucho 65 0%

0%

55.0% |
T

Nota. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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Telefonia fija Pequefia

EN DONDE SE VERAN REFLEJADAS LAS AFECTACIONES QUE PERCIBEN LAS
MIPYMES S| DEJARAN DE UTILIZAR INTERNET FIJO Y/O TELEFONIA FIJA

Ahora bien, las principales afectaciones internas que perciben las MiPymes si dejaran de usar alguno de los servicios de
Internet fijo y/o Telefonia fija fueron las siguientes:

Sinimportar el tamafio de la empresa, el mayor porcentaje sefiald que los procesos se harfan mas lentos, principalmente
en las medianas empresas (71.7% en Internet fijo y 62.1% en Telefonia fija), seguidos de las pequefias empresas (59.9%

en Internet fijo y 46.5% en Telefonia fija) y finalmente, las micro empresas (47.9% en Internet fijo y 34.8% en Telefonia fija).

En segundo lugar, perciben que los costos se incrementarian, este porcentaje fue mayor en las medianas empresas (66.8%
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en Internet fijoy 62.9% en Telefonia fija), le siguen las pequefias empresas (58.5% en Internet fijo y 52.3% en Telefonia fija)
y las micro empresas (44.1% en Internet fijo y 43.2% en Telefonia fija).
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34.8% 331% (30.7% |
| | Jpe=—n
. | 19.9% . .
Micro Pequeiia Mediana Micro Pequefia Mediana Micro Pequefia Mediana
Los procesos se harian mas lentos Se incrementarian costos Se extenderian las jornadas laborales

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
. Internet fijo . Telefonia fija Fuente: [FT (2020)

En cuanto a las afectaciones externas que perciben las MiPymes si dejaran de usar alguno de los servicios de Internet fijo
y/o Telefonia fija fueron las siguientes:

Sin importar el tamafio de la empresa, el mayor porcentaje sefialé que perderia clientes, principalmente en las medianas
empresas (66.8% en Internet fijo y 62.9% en Telefonia fija), seguidas de las pequefias empresas (58.5% en Internet fijo y
52.5% en Telefonia fija) y finalmente, las micro empresas (44.1% en Internet fijo y 43.2% en Telefonia fija).
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En segundo lugar, perciben que dejarian de brindar atencion al cliente, este porcentaje fue mayor en las medianas em-
presas (36.6% en Internet fijo y 34.1% en Telefonia fija), le siguen las pequefias empresas (30% en Internet fijoy 36.2% en
Telefonia fija) y las micro empresas (18.4% en Internet fijo y 19.8% en Telefonia fija).
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58.5%
=
— 5. | .
i - H N
H N H N
18.4% |19:8% 19.9% .
13.5% 13.2% . 15.1%
m BT S
m BN N H N E = =
Micro Pequeiia Mediana Micro Pequeiia Mediana Micro Pequeiia Mediana
Dejaria de brindar atencion al cliente Perderia clientes No podria continuar la venta de productos y/o servicios

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
. Internet fijo . Telefonia fija Para el caso de “No podria continuar la venta de productos y/o servicios” corresponde a la mencion “No’”.
Fuente: IFT (2020)
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Apartado 2.

Patrones de consumo de los
servicios de telecomunicaciones y TIC para llevar
a cabo las actividades de las MiPymes

DISPOSITIVOS UTILIZADOS PARA SUS ACTIVIDADES

Entre los principales dispositivos con los que cuentan las MiPymes para realizar sus actividades, se encuentran los teléfo-
nos moviles Inteligentes “Smartphones”® (entre 91% y 94%), las computadoras de escritorio (entre 52% y 86%), y la compu-
tadora portatil o Laptop (entre 30% y 58%).

Por otra parte, se destaca que las medianas empresas sefialaron en un mayor porcentaje hacer uso del terminal punto de
venta fija para celular (clip) o tableta, servidores de almacenamiento de informacion y radio localizadores, en comparacion
con las micro y pequefias empresas.

-]
=] - B = P
. . [ . I b . - I . I — E
Teléfonos méviles Computadoras de Laptop Teléfonos méviles Terminal punto de Servidores de Tabletas Radio
inteligentes escritorio analogos (sin acceso a venta fija para celular almacenamiento de localizadores
(Smartphone) Internet o (clip) o tableta informacién
aplicaciones)
. Micro 94.0% 52.0% 30.0% 34.0% 28.0% 17.0% 17.0% 8.0%
. Pequefia 94.0% 65.0% 45.0% 27.0% 38.0% 30.0% 21.0% 1.0%
I Mediana 91.0% 86.0% 58.0% 35.0% 48.0% 54.0% 23.0% 30.0%

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)

19 — Se detect6 que las MiPymes no contratan los servicios de Telefonia mévil y conexién a Internet mévil en sus empre-
sas, sin embargo, sefialaron que utilizan el dispositivo para realizar algunas de sus actividades dentro de la empresa.
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» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con servidores de almacenamiento
de informacion

Entre los dispositivos que mencionaron tener las MiPymes, se identificé que los servidores de almacenamiento son de los
menos utilizados, por lo que se les preguntd sobre las razones por las cuales no cuentan con estos dispositivos.

El mayor porcentaje menciond que no lo requiere/no lo necesita con 79.7% en las micro empresas, las pequefias empresas
con 71.1% vy las medianas empresas con 79%.

En segundo lugar, mencionaron que la informacion se guarda en dispositivos de almacenamiento portables (discos duros,
USB, disco compacto, etc.) con un 7.7% en las micro empresas, un 15.5% en las pequefias empresas y 13.4% en las me-
dianas empresas.

[ 7.7% | 7.6% | 7.0%

HEEEEEEE
HEEEEENE
F----E

No lo requiere/ Seguardalai i6n en di iti de i No conoce su
No lo necesita portables (Discos duros, USB, disco compacto, etc.) funcionamiento

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.
Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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USO DEL INTERNET FIJO PARA LLEVAR A CABO LAS ACTIVIDADES DE LAS
MIPYMES

El uso que le dan las MiPymes al Internet fijo, es principalmente para el comercio electrénico con la finalidad de comprar
insumos y/o mercancias, asi como vender servicios o productos, también lo utilizan para la atencién al cliente y las activi-
dades administrativas como la facturacion electrénica; las menciones referentes a estas actividades fueron mayores en
2019 con respecto al afio anterior.

Por el contrario, se identificd un menor uso del Internet fijo para actividades como la capacitacion al personal, reclutamien-
to de personal, interaccion con el gobiernoy busqueda de proveedores, no obstante, se observa un incremento en el uso
del servicio en estas actividades con respecto a 2018.

Los resultados muestran que, a mayor tamafo de las empresas, éstas utilizan mas el servicio de Internet fijo para llevar a
cabo sus actividades productivas, de comercializacion, cuestiones administrativas y capacitacion del personal.

1. Uso del Internet fijo para atencidn al cliente

El uso de Internet fijo para la atencion al cliente predomina en las medianas empresas con un 80%, seguido de las peque-
flas empresas con un 74% y finalmente, las micro empresas con un 60%.

Al hacer una comparacion con respecto a 2018, se observa un incremento del uso de Internet fijo para la atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas.

[ 81.3% U
e T2 i N
o T A N A N
Micro Pequeiia Mediana

Il 0 I 0

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 encuesta.

Fuente: IFT (2020)
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Uso del Internet fijo para comercio electrénico

De acuerdo con los resultados de las encuestas, las micro y pequefias empresas utilizan principalmente el comercio
electrénico para la compra de insumos / mercancia, mientras que, las medianas empresas lo utilizan principalmente para
vender servicios o productos.

Asimismo, las micro y medianas empresas muestran un incremento con respecto a 2018, en el uso de Internet fijo para
realizar comercio electronico.

g
EEEEf
EEEEE

Compra de insumos/
mercancia

Uso de Internet fijo para comercio electrénico por tamafio de empresa

Gréfico 2.4
raiee (2018-2019)
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Vender servicios o Compra de insumos/ Vender servicios o Compra de insumos/ Vender servicios o
productos mercancia productos mercancia productos
Micro Pequeiia Mediana
o il 200

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico
de cada encuesta.

Fuente: IFT (2020)

El comercio electrénico es una practica cada vez mas comun y popular entre las MiPymes, de acuerdo con los participan-
tes del estudio cualitativo el comercio electronico les permite: hacer compras eficientes, comparar precios, calidad de los
bienes y/o servicios, entre otros.

Diagrama 1l  Percepcidn de las MiPymes sobre el comercio electrénico

Comercio electrénico Ba

Te facilita los procesos: a cualquier hora, o todos lo entes confian e ompra
lugar, de forma mas practica. a electrénica
El comercio electrénico es una forma de Para omprar a proveedores e e
expandir su venta de productos y servicios a ertos temores, € anto a la entrega a
mas zonas geograficas. empoy la calidad al del prod o
Aporta una imagen de modernidad o de ser e
una empresa actual, te hace mas versatil para
darle mas opciones a los clientes. 9 9
J
O a O e (S O
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» Beneficios que perciben las MiPymes que venden productos y/o servicios a través de Internet

De los beneficios, se destaca el incremento de ventas con un 63.7% para las micro empresas, 62.3% para las pequefias
empresas, y 61% para las medianas empresas.

En segundo lugar, las micro y medianas empresas sefialaron la rapidez en la que se realizan las ventas con un 13.1% y
13.3%, respectivamente. Por su parte, las pequefias empresas refirieron que amplian canales de venta con un 14.7%.

HEEEEE
HEEEEN
F---IE

13.1% |.13.6% 132 mﬂmlg
N B I =
Incremento de ventas La rapidez en la que se realizan Ampliar canales Inclusién de marketing digital
las ventas de venta

. Micro . Pequefa I Mediana
Nota. Respuesta espontanea.

Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

» Razones por las cuales las MiPymes no venden a través de Internet

Las MiPymes que no realizan esta actividad mencionaron principalmente que la empresa no lo requiere/no lo necesita, con
un 70.9% para las micro empresas, 76.9% para las pequefias empresas, y 71.9% para las medianas empresas.

25.0%

B |
16.8%
Hm

F---lﬂ

~
°
S
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5.0%
| 5.0% |54
No lo requiere/ La empresa es pequeiia/ Otros

No lo necesita el negocio es pequefio

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.
“Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: porque tienen que acudir al establecimiento, por la

inseguridad, entre otras. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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3. Uso de Internet fijo: cuestiones administrativas de la empresa, interaccion con el
gobierno y capacitacion del personal

De acuerdo con los resultados de las encuestas, las micro, pequefias y medianas empresas utilizan principalmente el ser-
vicio de Internet fijo para la facturacion electrénica, le sigue el uso para realizar gestiones gubernamentales y finalmente,

el uso para realizar cursos y/o programas de entrenamiento personal.

Asimismo, el uso de este servicio para realizar cuestiones administrativas de la empresa incrementoé con respecto a 2018.
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Micro Pequeiia Mediana

I Facturacion electronica
Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Clesilomes @ uIBERERmEniE! S i miies, Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error teérico
solicitud de informacion, pago de impuestos
de cada encuesta.

Cursos y/o programas de entrenamiento Fuente: IFT (2020)

al personal

» Cursos y/o programas de entrenamiento al personal

El uso de Internet fijo para realizar cursos y/o programas de capacitacion tiene una mayor penetracion en las MiPymes, en
comparacion con 2018, esto se debe a que las empresas cubren sus necesidades impartiendo cursos online (gratuitos o
de paga) a sus empleados para un mejor desarrollo de sus actividades.
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De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo, se identificd que algunas empresas no han brindado cursos a sus
empleados, pero reconocen que sus empleados buscan distintas maneras de aprender a manejar las herramientas digi-
tales, por ejemplo, gran parte de ellos lo hacen de forma empirica, casi autodidacta a través de YouTube, cuando se les

complica piden apoyo a conocidos que manejen mejor las herramientas para ir resolviendo el problema.

“La manera de aprender a usar las herramientas digitales para

" las MiPymes no es sistemdtica, cada quien las atiende segin
sus posibilidades y necesidades”

Diagrama 1.2 .
personal a través de Internet

Cursos en linea

La mayoria considera que tomar cursos online
es la solucién para no quedarse atras.

Se consideran practicos, no interfieren con la
productividad en el trabajo, no tienen que
desplazarse a ningun lugar y se pueden tomar
en los tiempos libres.

Los pueden tomar repetidamente para reforzar
o perfeccionar.

Accesibles, algunos son gratuitos o no son
caros.

Percepcién de las MiPymes sobre cursos y/o programas de entrenamiento al

Barreras

La mayoria de las empresa no tienen un
programa como tal de capacitacion.

Aunque existe un alto interés en
capacitarse y tomar cursos para manejar
mejor las herramientas digitales, existe un
desconocimiento  sobre instituciones
confiables y serias.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: [FT (2020)

Beneficios que perciben las MiPymes que realizan cursos y/o programas de entrenamiento

al personal a través de Internet

De los beneficios, se destaca que el personal puede brindar un mejor servicio con un 47.5% para las micro empresas,
48.1% para las pequefias empresas, y 46.7% para las medianas empresas.
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En segundo lugar, las micro y medianas empresas sefialaron que todos aprenden a utilizar Internet con un 27.7%y 29.2%,
respectivamente. Por su parte, las pequefias empresas refirieron que el personal tenga mayor productividad con un 31.6%.

Grafico 2.8 Beneficios de realizar cursos y/o programas de entrenamiento al
personal, por tamafio de empresa
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Que el personal pueda brindar Todos aprenden a utilizar Internet

Que el personal tenga
un mejor servicio

mayor productividad

. Micro . Pequefa Mediana

Nota. Respuesta espontanea.

Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

Menciones por parte de los participantes del estudio cualitativo sobre cursos y/o programas de
entrenamiento al personal a través de Internet

“Mis empleados deben conocer
bien de las mdquinas que
vendemos, por eso se capacitan”

“Nos interesan mds los cursos
online gratis, y después los de
paga que estdn conectados con
varias universidades”

“Mi socia tomé el curso de “Si' me interesa tomar cursos pero
Marketing Digital, y me dice que mds en el drea de mi profesién, lo
Ie ha servido mucho, yo estoy de herramientas digitales no me
viendo dénde tomarlo ya” hacen tanta falta... Tal vez porque

soy Millennial”
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» Razones por las cuales las MiPymes no realizan cursos y/o programas de entrenamiento al
personal a través de Internet

Las MiPymes que no realizan esta actividad mencionaron principalmente que el personal no lo requiere / no lo necesita,
con un 72% para las micro empresas, 52.4% para las pequefias empresas, y 53.9% para las medianas empresas.

Asimismo, se destaca que las medianas empresas en un 39.8% sefialaron que imparten programas presenciales, le siguen
las pequefias empresas con un 32.4%, y finalmente, las micro empresas con un 17.2%.
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El personal no lo requiere/ Se imparten programas presenciales Otros

No lo necesita

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.

“Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: porque es un gasto, el personal ya esta capacitado, porque es pequefia la
empresa y porque el negocio es nuevo. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: FT (2020)
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4. Uso de Internet fijo: busqueda de proveedores y reclutamiento de personal

De acuerdo con los resultados de las encuestas, las micro, pequefias y medianas empresas utilizan principalmente el ser-
vicio de Internet fijo para la bdsqueda de proveedores.

Asimismo, el uso de este servicio para realizar bisqueda de proveedores y reclutamiento de personal incrementé con
respecto a 2018.
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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 teérico
de cada encuesta.

Fuente: IFT (2020)

SERVICIOS Y HERRAMIENTAS QUE DISPONEN LAS MIPYMES PARA LLEVAR
A CABO ACTIVIDADES EN INTERNET

El uso de servicios y herramientas de Internet fijo por las MiPymes, son principalmente las paginas de Internet con dominio
empresarial, las redes sociales, el correo electronico empresarial y la banca en linea, estos servicios y herramientas les
han permitido ser mas competitivos; mantener una comunicacion mas cercanay rapida con proveedores y clientes; dar a
conocer a la empresa mediante publicidad y promocién de productos; facilita el pago a proveedores; entre otros.

Por el contrario, se observa un menor uso del terminal punto de venta fija para celular (clip) o tableta y la nube, no obstan-
te, los resultados muestran un incremento en el uso de estas herramientas y servicios con respecto a 2018, lo anterior se
debe a que éstos les ayudan a incrementar ventas; facilita el pago por parte de los clientes; tener una mayor facilidad de

almacenamiento y rapidez en el acceso a la informacion de la empresa; entre otros.

Los resultados muestran que, a mayor tamafio de las empresas, éstas utilizan mas las herramientas y servicios a través del

Internet fijo.
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1. Pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales

La adopcién de una pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales para llevar a cabo actividades de la
empresa como publicidad y promocién, atencion a clientes, recepcion de pedidos, entre otras, predomina en las medianas
empresas con un 71.5%, le siguen las pequefias empresas con un 57% y, por Ultimo, las micro empresas con un 44.6%.

Micro Pequeiia Mediana
H: H-

Fuente: |[FT (2020)

El uso de Facebook predomina en las micro empresas con un 90%, le siguen las pequefias empresas con un 88.5% v, por
ultimo, las medianas empresas con un 86.4%.

En segundo lugar, las micro y pequefias empresas sefialaron que tienen WhatsApp con un 69.7% vy 75.6% respectivamente.
Por su parte, las medianas empresas mencionaron que tienen una pagina de Internet con dominio empresarial con un 81.9%.
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Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: [FT (2020)




@0 G0 Gl G0 G0 G0 COift

TELECOMUNICACIONES

Redes sociales

De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo, se identificd que hoy en dia las redes sociales juegan un papel muy
importante dentro de las MiPymes, debido a que les permite estar a la vanguardia y tener una imagen de negocio favo-
rable y actualizada, asi como tener un mayor conocimiento de la satisfaccion e interés de los clientes en sus productos
0 servicios.

Diagrama 1.3  Percepcidn de las MiPymes sobre el uso de las redes sociales

Usos de las redes sociales Barreras

Permite mantener una comunicacion, fresca,
informal, y cercana con los clientes.

No son atractivas para algunas empresas,
sobre todo aquellas que son conocidas por
recomendacién.

Hacer publicidad atractiva de manera facil y
rapida. La informacién falsa que circula en las
redes sociales.

Ampliar el radio de accién de su empresa

(lograr crecer su mercado). No es facil llegar al publico objetivo, faltan

tutoriales para obtener el mayor provecho

de la herramienta.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Dar respuesta a los clientes mas rapida y
eficiente.

Son herramientas que obligan a ser autodidacta, pero en ocasiones generan
frustracion por no poder lograr obtener el maximo potencial que ofrecen.

Por otra parte, los participantes del estudio cualitativo mencionaron que conocen varias redes sociales, en algunos casos,
escucharon hablar sobre versiones empresariales, sin embargo, la mayoria solo tiene conocimiento sobre dichas versio-
nes, y para otros casos su contratacion depende del giro de la empresa.

Diagrama 1.4 Percepcion de las MiPymes sobre el uso de redes sociales y su importancia

f

Facebook para las
empresas es la red
social mas usada, les
brinda imagen y
presencia.

La mayoria de los que
cuentan con
Faceboook para
empresas no invierten
dinero en publicidad.

©

WhatsApp es muy
relevante, pero la
mayoria de empresas
usa la version personal
aplicada a su negocio.

Pocos usuarios conocen
WhatsApp empresarial y
saben que esta
aplicacion ofrece
mensajes
automatizados y
grupales (Chatbots).

@

Instagram es muy
relevante, pero limitada
a un nicho de empresas

cuya actividad es
vender una experiencia

en servicio, por
ejemplo, gimnasios.

Por lo tanto, es una
herramientas que no
resulta atractiva para

cualquier tipo de
negocio.

Son redes sociales
que cuentan con
versiones
empresariales, pero
que son poco
conocidas.

Solo un participante
declaré tener Linkedin
para negocios, pues su
giro es el reclutamiento

de personal.

Nota. Facebook para empresas es gratuito, pero ofrece la opcidn de pagar por publicidad.
Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: I[FT (2020)
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Pagina de Internet con dominio empresarial

El uso de paginas de Internet en las MiPymes es de mayor o menor importancia segun el giro de la empresa. Sin embargo,
de acuerdo con los participantes del estudio cualitativo es una opcién que no estd de mds tenerla, sobre todo para aque-
llos segmentos no tan habituados a las redes sociales.

5 Percepcién de las MiPymes sobre el uso de pagina de Internet con dominio

Diagrama 1 i
empresarial

Usos de la pagina web Barreras
Atraer clientes nuevos. L
Tener una pagina de Internet es costoso

Informar a los clientes sobre productos y para algunas empresas.
servicios.

Algunos la utilizan para tener la posibilidad de Contar con una pagina de Internet no
hacer comercio electrénico. resulta tan atractivo para empresas con

una cartera de clientes frecuentes y que

Dar mas opciones a los clientes para obtener . .
son conocidas por recomendacion.

bienes y servicios.
Requiere de un experto para su creaciéony

actualizacioén.

La actualizacién de la pagina es variable, va de una semana hasta
meses dependiendo del tipo de negocio y sus requerimientos.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a una pagina de Internet con dominio
empresarial y/o redes sociales

De los beneficios, se destaca que dan a conocer a la empresa con un 72.1% para las micro empresas, 70.1% para las pe-
quefias empresas, y 71.5% para las medianas empresas.
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En segundo lugar, las micro y pequefias empresas sefialaron que captan clientes desde Internet con un 28.1% y 30.2%,
respectivamente. Por su parte, las medianas empresas refirieron que elevan las ventas con un 30.6%.
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.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)

» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso a una pagina de Internet con
dominio empresarial y/o redes sociales

Las MiPymes que no cuentan con acceso a una pagina de Internet con dominio empresarial y/o redes sociales menciona-

ron principalmente que no las necesitan, con un 42.3% para las micro empresas, 36.7% para las pequefias empresas, y
40.3% para las medianas empresas.

T TE
EEEE
r--lﬂ

3.2%
(a% paiz 28
No la necesitan No se ha tenido No sabe cémo funciona No se le considera El costo de comprar un Porque la empresa o No es la persona
oportunidad de seguro dominio es muy alto negocio no realiza encargada de tomar la
contratarla o crearla ventas por Internet decision

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.

Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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Correo electréonico empresarial

La adopcién de un correo electrénico empresarial para realizar sus actividades, predomina en las medianas empresas con
un 79.6%, le siguen las pequefias empresas con un 63% vy, por Ultimo, las micro empresas con un 35.7%.

¢La empresa cuenta con correo electrénico empresarial?, por tamafo de

Grafico 2.15
empresa

:

-
HEEEEENI
HEEEENI

™

5
HEEEEEEE

Micro Pequeiia Mediana

H: H~
Nota. Respuesta espontanea.

Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)

Todos los participantes del estudio cualitativo mencionaron contar con un correo electronico empresarial, para todos es
claro que es fundamental esta herramienta, para tener una imagen de empresa competitiva, seria y formal. Asimismo,
el correo empresarial les ayuda a tener mayor control sobre la informacion, simplificar procesos.

Diagrama 1.6 Percepcion de las MiPymes sobre el uso del correo electréonico empresarial

Usos del correo electrénico empresarial Barreras

Solicitar  informacién a proveedores y
distribuidores.

Se mencioné que con

frecuencia les llega
Mandar y solicitar cotizaciones. mucha publicidad no

deseada, al igual que
en el correo electrénico

Manejar una cadena de informacién y poder gratuito.
estar en control.

Ordenes de compra y venta.

Envio y recepcion de archivos.

Contar con un dominio propio es fundamental para la imagen de la empresa, le proporciona
seriedad y aumenta la confianza en clientes, proveedores y distribuidores.

Ofrece mayor seguridad que un correo gratuito.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)
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Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a correo electréonico empresarial

De los beneficios, se destaca que se mantienen en contacto con los proveedores con un 37.5% para las micro empresas,
42.5% para las pequefias empresas, y 36.8% para las medianas empresas.

En segundo lugar, sefialaron que se mantienen en contacto con clientes con un 31.1% para las micro empresas, 26.2%
para las pequefias empresas, y 30.5% para las medianas empresas.

Grafico 2.16 Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con correo
electrénico empresarial, por tamafio de empresa
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con los proveedores con los clientes B b

. Micro . Pequefa Mediana

Nota. Se excluyen las menciones "Otros" y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

Menciones por parte de los participantes del estudio cualitativo sobre el correo electréonico empresarial

“Yo compré un dominio”

“Una cultura empresarial en
“Hay empresas grandes que donde tc'a — meior-si tienes un
no te dan entrada si tienes dominio, eso es imagen”
un e-mail popular”
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» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso a correo electréonico empresarial

Las MiPymes que no cuentan con acceso a correo electronico empresarial mencionaron principalmente que no lo re-
quieren/ necesitan, con un 77.4% para las micro empresas, 68% para las pequefias empresas, y 64.3% para las medianas
empresas.
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No lo requiere/No lo necesita Se ocupa el correo personal Otros

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. “Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: porque es muy caro, por la inseguridad y no
tiene el dominio empresarial.

Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: |FT (2020)

3. Banca en linea

La adopcion de la banca en linea para realizar sus actividades, predomina en las medianas empresas con un 69.9%, le
siguen las pequefias empresas con un 53.7% y, por ultimo, las micro empresas con un 30.2%.

3%

Micro Pequefiia Mediana

.s.’ .No

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

30.2%

30.1%
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Todos los participantes del estudio cualitativo mencionaron contar con acceso a la banca en linea, se identificd que su uso
es variable segln el tamafio de la empresa, pero todos los participantes coincidieron que hoy en dia esta herramienta
contribuye a ser mds eficiente, dgil y tener mayor control de las finanzas de las MiPymes.

Diagrama 17 Percepcion de las MiPymes sobre el uso de la banca en linea

Usos de la banca en linea Barreras
Recibir pagos de los clientes. X
Temor a equivocarse y hacer mal una
Para hacer pago a proveedores y empleados. transferencia.
Para pagar servicios. . .
pag Algunos, tienen que asistir al banco por los

Brinda comodidad, seguridad, ahorro de pagos en efectivo.
tiempo y agilidad para realizar procesos, por

ejemplo, noir al banco, hacerlo a cualquier hora

y lugar.

La mayoria lo hace desde una computadora del negocio.

Unos pocos utilizan la banca en linea en una aplicacién maévil.

Nota. Informacioén correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2020)

Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a la banca en linea

De los beneficios, se destaca que facilita realizar pago a proveedores con un 95.5% para las micro empresas, 95.8% para
las pequefias empresas, y 94.2% para las medianas empresas.

En segundo lugar, sefialaron que es mas facil llevar la némina del personal con un 81.5% para las micro empresas, 92.1%
para las pequefias empresas, y 88.4% para las medianas empresas.

Grafico 2.19 Percepcion de las MiPymes sobre los beneficios de contar con banca
en linea, por tamafo de empresa
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Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)
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Menciones por parte de los participantes del estudio cualitativo sobre la banca en linea.

“La banca mévil cambié el
negocio, ya no tienes que ir al
banco y todo lo puedo hacer yo”

“No me imagino en una
sucursal, haciendo fila y
perdiendo el tiempo”

Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso a la banca en linea

Las MiPymes que no cuentan con acceso a la banca en linea mencionaron principalmente que no la requieren/necesitan,
con un 65% para las micro empresas, 59.5% para las pequefias empresas, y 59.7% para las medianas empresas.

Grafico 2.20 ¢Por qué no cuenta con banca en linea para la empresa?, por tamafo

de empresa
65.0%
___59.5%
25.6%
20.8% -
[ 5.1% | 6.9% |
No lo requiere/ Los pagos son en efectivo Por desconfianza

No lo necesita

. Micro . Pequefa Mediana
Nota. Respuesta espontanea.

Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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4. Terminal punto de venta fija para celular (clip) o tableta

La adopcion del terminal punto de venta fija para celular (clip) o tableta para recibir pagos por parte de los clientes, pre-
domina en las medianas empresas con un 47.8%, le siguen las pequefias empresas con un 38% y, por Ultimo, las micro
empresas con un 28.3%.

-

Micro Pequeiia Mediana

| E B

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si", la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo, el terminal punto de venta es una herramienta muy conocida
entre los empresarios porque es fdcil de adquirir y facilita al cliente realizar el pago, por lo que en general, se muestran
satisfechos con su funcionamiento.
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Lo anterior es consistente con los resultados de las encuestas, éstas muestran un incremento con respecto a 2018 en las
MiPymes que sefialaron contar con un terminal punto de venta.

Cuadro 2.1. ; La empresa cuenta con terminal punto de venta fija para celular (clip) o tableta?, por tamafio de empresa (2018-2019)

Tamarfio de empresa 2018 2019 Diferencia
Micro 15.2% 28.3% 13.1%
Pequena 29.3% 38.0% 8.7%
Mediana 31.3% 47.8% 16.5%

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2020)

Diagrama 1.8  Percepcion de las MiPymes sobre el uso del terminal punto de venta

Usos del terminal punto de venta Barreras

La razén principal de tenerla es para darles
mayor facilidad de pago a los clientes, y asi
poder elevar o mantener sus ventas.

Cobran comisiones.

. ) Algunos manejan mas
Pueden ofrecer facilidades de pago: meses sin . .
iRiErses, el negocio con efectivo

y las usan poco (por la

Es una forma segura de recibir los pagos, no costumbre de sus
cargan el efectivo y estdn menos sujetos a .
. clientes)
Las empresas que venden productos al publico
en general la usan casi diario, ya que algunos
clientes prefieren pagar con crédito o débito.

Las empresas que tienen mas afios establecidas tiene la terminal del banco, la
pequeRas y/o que apenas empiezan tienen, por ejemplo, Clip, Mercado Pago, etc.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: |[FT (2020)

Menciones por parte de los participantes del estudio cualitativo sobre el temrinal punto de venta

“por la demanda... la gente
quiere pagar con tarjeta y
estaba perdiendo clientes”

“La gente prefiere cargar la
tarjeta a traer efectivo por
seguridad”
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» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso a un terminal punto de venta

Las MiPymes que no cuentan con acceso a un terminal punto de venta mencionaron principalmente que no lo requieren,
con un 66.5% para las micro empresas, 61.3% para las pequefias empresas, y 62.1% para las medianas empresas.

“Tienes que pagar
comisiones por las
ventas que uno hace”
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No lo requiere Los clientes pagan en Por seguridad/ Usamos transferencias Porqucla Sl :aros
efectivo evitar clonacién de tarjetas electrénicas enpajienta

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

5. Adopcidén del servicio de nube

La adopcidn del servicio de la nube, predomina en las medianas empresas con un 63.3%, le siguen las pequefias empresas
con un 38.3% y, por Ultimo, las micro empresas con un 23%.

38.3% 471

Micro Pequeiia Mediana

.Si .No

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)
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Asimismo, los resultados de las encuestas muestran un incremento con respecto a 2018 en las MiPymes que sefialaron
contar con el servicio de nube.

Cuadro 2.2. ;La empresa cuenta con el servicio de nube?, por tamano de empresa (2018-2019)

Tamano de empresa 2018 2019 Diferencia
Micro 18.6% 23.0% 4.4%
Pequena 33.4% 38.3% 4.9%
Mediana 50.0% 63.3% 13.3%

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Es importante sefalar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2020)

De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo, la nube les permite estar mds confiados y seguros de que sus
datos confidenciales estdn a salvo. Los participantes sefialaron que los servicios mds utilizados son: One Drive, Google
Drive y iCloud.

Diagrama 1.9 Percepcion de las MiPymes sobre el uso de la nube

Usos de la nube Barreras
Almacenaje de informacién. L .

Una minoria considera que la nube es
Tener un respaldo de la informacién. poco confiable (pérdida de informacién) y
vulnerable (ante un hacker experto), por lo
que prefiere hacer un respaldo de
informacién en discos duros externos.

Para compartir la informacién de forma facil y
confible en cualquier momento y lugar.

Muchos han llegado a usarla después de sufrir
un problema con su informacién:

® Robo de dispositivos.

® Problemas con el servidor de la empresa y
pérdida de informacion valiosa.

La recomendacion para la adopcion de esta herramienta, generalmente proviene del contador,
de los hijos o por un experto en tecnologia.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: |[FT (2020)

Beneficios que perciben las MiPymes con acceso al servicio de nube

De los beneficios, se destaca que facilita el almacenamiento de informacién con un 79.8% para las micro empresas, 82.9%
para las pequefias empresas, y 84.7% para las medianas empresas.
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En segundo lugar, las pequefas y medianas empresas sefialaron que tienen acceso a la informacion de la empresa con un
40.5% y 53.7%, respectivamente. Por su parte, las micro empresas mencionaron que incrementan el volumen de trafico
de datos con un 34.2%.
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Facilidad de almacenamiento de Incrementar el volumen de Acceso a la informacién de la Realizar comercio electrénico Incrementar la infraestrcutura
informacion trafico de datos empresa o negocio computacional

.Micro .Dequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2020)

» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso al servicio de nube

Las MiPymes que no cuentan con acceso a la nube mencionaron principalmente que no las necesitan, con un 74.3% para
las micro empresas, 64.7% para las pequefias empresas, y 53.7% para las medianas empresas.
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“Yo tengo 3 discos duros

y si lo necesito me llevo

el disco. Es mds veloz y

en la nube dependes de
la red”

18.2% |97,
No lo requiere/ La informacién se almacena de manera local Por desconfianza
No lo necesita (servidores, discos duros, USB, disco compacto, etc.)

-Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Se excluyen las menciones “Otros” y “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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6. Desarrollo y/o uso de aplicacién (app) para dispositivos méviles

El desarrollo y/o uso de app para realizar actividades de la empresa como recibir pedidos, dar atencion a clientes o ase-
sorias, predomina en las medianas empresas con un 46%, le siguen las pequefias empresas con un 32% v, por ultimo, las
micro empresas con un 249%.

32.0% g

Micro Pequeiia Mediana

| E

z
o

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: |[FT (2020)

» Beneficios que perciben las MiPymes con acceso a una aplicaciéon para dispositivos moviles

De los beneficios, se destaca que el contacto con los clientes es mas rapido con un 65.6% para las micro empresas, 55.2%
para las pequefias empresas, y 61.2% para las medianas empresas.

En segundo lugar, sefialaron que la solicitud de pedidos es mas agil/esta a la mano del cliente con un 34.5% para las micro
empresas, 42.5% para las pequefias empresas, y 47.2% para las medianas empresas.
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El contacto con los clientes La solicitud de pedidos es mas Facilita el control Mayor competitividad en el
es mas rapido agil/ esta a la mano del cliente de ventas mercado

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2020)
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» Razones por las cuales las MiPymes no cuentan con acceso a una aplicaciéon para
dispositivos moéviles

Las MiPymes que no cuentan con acceso a una aplicacion para dispositivos mdéviles mencionaron principalmente que no
la necesitan, con un 66.1% para las micro empresas, 61.5% para las pequefias empresas, y 65.1% para las medianas em-
presas.
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52%

IIL L

No la necesita El tamafio de la empresa o negocio El desarrollo y administracion Alguien mas toma la decision
no amerita el uso de una aplicacién de la aplicacién cuesta mucho

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: |[FT (2020)
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ACTIVIDADES DE LAS MIPYMES A TRAVES DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

Las MiPymes que tienen el servicio de Telefonia fija mencionaron que lo utilizan principalmente para la atencion al cliente

y la recepcion de pedidos, con un 69% y 55% en las micro empresas, con un 82% y 64% en las pequefias empresas y, un
85% vy 73% en las medianas empresas.

Entre otras menciones que sefialaron las MiPymes fueron: la compra de materia prima/contacto con proveedores; ventas;
prospectar clientes; recibir quejas; y cobranza.
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Atencién al cliente Recepcién de pedidos ~ Compra de materia prima/ Ventas Prospectar clientes
contacto con proveedores

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)
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Apartado 3.

Percepcion de la
ciberseguridad en las MiPymes

El uso de Internet fijo por parte de una empresa depende de la actividad que desempefie ésta, sin embargo, para la mayo-
ria de las MiPymes se ha convertido en una herramienta indispensable, dado que actualmente se requiere de una comu-
nicacion mas rapida y soluciones inmediatas. En este sentido y como se vio anteriormente, la mayoria de las actividades
que realizan las MiPymes estan vinculadas al mundo del Internet, es por eso que el tema de ciberseguridad ha tomado una
gran relevancia dentro de estas empresas.

¢QUE TAN IMPORTANTE ES LA CIBERSEGURIDAD EN SU EMPRESA?

En cuanto a la importancia que dan las MiPymes a la ciberseguridad, se destaca que el 55% de las medianas empresas y el
38% de las pequefias empresas mencionaron que la ciberseguridad es muy importante, mientras que, el 34% de las micro
empresas sefiald que la ciberseguridad es importante.

F---E

0% 133%

3

- . I . 19.0% 16.0%

11 Al .
Muy importante Importante Poco importante Nada importante

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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éCUAL ES LA INFORMACION QUE RESGUARDAN?

Las MiPymes sefialaron que resguardan principalmente informacion de clientes y proveedores, asi como informacion fi-
nanciera, estas menciones predominan en las medianas empresas (89% y 90%), le siguen las pequefias empresas (79% y
69%) y, por ultimo, las micro empresas (67% y 50%).
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Informacién de clientes y Informacién financiera de la Datos personales de los Informacién como marcas, patentes,
proveedores empresa empleados disefios de productos o servicios,

publicidad, etc.
-Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)

ECUALES SON LAS PRINCIPALES PREOCUPACIONES EN CUANTO A UN
CIBERATAQUE?

Entre sus principales preocupaciones, las MiPymes sefialaron el virus/malware con un 59% para las micro empresas, 65%
para las pequefias empresas, y 72% para las medianas empresas.

En segundo lugar, sefialaron que les preocupa la fuga o pérdida de informacién de clientes con un 48% para las micro
empresas, 53% para las pequefias empresas, y 73% para las medianas empresas.
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Finalmente, las micro empresas con un 27% mencionaron no tener ninguna preocupacion con respecto a un ciberataque,
le siguen las pequefias y medianas empresas con un 20% y 9%, respectivamente.
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Virus / Malware Fuga o pérdida de Usurpacion de identidades Fraude financiero Sabotajes Espionaje industrial Ninguno
informacion de clientes / Accesos no autorizados (troyanos bancarios, (ataques internos)
phishing, acceso no
autorizado a informacién
financiera de la empresa)

Nota. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta se realizé solo a las MiPymes que mencionaron realizar algun tipo de resguardo de
- Micro . Pequena I Mediana informacién en su empresa.

Fuente: |FT (2020)

MEDIDAS QUE TOMAN LAS MIPYMES PARA RESGUARDAR LA CIBERSEGURIDAD
DE LA EMPRESA

Las MiPymes que realizan algun tipo de resguardo de informacion, mencionaron que utilizan principalmente el antivirus
como una medida para resguardar la ciberseguridad en la empresa, con un 73% en las micro empresas, con un 80% en las
pequefias empresasy con un 89% las medianas empresas.
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Entre otras menciones que sefialaron las MiPymes fueron: la instalacion de programas autorizados solo por el administra-
dor; establecimiento y cambio frecuente de contrasefias; descarga controlada de archivos; acceso restringido a paginas

web; entre otros.
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Nota. Respuesta multiple no suma 100%. La pregunta se realizé solo a las MiPymes que mencionaron realizar algun tipo de resguardo de
- Micro . Pequena I Mediana informacion en su empresa.

Fuente: IFT (2020)

¢CUENTAN CON PERSONAL RESPONSABLE SOBRE LA CIBERSEGURIDAD EN LAS
MIPYMES?

El mayor porcentaje de micro y pequefias empresas mencionaron que no cuentan con este tipo de personal, con un 71%
y 57% respectivamente.

Por el contrario, la mayoria de las medianas empresas sefialaron con un 55% que si tienen un responsable en el tema de
ciberseguridad.
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Fuente: [FT (2020)
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1. Puesto que desempeiia el responsable de la ciberseguridad

De las MiPymes que sefialaron contar con un responsable de ciberseguridad, mencionaron principalmente que éstos des-
empefan el puesto de encargado de sistemas con un 44% en las micro empresas, con un 47% en las pequefias empresas,
y con un 62% en las medianas empresas.

34.0%
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Encargado de sistemas Encargado de soporte técnico

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. “Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: dueno/propietario, gerente, persona
externa/empresa externa, encargado de ventas, entre otras.

Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: |FT (2020)

2. ¢Por qué no cuentan con un responsable de la ciberseguridad?

Las MiPymes que no tienen un responsable de la ciberseguridad mencionaron principalmente que no lo requieren/necesi-
tan, con un 83% para las micro empresas, 74% para las pequefias empresas, y 57% para las medianas empresas.

83.0%
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No lo requiere/ No se ha Otros
No lo necesita contratado

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. “Otros” contiene menciones estadisticamente no significativas: son muy caros, otra persona arregla los dispositi-
vos, porque lo despidieron, tienen antivirus los mismos equipos y lo ocupa solo personal de confianza.

Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.

Fuente: IFT (2020)
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¢QUE TAN PROBABLE CREE QUE SU EMPRESA PUEDA SER VICTIMA DE
AMENAZAS CIBERNETICAS O CIBERATAQUES?

El mayor porcentaje de las MiPymes indico que cree que es poco probable que su empresa pueda ser victima de amenazas
cibernéticas o ciberataques, con un 47% en las micro empresas, con un 56% en las pequefias empresas, y con un 62% en
las medianas empresas.

En segundo lugar, sefialaron que es nada probable que sean victimas con un 40% para las micro empresas, 32% para las
pequefias empresas, y 20% para las medianas empresas.
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.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |[FT (2020)
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MIPYMES QUE HAN SIDO VICTIMAS DE AMENAZAS CIBERNETICAS O
CIBERATAQUES

Finalmente, se les preguntd a las MiPymes si han sido victimas de amenazas cibernéticas o ciberataques, a lo que el mayor
porcentaje sefiald que no ha sido victima, con un 91% en las micro y medianas empresas y, con un 96% en las pequefias
empresas.
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.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2020)
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Apartado 4.

Contratacion y experiencia
de uso de los servicios de
telecomunicaciones en las MiPymes

Las micro empresas, sefialaron contratar principalmente el servicio de Telefonia fija con un 78%, seguido del servicio de
Internet fijo con un 71.3%; por su parte, las pequefias empresas mencionaron que cuentan con Telefonia fija con un 84.8%
e Internet fijo con 76.2%; finalmente, el 90.4% de las medianas empresas indicaron que tienen Telefonia fija y un 84.2%
cuenta con Internet fijo.

Por su parte, la contratacion del servicio de Telefonfa movil para llevar a cabo actividades de las MiPymes, predomina en
las medianas empresas con un 52.9%, le siguen las micro empresas con un 46.7% y, por Ultimo, las pequefias empresas

con un 41.8%.

Micro Pequefia Mediana

84.8% 76.2%
30.1% 22.4%

- Television de paga . Telefonia movil . Conéxion a Internet por

78.0% 7.3% 46.7% 42.6%

. Internet fijo . Telefonia fija

90.4% 84.2% 52.9% 51.4%
24.2%

datos moviles (por red de telefonia movil)

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2020)
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CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES FIJAS

1. Modalidad de contratacién

Con respecto a las modalidades de contratacion de los servicios de telecomunicaciones fijas, se observa que las MiPymes
contratan principalmente los servicios de Internet fijo y Telefonia fija en la modalidad doble play (entre 35.6% y 56.7%).

En segundo lugar, estas empresas contratan el servicio de Telefonfa fija en la modalidad single play (entre 15.7% y 25%) y,
en tercer lugar, contratan la modalidad single play de Internet fijo (entre 9.5% vy 17.6%).

R R |
HE C T HE-
Internet fijo, Internet fijoy Telefonia fijay Internet fijoy Solo Internet fijo Solo Telefonia Solo Television
Telefonia fijay Telefonia fija Television de paga Televisiéon de paga fija de paga
Televisién de paga
. Micro 83% 356% 37% 51% 17.6% 25.0% 22%
. Pequefia 10.0% 45.4% 11% 33% 14.1% 23.3% 36%
l MzeiEne 7.6% 56.7% 0.8% 22% 9.5% 15:7% 4%

Nota. Respuesta multiple no suma 100%. Para el célculo de los servicios empaquetados se excluye a los proveedores
no facultados para brindar el servicio.
Fuente: IFT (2020)
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2. Proveedores que ofrecen los servicios de telecomunicaciones fijas, por modalidad
de contratacion

A continuacion, se presenta por modalidad de contratacion, a los proveedores que brindan los servicios de telecomunica-
ciones a las MiPymes.

» Internet fijo, Telefonia fija y Television de paga en la modalidad triple play
Las MiPymes que mencionaron tener contratados sus servicios en la modalidad triple play, sefialaron con un 30% que los

tienen con Grupo Televisa, en segundo lugar, se encuentra Total Play con un 21%, mientras que, Megacable y Axtel repre-
sentaron un 8% y 4%, respectivamente.

o 21-0% |

P A
A am N
Grupo Televisa Total Play Megacable Axtel No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen otras menciones no significativas, asi como respuestas referentes a
proveedores no facultados para brindar el servicio, por lo que la suma no da 100%.

Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cablemas, Cablevision, 1zzi y Sky.

Fuente: |FT (2020)
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» Internet fijo y Telefonia fija en la modalidad doble play

Las MiPymes que mencionaron tener contratados sus servicios de Internet fijo y Telefonia fija en la modalidad doble play, se-
flalaron con un 62% que los tienen con Telmex/Telnor, en segundo lugar, se encuentra Grupo Televisa con un 19%, mientras
que, Total Play y Axtel representaron un 8% y 5%, respectivamente.

-
8.0%
J | m m  mT
Telmex/Telnor Grupo Televisa Total Play Axtel Megacable No sabe/No

contesté

Nota. Respuesta espontdnea. La informacion de Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta.
Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cabelcom, Cablemas, Cablevisién e Izzi.
Fuente: IFT (2020)

» Telefonia fija y Television de paga en la modalidad doble play

Las MiPymes que mencionaron tener contratados sus servicios de Telefonia fija y Television de paga en la modalidad doble
play, sefialaron con un 48% que los tienen con Grupo Televisa, en segundo lugar, se encuentra Megacable con un 15%, mien-
tras que, Total Play y Axtel representaron un 6% y 3%, respectivamente.

LIS.0% ]
1 oo
| [
Grupo Televisa Megacable Total play Axtel

Nota. Respuesta espontdnea. Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio, por
lo gque la suma no da 100%.

Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cablemas, Cablevision e |zzi.

Fuente: |FT (2020)
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» Internet fijo y Televisidon de paga en la modalidad doble play

Las MiPymes que mencionaron tener contratados sus servicios de Internet fijo y Television de paga en la modalidad doble
play, sefialaron con un 51% que los tienen con Grupo Televisa, en segundo lugar, se encuentra Total Play con un 22%,
mientras que, Megacable y Axtel representaron un 9% y 3%, respectivamente.

51.0%

| 22.0%
. -
3.0%
| -
Grupo Televisa Total Play Megacable Axtel

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio,
por lo que la suma no da 100%.

Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cablevision, |1zzi y Sky.

Fuente: |FT (2020)

» Internet fijo en la modalidad single play

Las MiPymes que mencionaron tener contratado su servicio de Internet fijo en la modalidad single play, sefialaron con un
48% que lo tiene con Telmex/Telnor, en segundo lugar, se encuentra Grupo Televisa con un 20%, mientras que, Megacable
y Total Play representaron un 13%y 11%, respectivamente.

.

. . o B JLo%
. . . . T mm ETE
Telmex/Telnor Grupo Televisa Megacable Total Play Axtel No sabe/No

contesté

Nota. Respuesta espontdnea. Se excluyen otras menciones no significativas, asi como respuestas referentes a
proveedores no facultados para brindar el servicio, por lo que la suma no da 100%.

La informacién de Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta.

Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cablecom, Cablemas, Cablevision, Izzi y Wizz.
Fuente: |FT (2020)
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» Telefonia fija en la modalidad single play

Las MiPymes que mencionaron tener contratado su servicio de Telefonia fija en la modalidad single play, sefialaron con
un 76% que lo tiene con Telmex/Telnor, en segundo lugar, se encuentra Grupo Televisa con un 10%, mientras que, Axtel y
Total Play representaron un 5% y 4%, respectivamente.

J e - -0 e 178
Telmex/Telnor Grupo Televisa Axtel Total Play Megacable No sabe/No contest6

Nota. Respuesta espontdnea. Se excluyen otras menciones no significativas, asi como respuestas referentes a
proveedores no facultados para brindar el servicio, por lo que la suma no da 100%.

La informacién de Telmex y Telnor se trabajé de manera conjunta en la encuesta.

Grupo Televisa incluye las siguientes menciones de los usuarios: Cablemas, Cablevision, Izzi y Telecable.

Fuente: |FT (2020)

3. Tipo de plan contratado: especial para negocios o residencial

Los resultados mostraron que predomina la contratacion especial para negocios en las medianas empresas con un 88.4%,
le siguen las pequefias empresas con un 81.2%y, por ultimo, las micro empresas con un 74.7%.

2
N
E3

g 15.5% 17
BEL

Especial para Residencial
negocios

-Micro -Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2020)
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4. Conocimiento de los servicios contratados

En cuanto al conocimiento de la velocidad contratada en el servicio de Internet fijo, las micro empresas mencionaron princi-
palmente que contratan una velocidad de 1 a 10 Mbps con un 26.1%, asi como una velocidad de 11 a 20 Mbps con un 23.8%.

Por su parte, las pequefias empresas indicaron que su servicio de Internet fijo tiene una velocidad de 11 a 20 Mbps con un
23.8% y una velocidad de 21 a 50 Mbps con un 23.3%.

Finalmente, las medianas empresas fueron las que sefialaron tener contratadas velocidades mayores que van desde los
21 a 50 Mbps con un 25.1% y de 51 0 mas Mbps con un 31.7%.

23.3%  25:

HE) 1.1

-
- -I
HE HEE EEE =AEE

De 1a 10 Mbps De 11 a 20 Mbps De 21 a 50 Mbps 51 o mas Mbps

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2020)

5. Pago mensual de los servicios de telecomunicaciones fijas

Las micro empresas que mencionaron tener contratado el servicio de Internet fijo, asi como las que tienen el servicio de

Telefonia fija, sefialaron que pagan mensualmente de $3071 a $500 por sus servicios, con un 34.9% y 35.6%, respectiva-
mente.

Por su parte, las pequefias empresas que tienen el servicio de Internet fijo y/o Telefonia fija indicaron pagar de manera
mensual $701 o mas, con un 33.5% y 31.7%, respectivamente.
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Finalmente, las medianas empresas que tienen el servicio de Internet fijo y/o Telefonia fija mencionaron que pagan men-
sualmente $701 0 mas, con un 55.4% y 53.9%, respectivamente.

Internet fijo Telefonia fija

34.9% 33.5

 55.

K

i

- ]
= i ml =
HE: HEl _ HE mEm

o 3.9%
==- HEL EEL EEC I = HEE IIL II

Hasta $300 De $301 a $500 De $501 a $700 $701 0 mas Hasta $300 De $301 a $500 De $501 a $700 $701 0 mas

.Micro .Pequeﬁa I Mediana

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen las menciones “No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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6. Experiencia en la contratacion de los servicios

Para el servicio de Internet fijo, se destaca que las micro y pequefias empresas, son las gue mas compararon entre provee-
dores antes de contratar su servicio, con un 58% cada una, le siguen las medianas empresas con un 53%.

Por otra parte, para el servicio de Telefonia fija, las pequefias empresas fueron las que mas compararon entre proveedores
antes de contratar su servicio, con un 66%, en segundo lugar, se encuentran las micro empresas con un 61% y, por ultimo,
se encuentran las medianas empresas con un 59%.

Micro Pequefia Mediana Micro Pequeiia Mediana
Internet fijo Telefonia fija
. No 42.0% 42.0% 47.0% 39.0% 34.0% 41.0%
. Si 58.0% 58.0% 53.0% 61.0% 66.0% 59.0%

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: |FT (2020)
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Las micro empresas contrataron sus servicios con su actual proveedor principalmente por el precio (56.7% en Internet fijo
y 59.6% en Telefonia fija) y por el servicio de soporte técnico (28.3% en Internet fijo y 32% en Telefonia fija).

Por su parte, las pequefias empresas contrataron a su actual proveedor principalmente por el precio (59.9% en Internet
fijo y 65.8% en Telefonia fija) y por el servicio de soporte técnico (35.1% en Internet fijo y 37.2% en Telefonia fija).

Finalmente, las medianas empresas contrataron sus servicios con su actual proveedor principalmente por el precio (51.7%
en Internet fijoy 51.9% en Telefonia fija) y por el servicio de soporte técnico (44.8% en Internet fijo y 44.4% en Telefonia fija).

HEEEEE
r--l
11
r-l

L.
HENI
r-

Por el precio Es el mas Garantia de
conocido servicio
W vico 56.7% 14.6% 17.8%
B reouena 59.9% 25.3% 320%
I Mediana 51.7% 32.8% 27.6%

. Micro
. Pequefa

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)
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Por el precio Es el mas Garantia de
conocido servicio
59.6% 13.4% 14.6%
65.8% 29.6% 28.6%
51.9% 352% 29.6%

I Mediana

Nota. Respuesta multiple no suma 100%.
Fuente: |FT (2020)

La cobertura

1
mBl
HEL

Capacidad o

infraestructura del

proveedor
16.3%
311%
352%

El servicio de
soporte técnico




Cuarta Encuesta 2019

Usuarios de Servicios ﬁ Oft
de Telecomunicaciones Inicio Apartado @ Apartado @ Apartado @ .o @ Apartado @ II

INSTITUTO FEDERAL DE

(micro, pequenasy TELECOMUNICACIONES

medianas empresas)

7. Quejas presentadas por parte de las MiPymes

Con respecto a las quejas presentadas ante el proveedor del servicio, se destaca que las pequefias y medianas empresas
presentaron un mayor porcentaje de quejas por su servicio de Internet fijo, con un 12% y 13%, respectivamente; mientras
que, las micro empresas presentaron un mayor porcentaje de quejas por su servicio de Telefonia fija con un 15%.

vz I O
et s s [ I O I =
ez I I I O O =

wiero 23 [ [ 1 I I I I I I =
raeroia 12 peccern 23 [ [N I I I I I I I

veaiora 222 [ [ I I HH [ =
- N

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: IFT (2020)

8. Cambio de proveedor de servicios

Se les pregunto a las MiPymes si la empresa ha cambiado de proveedor en los Ultimos 12 meses, los resultados muestran

que el 6.5% de las micro empresas sefialaron haber cambiado de proveedor de Internet fijo, mientras que, un 6.8% men-
ciond haber cambiado de proveedor de Telefonia fija.

Por su parte, el 7.5% de las pequefias empresas menciond haber cambiado de proveedor de Internet fijo y el 6.7% de
proveedor de Telefonia fija.
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Por ultimo, el 11.5% de las medianas empresas mencion¢ haber cambiado de proveedor de Internet fijo y el 9.2% de pro-
veedor de Telefonia fija.

ez [ I N I I I
ey A T T T T LT B
w3 [ N

w223 [N I I O O I
— A T T T e
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Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: |FT (2020)

CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES MOVILES

1. Modalidad de contratacién

En cuanto a la contratacion de servicios de telecomunicaciones moviles, se observa que las MiPymes contratan principal-
mente solo el servicio de Telefonia maévil (entre 27.5% vy 33.1%).

F-I

JE—
Telefonia mévil y conexién a Solo Telefonia mévil
Internet por datos moéviles

B vico 15:7% 309%
B ~eouena 14.3% 27.5%
P Mediana 19.8% 331%

Nota. Debido a que se presenta Unicamente el porcentaje de empresas que respondieron “Si”, la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)
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2. Proveedores que ofrecen el servicio de telecomunicaciones moéviles

Las MiPymes que mencionaron tener contratado su servicio de Telefonfa maovil, sefialaron con un 54% que lo tienen con
Telcel y, en segundo lugar, se encuentra Movistar con un 18%.

- 18.0%
[
Telcel Movistar No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen respuestas referentes a proveedores no facultados para brindar el servicio,
por lo que la suma no da 100%.
Fuente: |FT (2020)

3. Tipo de plan contratado: especial para negocios o residencial

Los resultados mostraron que para las micro y pequefias empresas predomina la contratacion residencial con un 51.7%
cada uno, mientras que, las medianas empresas con un 73.7% refirieron contratar un plan especial para negocios.

73

- -

H B .=
H B L

Especial para negocios Uso residencial

] ]
F--

. Micro . Pequefia I Mediana

Nota. Respuesta espontanea.
Fuente: |[FT (2020)
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4. Pago mensual de los servicios de telecomunicaciones moéviles
Sin importar el tamafio de la empresa, las MiPymes mencionaron principalmente realizar un pago mensual por su servicio

de Telefonia movil de $701 o0 mas, este rango de pago predomina en las medianas empresas con un 69.8%, le siguen las
pequefias empresas con un 63.4% y, por Ultimo, las micro empresas con un 41.7%.

[ 163.4% |

41.7%

HEN
F-I

<
" 2.9% L 2.5: RN G} . D . - =

Hasta $300 De $301 a $500 De $501 a $700 $7010m

[y

S

. Micro . Pequefia I Mediana

Nota. Respuesta espontanea. Se excluyen las menciones "No sabe/No contestd”, por lo que la suma no da 100%.
Fuente: [FT (2020)
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Apartado 5.

indice General de Satisfacciéon
de las MiPymes

La medicién de los niveles de satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones (Internet fijo y Telefonfa fija) a través de
la percepcion de las MiPymes, es un analisis que permite dar un sentido profundo a los datos recolectados mediante en-
cuestas, para conocer qué tan satisfechas se encuentran con el servicio de telecomunicaciones que reciben en su empresa
0 negocio.

Este apartado tiene como objetivo presentar el nivel de satisfaccion del servicio de Internet fijo y Telefonfa fija en las MiPy-
mes; y a su vez mostrar un comparativo con respecto al afio 2018.

Por lo anterior, la informacion que se presenta corresponde a las respuestas que dieron las MiPymes en ambos periodos;

asimismo, es importante sefialar que los resultados pueden presentar variaciones que pueden ser explicadas por el error
tedrico de cada encuesta®.

EXPERIENCIA INTERNACIONAL Y NACIONAL

El estudio de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones se ha convertido en una practica inter-
nacional; por ello, diferentes paises cuentan con al menos un indicador para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones, por ejemplo:

+ En 2009, la CRC de Colombia, realizé una encuesta especial para pequefas y medianas empresas (Pymes)?', para
cuantificar el nivel de satisfaccion del servicio de Internet de las empresas usuarias de este servicio. El nivel de
satisfaccion de las Pymes en dicho reporte fue de 73.94, medido en una escala de 0 a 100.

20— Para mayor informacién puede consultar las consideraciones metodoldgicas del presente Reporte.

21— https://www.crcom.gov.co/es/pagina/biblioteca-virtual



https://www.crcom.gov.co/es/pagina/biblioteca-virtual
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+ En Reino Unido, a través de Ofcom publicd en 2017 el informe “The SME experience of communications services: re-
search report"??, en el que presenta la cuantificacion de la satisfaccion de los servicios de telecomunicaciones de las
micro, pequefias y medianas empresas. Los datos arrojaron que, en 2016 el 83% de las MiPymes estaban satisfe-
chas con el servicio de Telefonia fija, 89% con el servicio movil y 69% estaba satisfecho con su servicio de Internet.

Asimismo, Instituciones publicas y privadas en México, utilizan metodologias mediante preguntas en las que se les asigna
un re-escalamiento (ponderadores) a las opciones de respuestas para obtener indices. Entre las mas conocidas se encuen-
tra el ndice de Confianza del Consumidor y la Encuesta de Bienestar Autoreportado que publica el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI).

CALCULO DEL iNDICE GENERAL DE SATISFACCION (IGS)%

Para medir el nivel de satisfaccion de las MiPymes para el servicio de Internet fijo y Telefonia fija, se calculd el IGS, el cual
se construy0 a través de la pregunta expresa: “Qué tan satisfechos se encuentran con el servicio de... (Internet fijo y/o
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 utilizo la escala Likert?. Para asignar el siguiente
re-escalamiento:

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

Opcién de respuesta Re-escalamiento
Totalmente insatisfecho 0
Insatisfecho 25
Ni satisfecho ni insatisfecho 50
Satisfecho 75
Totalmente satisfecho 100

Fuente: IFT (2020)

Finalmente, el IGS de cada servicio se estimé mediante el promedio ponderado de los resultados expandidos de las res-
puestas; es decir, a partir del re-escalamiento de las respuestas de las MiPymes, se promediaron el valor de éstas, consi-
derando el factor de expansion de cada una de las empresas encuestadas.

22— https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/0fcom-SME-consumer-experience-re-
search-2016-Report.pdf

23— Para mayor informacién puede consultar: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usua-
rios-y-audiencias/00-metodologiavf2.pdf

24— Laescala Likert es una escala psicométrica que se utiliza principalmente en cuestionarios para obtener preferencias
de los encuestados o el grado de acuerdo con una declaracién 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. Mds comun-
mente 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 numeracién 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: http://poincare.matf.bg.ac.rs/~kristina/
topic-dane-likert.pdf



https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/Ofcom-SME-consumer-experience-research-2016-Report.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0030/96348/Ofcom-SME-consumer-experience-research-2016-Report.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/00-metodologiavf2.pdf
http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/00-metodologiavf2.pdf
http://poincare.matf.bg.ac.rs/~kristina/topic-dane-likert.pdf
http://poincare.matf.bg.ac.rs/~kristina/topic-dane-likert.pdf

Cuarta Encuesta 2019

Usuarios de Servicios ﬁ Oft
de Telecomunicaciones Inicio Apartado @ Apartado @ Apartado @ Apartado @ -@ l
e INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

(micro, pequenas y
medianas empresas)

RESULTADOS DEL IGS DE LAS MIPYMES POR SERVICIO (2018-2019)

Los resultados arrojaron que el IGS de las MiPymes con el servicio de Internet fijo pasé de 70.0 en 2018 a 71.6 en 2019,
mientras que, el IGS de Telefonia fija pasé de 70.4 en 2018 a 72.6 en 2019.

Internet fijo Telefonia fija
| N Il o

Nota. Indicadores medidos en una escala de O a 100. Es importante sefialar que los resultados pueden presentar
variaciones que pueden ser explicadas por el error tedrico de cada encuesta.
Fuente: IFT (2020)

RESULTADOS DEL IGS DE LAS MIPYMES POR TAMANO DE EMPRESA (2019)

En el 2019, las MiPymes presentaron los siguientes IGS en el servicio de Internet fijo: las micro empresas un 71.6, las pe-
quefias empresas un 72.0 y las medianas empresas un 73.0.

HENI
L LI

0
124
o

Pequeia Mediana

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2020)
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En el 2019, las MiPymes presentaron los siguientes IGS en el servicio de Telefonia fija: las micro empresas un 72.5, las pe-
quefias empresas un 73.8 y las medianas empresas un 71.8.

0
14
o

Pequeiia Mediana

Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100.
Fuente: IFT (2020)
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