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Ciudad de México, a 23 de mayo de 2022.

EL IFT PRESENTA ENCUESTA A USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SOBRE SU
CONOCIMIENTO DEL INTERNET DE LAS COSAS

e Los usuarios de internet fijo que mencionaron conocer sobre el Internet de las Cosas sefialaron contar con algin
dispositivo conectado a internet en su hogar, los principales son: televisor (80.9%) y refrigerador (29.9%).

o El 47.2% de las personas usuarias de telefonia mévil sabe que hay dispositivos conectados a internet que se
pueden monitorear o controlar desde su teléfono movil.

e Sobre las principales actividades que realizan a través de internet fijo y telefonia movil, las personas
encuestadas senalaron: el envio de mensajes de texto (WhatsApp), uso de redes sociales, y ver videos
(YouTube).

e Las personas encuestadas se encuentran mds satisfechas con los servicios de telefonia fija y telefonia movil,
mientras que la television de paga e internet fijo son los servicios con las menores puntuaciones.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta el Reporte de la “Cuarta Encuesta 2021, Usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones” en el que se dan a conocer los principales hallazgos del conocimiento de las
personas encuestadas acerca del Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) a través de un panorama
de uso, disposicion a pagar y adquisicidon de dispositivos conectados a internet, asi como la percepcion de los

beneficios, preocupaciones, seguridad y privacidad al utilizarlos.

Conocimiento, percepcidn y uso de dispositivos del Internet de las Cosas

El 10T se define por la Unién Internacional de Telecomunicaciones (ITU, por sus siglas en inglés) como “una
infraestructura global para la sociedad de la informacidon que habilita servicios avanzados mediante la
interconexion (fisica y virtual) de cosas basadas en tecnologias de la informacion y comunicaciones
interoperables ya existentes y en evolucion; y en donde la ‘cosa’ es un objeto del mundo fisico (cosas fisicas) o

del mundo de la informacién (cosas virtuales) que puede identificarse e integrarse en redes de comunicacién”.

1ITU (2015), Recommendation ITU-T .2060 (06/2012), Overview of the Internet of things.
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A continuacidn, se presentan los principales hallazgos de las encuestas realizadas a personas usuarias de los

servicios de internet fijo y telefonia movil.
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E18.7% de las personas encuestadas sabe hogarnecno[ogfa"

o ha escuchado algo sobre el loT.

El 55.9% menciond que si adquiririan
La mayoria de las personas encuesta- un dispositivo loT.
g > das consideran que son dispositivos =
mas practicos/comodos/rapidos (53.2%). ( 5]

El televisor es el prindpal  De los dispositivos que

_ . . dispositivo conectado a  no tienen en su hogar, a

3 y Ysu principal desventaja es que estan ue se encuen- la mayoria de estas

" conectados todo el tiempo (27.1%). tra en el hogar de las personas les gustaria
personas encuestadas. adquirir  una

Q JQué tan probable es que estas personas
Q adquirieran un dispositivo loT en los
O\ menciond que nole proximos 12 meses? Las personas encuestadas que mencionaron
gustaria adquirir algin disposi- que es muy probable adquirir un dispositivo
tivo conectado a Interet. conectado a Internet, sefialaron principalmen-
te que es porque lo necesitan en su casa y
porque no es tan caro/es barato.

De las personas encuestadas, el 44.4% sefiald que
es poco probable que adquiera un dispositivo
conectado a Internet, principalmente porque los

) ) » dispositivos son caros.
¢Por qué no les gustaria adquirir un

dispositivo loT? La mayoria de estas personas sefialaron estar de acuerdo con que:
= may e d»e‘ les E)ersqnas Ae,ntueStadaS e o les | “las personas que utilizan estos dispositivos
gustaria adquirir algin dispositivo conectado a Internet *Los dispositivos conectados a Internet deberian estar preocupadas acerca de la privacidad
sefiald que es porque considera innecesario conectarse hacen la vida mas facil’, y y seguridad de sus datos”. @

anternet.

Fuente: Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
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Q{}ﬁéﬁi}@@ﬁ@@@ﬁ@@@ﬁﬁ El de las personas encuestadas sabe o ha escuchado algo sobre el loT.
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El delas personas encuestadas sabe que hay d’ispositi\{o.s conectados a ﬂl}ﬁéﬂéﬂéﬁ@ﬂﬁﬁﬁﬂq}ﬁ{}
Internet que se pueden monitorear o controlar desde su teléfono mévil. @{}Q@Q@ﬁfﬁ@@ﬁ@‘jéﬁlﬁ@ﬁ

r = - La mayoria de estas personas sefiald que el televisor y los sistemas de seguridad (camaras de vigilancia, alarmas, etc.)
. - - - son dispositivos que se pueden monitorear o controlar desde su teléfono mévil.

. = pnrlupal ventzja que sefiald la El de las personas encuestadas tiene un dispositivo conectado a Intemet que se puede monitorear o
) mayoria de las personas encues- controlar desde su teléfono mévil.
tadas es que pueden monitorear/
controlar sus dispositivos en

cualquier lugar (39.4%) ¢Qué dispositivos conectados Aproximadamente 6 de cada 10 personas

a Internet monitorean a través encuestadas se encuentra de acuerdo con que:
de su teléfono movil?

=) 2 tiene descargadas “Ya no podria renunciar a los beneficios de

Y la principal desventaja en cuanto i icaci ;
) p p = aJ ;::s toesli‘taivvlgczo:es (til aplicaciones para el manejo de estos la.s apllga(u'anes para & manejo de sus
a la seguridad y privacidad al tener P Jr—— dispositivos’, y

f 2 - do a Internet que la Vv
toda a informacion en el telefono || e e ectas La mayoria tiene asistentes virtuales S |
mévil es el robo de informacion/ personas monitorea (€} Alexa, Google Home, Amazon “no confia en la privacidad o seguridad de

Hackeo de cuentas bancarias o controla desde su Echo, etc.) como aplicaciones para las apli_cacignes para el manejo de sus
(49.5%). teléfono mowil el manejo de sus dispositivos dispositivos”.
(60.9%). conectados a Internet (21.2%). VvV

Fuente: Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

De los usuarios de internet fijo que mencionaron conocer sobre el 10T, el 80.9% sefialé que cuenta con un
televisor conectado a internet en su hogar, le sigue el refrigerador con 29.9% y los dispositivos de
almacenamiento en red en la nube con 29.5%, mientras que las consolas de videojuegos registraron un 28.1%

seguido de la lavadora con un porcentaje de 25.9.

DISPOSITIVOS QUE SE CONECTAN A INTERNET Y TIENEN EN SU HOGAR (USUARIOS DE INTERNET FIJO)

29.9% 29.5% 28.1% v - .
el * 25.9% 25.1% 25.0% 19.0%

12 1% 12 0% 12
‘ ‘ i . © 88% 78k 74% 6% 29%

B Televisor B Asistentes virtuales (E]. Alexa, Google Automévil con sistema conectado
Refrigerador Home, Amazon Echo, etc.) Termostato o aire acondicionado

B Dispositivos de almacenamiento enred B Reloj inteligente B Bombillas o focos inteligentes
(nube) Sistemas de seguridad Cerraduras electronicas/inteligentes

& Consolas de videojuegos (camaras de vigilancia, alarmas, etc.) Juguetes conectados, monitoreo de bebés o
(Xbox, Play Station, Nintendo) Enchufes inteligentes rastreadores GPS para nifios

B Lavadora B Monitoreo de actividad fisica (Ej. Fitbit) & Ninguno

Nota. Respuesta muiltiple, por lo que la suma no da 100%.
La pregunta se realizé a aquellos usuarios que mencionaron saber o haber escuchado sobre el loT.
Fuente: IFT (2022)
El 83.5% de las personas encuestadas de internet fijo que conocen sobre loT estd de acuerdo en que los

dispositivos conectados a internet hacen la vida mas facil.
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QUE TAN DE ACUERDO O EN DESACUERDO ESTA CON LA FRASE: ¢LOS DISPOSITIVOS CONECTADOS HACEN LA VIDA MAS FACIL?

. Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

Nide acuerdo nien
desacuerdo

I Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron saber o haber escuchado sobre el loT.
Fuente: IFT (2022)

El 76.3% de las personas encuestadas menciond estar de acuerdo en que las personas que no utilizan

dispositivos conectados a internet deberian probarlos.

QUE TAN DE ACUERDO O EN DESACUERDO ESTA CON LA FRASE:
¢LAS PERSONAS QUE NO UTILIZAN DISPOSITIVOS CONECTADOS DEBERIAN UTILIZARLOS?

Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nideacuerdonien
desacuerdo

I Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron saber o haber escuchado sobre el loT.
Fuente: IFT (2022)
Los principales dispositivos que las personas encuestadas mencionaron monitorear o controlar desde su

teléfono mavil son: el televisor con 40.9%, los sistemas de seguridad (cdmaras de vigilancia, alarmas, entre
otros.) con 26.5%, mientras que los asistentes virtuales como Alexa, Google Home, Amazon Echo, entre otros,

registraron 20.8%.
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¢ CUALES SON LOS DISPOSITIVOS QUE MONITOREA O CONTROLA DESDE SU TELEFONO O MOVIL?

26.5%
® 20.8%

‘ 12.8% 12.4% 11.7%

‘ 6.1% 4.9% 3.3% 2.9%

I = 2-§% 2.6% 2.3% 1.8% 4 2.8%
1 ‘ ‘ ‘ * $ I ‘ J : 3 ‘
- 4'
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& Computadoras/ laptops/ impresoras/
proyectores.

B Reloj inteligente
Cerraduras electrénicas/inteligentes
Lavadora

B Televisor
Sistemas de seguridad (camaras de
vigilancia, alarmas, etc.)

B Asistentes virtuales (Ej. Alexa, Google
Horne, Amazon Echo, etc)

B Dispositivos méviles/ celulares/ tablets

B Automévil con sistema conectado B Dispositivos de almacenamiento en
Consolas de videojuegos red (nube)

(Xbox, Play Station, Nintendo) Otro

& Bombillas o focos inteligentes Termostato o aire acondicionado Ninguno

Nota. Respuesta espontdnea y multiple no suma 100%.

“Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Juguetes conectados, monitoreo de bebés o rastreadores GPS
para nifios, GPS/Google maps/ Sistemas de rastreo, Refrigerador, Enchufes inteligentes, Equipo de sonido,
Electrodomésticos/ Aspiradoras/Barredora/Cafeteras/ Estufas/ Microondas/ Licuadoras/ Ventilador, entre otras.

La pregunta se realizé a aquellos usuarios que cuentan con algun dispositivo que se pueda monitorear y controlar desde
su teléfono mavil.Fuente: IFT (2022)

El 55.5% de las personas encuestadas estd de acuerdo en que no podria renunciar a los beneficios de las
aplicaciones para el manejo de sus dispositivos conectados a internet, por otro lado, el 43.5% sefialé que se

encuentra en desacuerdo con esta frase.

¢ QUE TAN DE ACUERDO O EN DESACUERDO ESTA CON LA FRASE: YA NO PODRIA RENUNCIAR A LOS BENEFICIOS DE LAS
APLICACIONES PARA EL MANEJO DE MIS DISPOSITIVOS

.Totalmente de acuerdo/De
acuerdo

I Nide acuerdonien
desacuerdo

[ Totalmente en
desacuerdo/En desacuerdo

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestd”, la suma no da 100%.
La pregunta se realizd a aquellos usuarios que mencionaron tener alguna aplicacién descargada para el manejo de
dispositivos a través de su teléfono movil.
Fuente: IFT (2022)
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Patrones de consumo y experiencia de las personas usuarias de servicios de telecomunicaciones

Se destaca que la encuesta presenta los hallazgos sobre los patrones de consumo y experiencia de las personas
usuarias que mencionaron no contar con alguna discapacidad, asi como aquellas que refirieron tener alguna
discapacidad. Lo anterior, con la finalidad de brindar elementos que permitan avanzar en términos de inclusién

y alfabetizacion digital a través del analisis de los servicios de telecomunicaciones en nuestro pais.

De las personas encuestadas del servicio de television de paga que mencionaron tener algin tipo de
discapacidad, el 19.2% sefialé que su servicio cuenta con funciones especiales de acuerdo con su discapacidad,
mientras que para los servicios de internet fijo y telefonia mévil este porcentaje fue de 18.4% y de 22.7% para

el servicio de telefonia fija.

PERFIL DE LAS PERSONAS CON ALGUNA DISCAPACIDAD ENCUESTADAS, POR SERVICIO

g Principales usos y actividades
&) que realizan

Para las personas encuestadas de los
servicios de Internet fijo y Telefonia

movil, sin considerar si tienen o no alguna
discapacidad, son el envio de mensajes de
texto (WhatsApp), uso de redes sociales,

asi como ver videos (YouTube).
_—

g [ Para la Telefonia fija son las llamadas a
nameros fijos y celulares.

Television de Internet Telefonia Telefonia
paga fijo movil fija

Para la Television de paga sefialaron en
mayor porcentaje utilizar su servicio de
3 a5 horas.

Fuente: Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Por otro lado, los resultados mostraron que el conocimiento sobre las caracteristicas de los servicios que
contratan asciende a porcentajes relativamente similares en telefonia movil e internet fijo tanto para personas

encuestadas con alguna discapacidad y las que refirieron no tener alguna discapacidad.
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CONOCIMIENTO SOBRE LAS CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS QUE CONTRATAN

B No tienen alguna discapacidad

I Sitienen alguna discapacidad

= ol W ®

Television de paga Internet fijo Telefonia movil Telefonia fija

Fuente: Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

En cuanto a las quejas ante su proveedor, destaca que las personas encuestadas con alguna discapacidad

sefialaron presentar en menor porcentaje, comparado con las que no tienen algun tipo de discapacidad.

ATENCION AL CLIENTE QUE LES BRINDA SU PROVEEDOR

Independientemente del motivo, los porcentajes de personas encuestadas que sefialaron haber
contactado a su proveedor de servicio son:

44.6%
40.2% |

,

15.0%15.7%
de b No tienen alguna discapacidad

I Sitienen alguna discapacidad

—

oz @)

Television de paga Internet fijo Telefonia mowvil Telefonia fija

Fuente: Cuarta Encuesta 2021. Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

En general, las personas encuestadas que mencionaron haber contactado a su proveedor en los ultimos 12

meses, calificaron el servicio brindado como muy buen servicio/buen servicio.
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Satisfaccion de los usuarios

En el Reporte también se muestra el andlisis de los resultados del indice General de Satisfaccidn (IGS) y los
elementos que lo conforman son los indices de satisfaccién en los que se encuentran, el indice de calidad
percibida, indice de valor por el dinero, indice de confianza o lealtad e indice de experiencia para los servicios

de internet fijo, telefonia fija, television de paga y telefonia movil.

Los resultados mostraron que las personas encuestadas se encuentran mas satisfechas con los servicios de
telefonia fija y telefonia movil, mientras que, la televisién de paga e internet fijo son los servicios con las

menores puntuaciones.

Por otra parte, el indice de experiencia es el que presenté mayores calificaciones por parte de las personas
usuarias sin importar el servicio contratado, mientras que el indice de calidad percibida fue el segundo mejor

calificado con excepcion del servicio de internet fijo.

INDICADORES DE SATISFACCION POR SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES

indice General de Satisfaccion
de Telefonia fija

indice General de Satisfaccion
de Internet fijo
Indice de Experiencia Indice de Experiencia

Indice de Calidad percibida

Indice de Valor por el dinero Q

Indice de Confianza o Lealtad Indice de Confianza o Lealtad

indice de Calidad percibida indice de Valor por el dinero

indice General de Satisfaccion
de Telefonia movil

indice General de Satisfaccion 7
de Television de paga 5.3

Indice de Experiencia Indice de Experiencia 836

Indice de Calidad percibida
Indice de Valor por el dinero
indice de Confianza o Lealtad

Indice de Calidad percibida
Indice de Valor por el dinero
indice de Confianza o Lealtad

73.6
715
711

Nota: Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.

Fuente: IFT (2022)
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La Cuarta Encuesta 2021, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones puede consultarse en la pagina

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

servicios-de-telecomunicaciones
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el 6rgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el desarrollo
eficiente en los sectores de radiodifusién y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma exclusiva las facultades en
materia de competencia econdmica en dichos sectores, de conformidad con el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de los articulos 6, 7, 27, 28, 94 y 105 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2013.
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Insurgentes Sur 1143, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
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