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Digital Consumer Trends en México 2020

Introduccion

ECORDANDO COMO EMPEZAMOS el 2020,

el impacto generado por COVID-19 en las

diferentes empresas y sectores en México fue
algo que redefini6 la importancia de la
transformacion digital y el uso de tecnologias.
Como resultado del confinamiento, se ha acelerado
la digitalizacion de servicios, donde los clientes se
adaptan a la nueva normalidad; introduciendo asi
nuevas tendencias a un rango que pocos llegamos
a predecir.

A medida que las empresas en México buscan
definir su nueva normalidad, es importante
comprender los comportamientos de consumo
digital en el corto y largo plazo. Es por ello, que
durante el 2020 la préactica Global de Tecnologia,
Medios y Telecomunicaciones de Deloitte llevo a
cabo en agosto una encuesta centrada en explorar
una serie de aspectos relacionados con el
COVID-19 y su impacto en el consumidor digital
en México: cuéles fueron las principales
actividades durante la pandemia, qué dispositivos
fueron los que adquiri6 en este tiempo, el uso de la

tecnologia en beneficio del distanciamiento social y
el trabajo desde casa.

También, buscamos echar una mirada a la
evolucion en los habitos de consumo sobre la
tecnologia y su adaptacion para el bienestar social,
con el objetivo de entender la nueva interaccion
digital con los clientes. Para ello englobamos un
analisis sobre su intencion de gasto y sus
principales canales de compra, el uso de las
aplicaciones moviles, tipo de informacién que
comparten y su privacidad de datos.

Dada la relevancia que ha tomado la tecnologia en
nuestra vida cotidiana y en el trabajo, es de mucha
ayuda entender el panorama actual y sus

tendencias para la toma de decisiones en el futuro

proximo y nuestra nueva realidad.

El presente documento es la séptima edicion de
Digital Consumer Trends en México y para
realizarlo, se cubrieron 2,000 encuestas en linea en
adultos de entre 18 y 55 afos.
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1. El factor COVID-19

1.1 Actividades durante la pandemia

ARA BIEN O para mal, recordaremos el 2020
como el ano que potencio6 la digitalizacion y
home office; asi como muchas industrias

las plataformas y en servicios similares.

(retail, transporte, etc.). Las personas pasan mas
tiempo frente a una pantalla que antes, pero
existen excepciones. Durante la pandemia en
México, las personas cambiaron sus rutinas por
una gran variedad de actividades desde casa y, en
su mayoria, con impacto digital. Como era de
esperarse, el mantenerse conectado en redes
sociales es la actividad de mayor frecuencia,
seguido del streaming de peliculas, ver videos en

Como parte de la convivencia, muchas de las
familias buscaron pasar juntos tiempo de calidad o

realizar video llamadas con familiares y amigos.

Gracias a la tecnologia, fue posible que la sociedad
pudiera cumplir las regulaciones sanitarias que
implicaba el distanciamiento social por el COVID—
19, mantenerse informado de las dltimas noticias,
tener vida social y hasta realizar consultas virtuales
con el personal médico.

Aumento de actividades como resultado de quedarse en casa durante la pandemia

Comunicacion

Acceso a Informacion —

Entretenimiento

Entretenimiento offline —

Funcional

Educativo

Revisar las redes sociales
Videollamadas
Videollamadas a un solo dispositivo

Comunicarse con los vecinos y la comunidad

local a través de aplicaciones
Videollamadas grupales (a varios
dispositivos y personas)

Leer las noticias en linea
Escuchar Podcasts

Streaming de peliculas y/o series de tv
Ver videos en Youtube, TikTok

o servicios similares

Jugar videojuegos en linea

Ver programas de tv mediante
servicios para ponerse al dia

Ver programas de tv en vivo

Pasar tiempo (de calidad) en familia
Lectura

Banca en linea

Compra en linea de otros articulos
Compra de abarrotes en linea

Consulta por llamada telefénica con
personal médico

Consulta por video con el personal médico

Cursos educativos en linea
Clases en linea

I 71%
I 46%
I 40%

I 34%
I 33%

I £4%
I 5%

I 67 %

I, 66
I 42%

I 25%
I 22%

I 50%
I 38%

I 39%
I 35%
I 20%

. 1%
. 8%

I 32%
I 31%

Clases de Fitness en linea I 14%

Base ponderada: todos los encuestados de entre 18 y 50 afios que tienen un Smartphone, 2020 (896)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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1.2 Dispositivos adquiridos durante la pandemia

A EMERGENCIA sanitaria implic6 una gran

prueba sobre las capacidades digitales del pais

y para muchas actividades esenciales, como
puede ser la educacion y el trabajo desde casa. Para
poder cubrir sus necesidades de conectividad en
actividades digitales y entretenimiento, el 17% de
las personas adquirieron un Smartphone durante
la pandemia; sin embargo, casi la mitad de los

encuestados no compraron ninguno de los
dispositivos enlistados en el siguiente grafico y
posiblemente se deba por el impacto en el poder
adquisitivo. Esto se puede reflejar como un hébito
de consumo inusual, pero razonable ante los retos
econdémicos y de las cadenas de suministro que se
han visto interrumpidas por COVID-19.

Dispositivos comprados al pasar mas tiempo en casa debido a COVID-19

Cualquier (NET) N 51%
Smartphone I 17%
Television | 15%
Laptop I 14%

Consola de videojuegos I 12%

Tableta I 11%

Bocinas inaldmbricas / Barra de sonido inaldmbrica que no

cuentan con asistente por voz I 7%

Computadora de escritorio I 7%

Monitor de PC Il 6%
Reloj inteligente M 6%

Asistente inteligente de voz Il 6%

Videocdmaras para exteriores |l 4%

Fitness band Il 4%

Dispositivos para videollamadas 1l 3%

Impresora M 2%

Ninguna de las anteriores I 47%
No paso mas tiempo en casa Ml 3%

Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios, 2020 (2000)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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1.3 Dispositivos utilizados recientemente

OMO EN LOS estudios previos, entre los

dispositivos mas usados se mantienen los

uso, seguido de los juegos portatiles (+12pp) y las
tabletas (+9pp).

teléfonos y televisores inteligentes, aunque a

diferencia del 2019 su penetracion disminuy6 en
3%. Otros dispositivos han demostrado ser mejores
herramientas para el trabajo, la escuela y la salud

fisica. Por ejemplo, el uso diario de una laptop

increment6 a un 78% y la tableta a un 64%, como

resultado de los cambios en los formatos en

educacion y trabajo a distancia.

Por otro lado, el acceso a los wearables como el

Smartwatch aumento6 de 54% en 2019 a 72% en

Las restricciones de permanecer en casa hicieron
que incrementara la venta de equipos de
entrenamiento y de los relojes inteligentes para

monitorear el estado de salud y ejercicios de

quienes se ponen en forma durante el

confinamiento. La tendencia indica que los

usuarios estan migrando de los dispositivos

convencionales a otros mas pequefios y que

ofrezcan mayor versatilidad y mejores

herramientas, como la mediciéon de oxigeno en

2020, experimentando el mayor crecimiento en el sangre @,

Dispositivos utilizados recientemente

100 96%
93% 91%
89%
78%
70% | 72%
64% 61%
59%
54% 55%
50% 50%
48%
0, 0,
38% 39%, 4,
Smartphone  Smart TV Laptop Reloj Tableta  Fitness Consola de | Consola de eReader
Inteligente band videojuegos | videojuegos
portatil

W 2020 W 2019

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios durante (2019/20) que tienen acceso a smartphones (1849/1793), tabletas (651/1020),
laptops (1358/1481), lectores electrénicos (94/132), Reloj inteligente (262/350), banda de fitness (127/192), reproductor de juegos portatil (474/460)
Fuente: Edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2019, mayo de 2020
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1.4 Percepcion del uso excesivo de smartphones a partir
del distanciamiento social

ARA MANTENER la comunicacion y distanciamiento de acuerdo a las medidas establecidas durante el
confinamiento, la sociedad se apoya en gran medida en el uso de Smartphones para acercarse a
aquellas personas que estan lejos, pero también para alejar a quienes se encuentran a su lado. El 74%

estuvo de acuerdo en que su Smartphone les ayudo a sentirse menos aislados de sus familiares y amigos
durante la pandemia.

“'¢Mi smartphone me ha ayudado a sentirme mucho menos aislado de mi familia y amigos
durante la Pandemia?”

45%

29%

14%

7%

- 5

Totalmente Tiende a estar Ni de acuerdo Tiende a estar Totalmente
de acuerdo de acuerdo o desacuerdo en desacuerdo en desacuerdo

Base ponderada: todos los propietarios de un Smartphone de entre 18 y 50 afios, 2020 (1,793 media muestra)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020

El Smartphone es una herramienta muy ttil, de la cual mas de la mitad de la sociedad se apoy6 para
mantenerse en contacto, pero ¢qué personas se exceden en el uso de sus dispositivos? De acuerdo a nuestro
estudio, los grupos de edad de 18 a 34 ahos usaron en mayor medida el celular, debido al confinamiento.

Se observa un incremento en el sobreuso del Smartphone entre 2019 y 2020, lo cual se puede explicar en
particular por el home office y la educacion a distancia.

Percepcion del sobreuso de smariphones, por edad (2019-2020)

100 83%

18-24 2534 35-44 4550

M Si(2020) W Si(2019)

Base ponderada: todos los propietarios de smartphones de entre 18 y 50 afios, 2019/2020 (1918/1905), 18-24 (356/385), 25-34 (468/480), 35-44
(421/440), 45-50 (211/221)

Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2019, mayo de 2020
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1.5 Trabajo en casa: Actitudes y Consecuencias

A PANDEMIA, EL confinamiento y la

necesidad de mantener el distanciamiento

social, forz6 a reaccionar rapidamente a varias
empresas ajustando o diversificando sus
actividades y servicios a esquemas remotos o
virtuales, en otras palabras, se aceler6 la

transformacion digital.

Varios servicios considerados como actividades
esenciales redujeron en gran namero la atencién
presencial en las sucursales, mientras que el resto
de los trabajadores contaron con pocos dias para
alistarse al trabajo remoto.

De acuerdo con los participantes en la encuesta,
una cuarta parte ha trabajado desde casa durante
la pandemia y nos interes6 conocer sobre su nivel

de adaptacion. Al 38% le resulté mas dificil debido
a varias razones, sin embargo, la m4s comtn es por
el incremento de trabajo. Aunado a ello, atender la
alta demanda de solicitudes de los clientes debido a
los ajustes en el proceso influye en dicha respuesta.
Pese a la carga laboral y la necesidad de adaptacion,
el 49% afirma que es mas facil trabajar desde casa,
ya que han podido mantener su salud y la de su
familia. No obstante, se manifestaron algunas
limitaciones en cuanto a la estabilidad de las
telecomunicaciones y la fiabilidad de la tecnologia.
Es en este sentido que las autoridades y los
operadores de telecomunicaciones deben trabajar
para generar regulaciones e inversiones en
beneficio de la poblaciéon y su adaptacién a la nueva
normalidad, ya que se prevé que se continuara con

el trabajo remoto varios meses e inclusive afios .

Actitud con respecto al trabajo desde casa durante la Pandemia

30

27%

22%

26%

13%

12%

Mas facil

Un poco mas facil

Ninguna diferencia

Un poco mas dificil Mas dificil

Base ponderada: todos los encuestados que trabajan desde casa, 2020 (465)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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Consecuencias de trabajar desde casa

Tuve que usar tecnologia con la que no estaba
familiarizado NN 1%
Los sistemas en linea que estaba usando eran muy
Acceso a lentos desde casa NN 0%
Tecnologia Estoy acostumbrado a trabajar en monitores
mas grandes NG 17%

No pude acceder a los archivos que necesitaba  —G_GSS—— 15%
La tecnologia que tenia no era tan buena como

debia ser NG 12%

[ Mi banda ancha se caia constantemente NN 23%
Fiabilidad El software de V|deLocc|)|nferednC|a se cafa constantemente 2?6
Tecnoldgica as am'a as se caian cgpstantemente 21%
La PC/laptop era demasiado lenta o dejé de funcionar I 5%

Trabajaba mas horas desde casa [N 33%
Me estaban contactando a través de varios métodos
y me senti abrumado [ NG 27%
Efectividad Fue mas desafiante coordinar los tiemp?s para hablar
con comparieros/clientes | ENEGIIG_G 6%
Me resulté dificil no poder hablar con companeros/
clientes cara a cara NI 0%
Pasaba mas tiempo en llamadas hablando con
companeros/clientes y no hacia tanto trabajo |G 17%

A menudo me distraian otras personas de mi hogar |GGG 32%
Entorno No tenia un espacio de trabajo comodo en mi casa NG 3 1%
Senti que deberia estar cuidando a mi familia NN 23%

40

Base ponderada: todos los encuestados que trabajan desde casa, 2020 (465)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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1.6 Preocupaciones de los mexicanos

UCHOS DE NOSOTROS hemos experimentado grandes cambios y retos durante los tltimos meses,
pero sobre todo hemos aprendido sobre la resiliencia.

En consideracion a las preocupaciones existentes, las industrias y empresas respondieron a las implicaciones
potenciales por el COVID-19. De acuerdo al altimo sondeo realizado por Deloitte Global en septiembre de
2020, el 81% de los mexicanos consider6 muy preocupante el bienestar de sus familiares y amigos. En
segundo lugar, con un 67%, respondieron sentir nervios por perder su trabajo. En respuesta a este tltimo, el
47% ha retrasado grandes pagos y compras. En otras palabras, muchas personas se han preocupado en
ahorrar y mantener a sus seres queridos a salvo dentro de casa y evitando, en la medida de lo posible,
regresar a su lugar de trabajo. Aunque, con el paso de los meses es importante sefalar que el pablico y las
empresas han aprendido a sobreponerse y adaptarse a un momento tan critico dentro de la historia de la
humanidad, de la tecnologia y de la economia global. Un gran porcentaje sigue reflexionando sobre las
implicaciones de salud.

Preocupaciones de los mexicanos

20 . 83%
81% 81% . S
5700 81% Me preocupa la salud de mi familia
0% 0
78% - -
’ 679 = EStOy preocupado por mi bienestar fisico
()
64% 65% 65% e
= Perder mi trabajo
56% 56% 58% 57%
= |\le preocupa realizar los préximos pagos
Sz\
48%
- 47% 47% —— Estoy retrasando grandes compras
35% —_—
00 42% . .
39% ’ 37% = Regresar a mi lugar de trabajo

Base ponderada: todos los encuestados mexicanos de 18 a +55 afios, 2020
Fuente: Deloitte MX State of the Consumer Tracker, al 22 de agosto de 2020
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2. Consumo durante COVID-19

2.1 Impacto de COVID-19 en Ventas en linea en México

NTE LA PANDEMIA, los servicios digitales crecimiento real alcanzado en el 2019 de las ventas

fueron los mas demandados. De acuerdo online de 621,000 millones de pesos @.

con la Asociacién de Internet en México, la
penetracion del comercio electronico en el pais a Sin duda el comercio electronico ha tomado gran
finales del 2019 se ubicaba en un 50.7%, gracias a relevancia en el crecimiento de la economia en el
la variedad de plataformas disponibles para los pais y en el estilo de vida de los mexicanos. Unas
consumidores al realizar sus transacciones por cifras relevantes de nuestro estudio sefialan que el
internet ®. Por otra parte, se ha analizado que en Smartphone sigue siendo el dispositivo favorito
los dltimos meses los canales de venta online para realizar compras online con un 59%, inclusive
aumentaron por el confinamiento, a pesar de la por encima de otros dispositivos como las laptops,
caida econémica por la pandemia. Las computadoras de escritorio o tabletas. La
estimaciones de cifras por la firma International preferencia entre dispositivos, con el paso de los
Data Corporation (IDC) aseguraron que el afios, sigue descendiendo y el Smartphone
comercio electronico podria alcanzar el valor de continua con su tendencia ascendente como el
864,000 millones de pesos este 2020 en México. preferido para adquirir productos y servicios por
Esta estimacion es 10% mayor a lo que se habia internet, pero ¢qué productos han adquirido los
previsto antes de la crisis sanitaria en soporte a un usuarios en los dltimos meses?

Preferencia por dispositivo para hacer compras en internet

70
59%
54%

Tableta Computadora de escritorio Laptop Smartphone

W 2018 W 2019 2020

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios: 2018 (2.001), 2019 y 2020 (2.000)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2018 a mayo de 2020; AMVO, Comscore MyMetrix Multiplataforma,
México, datos al 22 de marzo de 2020

12



Consumo durante COVID-19

La vida en confinamiento cre una nueva economia conocer al inicio de la pandemia. El 70% de las
en casa, la cual cambi6 los héabitos de consumo a personas compraba mas de dos veces por semana
través de comercio electrénico y es muy probable productos frescos y esenciales. El 85% se preocup6
que siga creciendo el porcentaje de ventas durante por preparar sus alimentos en casa y evitar acudir a
los proximos afios. los restaurantes o cualquier establecimiento de
este tipo. Como efecto de permanecer en casa, el
Un estudio de la Asociacién Mexicana de Venta 77% se entretenia con las redes sociales y el 66% en
Online (AMVO) respecto a las compras en linea, ver videos en vivo para mantenerse informado del
revel6 resultados importantes que se dieron a mundo exterior.

2.2 Intencion de gasto neto y canal de compra

OMO PODEMOS observar, las preferencias de compra online del mexicano son més cotidianas. Para

conocer a fondo sobre sus preferencias e intenciones de gasto, se pregunt6 a los mexicanos si

planeaban gastar en un futuro préximo en diferentes categorias. Con mayor preferencia, el 41% tiene
contemplado adquirir productos de abarrotes, seguido de los articulos del hogar en un 40%.

Intencion de gasto neto

I, 46% Abarrotes
I 10
I, 42 .
_400272/!7 Articulos de uso
domeéstico

I 29%
I 1% Medicinas

-19% I :| Restaurantes/Comida para llevar
70 I P

e -19% ] Libros
229 I——
%o M | Ropo/Calzado

-43% | :|

-30% I Electrénica

-44% |
e ] Alcohol

-50% 0% 60%

W 25/07/2020 W 22/08/2020

Base ponderada: todos los encuestados mexicanos de 18 a +55 afios, 2020
Fuente: Deloitte MX State of the Consumer Tracker, al 22 de agosto de 2020
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Igualmente, se les preguntd cudl es el canal de compra que preferian dentro de las mismas categorias. Como
respuesta, los libros (45%), dispositivos electronicos (35%) y comida para llevar (35%) mostraron mayor
intencion de compra en tienda en linea. Por otro lado, los articulos domésticos y abarrotes mostraron una

menor intencién de compra en linea.

Prevision de los canales de compra

0 —— Enlinea |
h == = = Hibrido al 22 de agosto
\ de 2020
\ / \ —— En Tienda
A v
7@\ Enlinea |
= = = = Hibrido al 25 de julio
/ de 2020
= = = EnTienda
© @ 5 L é’e\’b
& %\@@ & & & S0 S
v oK N < ¥ L %z@(i 5
N2

Base ponderada: todos los encuestados mexicanos de 18 a +55 afios, 2020
Fuente: Deloitte MX State of the Consumer Tracker, al 22 de agosto de 2020

Con ello, es posible reflexionar sobre sectores que seguiran impulsando el comercio electrénico, de acuerdo a
lo que se puede observar dentro de las motivaciones de las proximas adquisiciones, son en su mayoria por
retailers y servicios de reparticion de articulos o comida. Mientras que los sectores de turismo o

entretenimiento continuaran con ventas complicadas.

De acuerdo con Interactive Advertising Bureau México (IAB), 8 de cada 10 personas realiza una compra en
linea, lo que ha incrementado la confianza de compra en linea a 64%. Para retener a sus clientes, es
importante que las empresas deban estar al pendiente de sus servicios en linea y sobre todo en aspectos

como seguridad y eficiencia ®.

14
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3. Red 5G

3.1 Voluntad de cambiar a 5G

A LLEGADA DE la red 5G ha generado grandes

expectativas a los consumidores con el paso

de los afios, pero pocos propietarios de un
Smartphone conocen qué es la red 5G y sus
antecedentes.

Cada generacion de méviles que se adiciona hace
que las descargas sean més rapidas, por ejemplo,
5G permitird no solo mejorar la comunicacion
entre las personas, sino conectar sensores,
aparatos para el hogar, maquinas y muchos
dispositivos mas, pero, ¢cuando llegara a México
para apoyar nuestro consumo creciente de
contenidos digitales? Se conoce que la red 5G es un
gran reto en nuestro pais por su infraestructura y
regulaciones. Sin duda, la crisis actual ha sido un
catalizador para medir el nivel de preparacion y
conocer los retos que hay que atacar, es un hecho
que es necesario robustecer los servicios de
telecomunicaciones en respuesta a los
requerimientos de los usuarios, como es el caso de
la educacion en linea y demanda de contenidos.
Con base en lo anterior, algunos analistas de la
industria afirman que México ha reaccionado de
manera rapida y eficiente, pero ain con desafios.

Entre ellos, la inversion en infraestructura y
arquitectura de Telecomunicaciones, la necesidad
de reduccion de la brecha digital, los aspectos
regulatorios y espectro radioeléctrico. Las redes
de quinta generacion seran mas confiables en
transacciones, alta capacidad de almacenamiento,
alta latencia y alta conectividad de terminales, lo
cual requiere mas espectro a precios competitivos
internacionalmente, asi como contar con
incentivos fiscales para fomentar la inversion de la

infraestructura y dar acceso.

A pesar de estos desafios, es importante no perder
de vista la actitud que cuentan los clientes
prospectos a la red 5G. El 39% de los encuestados
afirmaron que se cambiarian a la red 5G en cuanto
estuviese disponible. En comparacion de los anos
pasados, se observa que el entusiasmo del mercado
ante dicha red se esta contrayendo, ya que de igual
manera disminuyod en un 13% las personas que se
cambiarian a la red 5G en caso de escuchar cosas

buenas de la misma.

16
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Voluntad de cambiar a 5G (2019-2020)

50 W 2020 H 2019

399% 40%

29%

21%  20%

Ya cuento con Cambiaria a una red 5G Cambiaria a una Probablemente Cambiaria a una No sé
la red 56 tan pronto como esté red 5G si empiezo a cambiaria a una red 5G si fuera la
disponible en mi regién escuchar cosas red 5G oferta estandar y
buenas sobre ella eventualmente no hubiera otra
alternativa

Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios que tienen un teléfono o un Smartphone en 2019 (1.849), 2020 (1.793)
Fuente: Edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2019 a mayo de 2020

3.2 ¢Entienden los usuarios al 5G?

AS DIVERSAS respuestas de nuestros encuestados mostraron rasgos de desinformacién. Mas de la
mitad de los encuestados afirmaron no saber lo suficiente sobre la red 5G. Adicional a ello, existen
quejas y escandalos en las redes sociales que generan noticias falsas alrededor del tema de 5G, ya que el

22% cree que existen riesgos para la salud asociados a esta red y mas de un tercio indican una posicion
neutral al respecto.

De acuerdo con la declaracion:
“Creo que hay riesgos para la salud asociados con 5G”

35

33%
19%
15%
12% 12%
) I I
Totalmente Tiende a estar Ni de acuerdo Tiende a estar Totalmente No sé
de acuerdo de acuerdo o desacuerdo en desacuerdo en desacuerdo

Base ponderada: todos los encuestados que tienen teléfono o un Smartphone, de entre 18 y 50 afios, 2020 (1793)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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De acuerdo con la declaracion:
“No sé suficiente sobre 5G”

40
38%

Totalmente Tiende a estar Ni de acuerdo Tiende a estar Totalmente No sé
de acuerdo de acuerdo o desacuerdo en desacuerdo en desacuerdo

Base ponderada: todos los encuestados que tienen teléfono o un Smartphone, de entre 18 y 50 afios, 2020 (1793)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020

Muchas empresas de tecnologia contemplan la red 5G en un futuro para nuevos dispositivos conectados a
internet, como los vehiculos y equipos médicos inteligentes. Pero antes de dar ese gran salto, estan los
Smartphones 5G. Varios de ellos todavia necesitan actualizar sus sistemas y desplegarlos en diferentes

gamas para ser competitivos y generar la demanda esperada.
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4. Experiencia del cliente
en centros de atencion

4.7 Interaccion con el cliente

OMO SE HA mencionado a lo largo del

estudio, el e-Commerce ha tomado un papel

relevante en los tltimos meses a
consecuencia de la emergencia sanitaria a nivel
global. Las industrias se han adaptado y han
empezado a ofrecer sus bienes y servicios a través
de los canales digitales. Dentro de la industria de
tecnologia, varios operadores moviles se vieron en
la obligacion de cerrar sucursales en respuesta a las
indicaciones de salud.

A pesar de ello, es importante analizar los cambios
de hébitos en los consumidores y su interaccién
con los operadores moviles antes, durante y
después de la pandemia.

Antes de la pandemia una gran parte de los

encuestados ya no visitaba la tienda de su operador
movil, puesto que no se han visto en la necesidad
de acudir en los altimos dos afos. Las visitas a las
tiendas fisicas de los operadores en su mayoria
estan asociadas a la compra de un nuevo
Smartphone (28%), obtencion de informacion del
contrato (20%) o la renovacién del mismo (16%).
Esto puede ocurrir debido a que los usuarios
prefieren tener la experiencia fisica para elegir
dispositivos y preguntar directamente a una
persona, en lugar de hacerlo por teléfono o a través
de la aplicacion del operador movil. Otra de las
opciones con mayor popularidad entre los
encuestados fue obtener ayuda o asesoria con
problemas técnicos a través de una llamada
telefonica.
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Interaccién con el cliente en los Gltimos dos afios por canal y motivo

35
29% 560, 28% 28%

0 22% % 209 o
20% 20% 20% 204719%

16% 16%
14% 14%

7%
49 5%

4% 4% 5% 4% 4%

No sé Otros asuntos No he hecho esto Para obtener Para obtener Para comprar Consultar mi Para renovar
en los dltimos informes sobre el ayuda o un nuevo factura mi contrato
2 afios contrato/tarifas asesoramiento smartphone
con problemas
técnicos

M Visitar la tienda fisica de mi operador mévil M Llamar a mi operador mévil

Utilizar la aplicacion de mi operador movil W Visitar el sitio web de mi operador mévil

Base ponderada: todos los encuestados que tienen teléfono y tienen entre 18 y 50 afios, 2020 (1793)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020

4.2 Razones para extrafiar las tiendas de los operadores moviles

L PREGUNTAR A las personas, si fuera el operadores haciendo posible el reemplazar y

caso, de que una tienda fisica del operador fortalecer los canales fisicos a través del

movil cerrara permanentemente, qué establecimiento de quioscos de autoservicio, ATMs
extrafaria mas los encuestados contestaron en habilitados para pagos en efectivo, y por otra
mayor medida que seria el poder probar un proveer un mejor canal digital para reducir costos
teléfono de manera fisica y aprovechar las ofertas de operacion y otorgar mayores beneficios como
exclusivas en tienda, sin embargo un 82% de recargas accesibles desde Web/App o WhatsApp,
respuestas hacen notar que extrafiaria toda la promociones a meses sin intereses, acceso gratis a
experiencia de una visita a las tiendas fisicas, lo plataformas de streaming, saldos por adelantado,
cual representa una gran oportunidad para los entre otros.
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Razones para extraiiar las tiendas de operadores moviles

Todas (NET) N 32

Probar un teléfono de manera fisica NN 2%
Aprovechar las ofertas de la tienda  EEEEG—_NEEE 37%
Obtener asesoramiento o ayuda sobre problemas técnicos en la tienda I 34%
Preguntar fisicamente a los asesores de la tienda sobre recomendaciones
para un nuevo Smartphone N 33%

Comparar Smartphones fisicamente N 29%
Hablar con los asesores de la tienda en persona sobre tarifas y planes  INNREE 27%
Obtener asesoramiento o ayuda con problemas de facturacion de un

asesor en la tienda N 18%
Nosé [l 5%
Otro M 2%
Mi operador moévil no tiene tienda fisica | 1%

No extrafaria nada/ No visito la tienda de mi operador movil I 12%

90

Base ponderada: todos los encuestados que tienen teléfono y tienen entre 18 y 50 afios, 2020 ((1.793) media muestra)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020

Aun en momentos dificiles como el actual, es importante que los operadores méviles no pierdan de vista el
ser creativos e innovadores ante las adversidades, migrar a una nueva categoria y diversificar los ingresos a
través de diferentes modelos. Aprovechar el auge de la digitalizacion en la sociedad y entre las empresas
mediante la ampliacion del portafolio de servicios, la expansion de las redes y la modernizacion acelerada de
toda la infraestructura digital y los procesos de atencion al cliente.

Algunas medidas estratégicas clave que se podrian vislumbrar en un escenario para impulsar la
transformacion digital:

a) Ampliar la cartera de productos més alla de la base mediante una nueva conectividad y servicios
de valor agregado.

b) Invertir en redes de nueva generacién para apoyar las nuevas ofertas de servicios.

¢) Invertir en sistemas digitales de apoyo y operaciones hacia el cliente.
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5. Media

5.1 Uso de television y Smartphone

Uso de television y Smartphone (2020-2019)

1200%
186%

——_162%
80006

755%

2020 2019

= Television

= Smartphone

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios (2000): 2019, 2020
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, de mayo a junio

de 2019 a mayo de 2020

N EL 2019 en México, se registr6 que
== alrededor de 70.1 millones de personas de

entre seis afios o més usan internet lo cual

representa cerca del 55% de la poblacion, segin los
ultimos datos disponibles del Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia ©, pero écudl es el
dispositivo de mayor utilidad?

Los mexicanos prefieren el Smartphone para
conectarse a internet, por encima de otros
dispositivos. Gracias a ello, se ha seguido
posicionado como el dispositivo de distincion para
un amplio rango de actividades personales, por
encima de la laptop, tableta o TV. Estas actividades

incluyen navegar en sitios de compra, revisar

saldos de cuentas bancarias, conexion a las redes
sociales, observar videos cortos, entre otras
actividades. En pocas palabras, a excepcion de ver
contenido de television, el Smartphone domina
todas las actividades y su uso contintia
aumentando con el paso de los afos.

Estas preferencias se registraron en los
encuestados de todos los segmentos de edad y
género. Otro factor que subraya es que cada vez los
usuarios pasan mas horas navegando en Internet y
se ha logrado crear un nuevo perfil por el cambio
de habitos en la pandemia.
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5.2 Preferencia de actividades por edad durante la pandemia

los habitos desarrollados por la pandemia y sus perfiles.

E ACUERDO CON la Asociacion de Internet, los mexicanos estan conectados 50% mas tiempo, con
respecto al mismo periodo de 2019, lo que ha generado un nuevo consumidor (7). Ahora que ya
conocemos el dispositivo mas empleado y la alta demanda en conexioén, un analisis por edades revela

Preferencia de actividades por edad durante la contingencia

Comunicacion

Acceso a Informacién —

Entretenimiento

Entretenimiento offline —

Funcional

Revisar las redes sociales

Videollamadas

Videollamadas a un solo dispositivo
Comunicarse con los vecinos y la comunidad
local a través de aplicaciones

Videollamadas grupales (a varios

dispositivos y personas)
Leer las noticias en linea
Escuchar Podcasts

Ver videos en Youtube, TikTok
o servicios similares

Jugar videojuegos en linea
Ver programas de tv mediante
servicios para ponerse al dia
Ver programas de tv en vivo

Pasar tiempo (de calidad) en familia
Lectura

Banca en linea

Compra en linea de otros articulos
Compra de abarrotes en linea

Consulta por llamada telefénica con
personal médico

Consulta por video con el personal médico

Cursos educativos en linea
Clases en linea
Clases de Fitness en linea

Educativo

70% 69% 66% 65%
43% 44% 41% 46%

33% | 39%  45%
31% | 36%  33%

[28% | 29% 33%  37%

44% 45% 50%

23% 17% 14% 16%

Streaming de peliculas y/o series de tv

68% 68% 61% 57%
49% 40% 38% 35%

24% 25%)26% 20%
19% 24%1219%[219%)

45% 49% 53% 48%
38% 39% [33% 41%

27%  38% 41% 44%

26% 37% | 37%  28%

I 7% 11% 13% 7%
I 1% 9% 6% 6%

34%  30% |26%  39%
49%  26% | 20% | 26% |

I 6% 13% 12% 13%

W 18-24 N 25-34 W 35-44 W45-50

Base ponderada: Todos los encuestados de entre 18 y 50 afios, 2020 (2000 media muestra)
Fuente: Edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, junio de 2018, mayo a junio de 2019, mayo de 2020
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Durante la pandemia, las personas han llenado sus horas con una gran variedad de actividades, muchas de
ellas digitales. Transmitir peliculas y ver videos fueron las actividades mas populares, después del uso de las
redes sociales.

Como se puede observar muchos usuarios buscan nuevos contenidos en esta cuarentena, ademas del cambio
en los habitos de compra de articulos, cuidado de la salud y el ejercicio en casa. Se ha observado que los
principales contenidos de bisqueda en podcast son de relajacién, medicina y ciencia ®. A causa de esta
transformacion, un nuevo mercado surge en la tecnologia en relacion a la medicina y las consultas a
distancia por el personal médico. Como se observa en el grafico, el mercado funcional de la telemedicina
puede llegar a tener un desarrollo interesante en los proximos afios para generar plataformas especializadas
que contribuyan al tratamiento de padecimientos a distancia.

Otro de los sectores de mayor importancia en este confinamiento ha sido el entretenimiento, el cual tiene
mayor demanda en los servicios streaming de peliculas y/o servicios de television y ver videos cortos. Al
pasar mas tiempo en casa y, por el tipo de convivencia generada por la pandemia, las preferencias entre los
segmentos de edad son similares.

Por otro lado, el uso de las redes sociales también se disparé entre los diferentes grupos de edad a causa del
distanciamiento social.
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6. Privacidad de la informacion

6.1 Tipo de informacion compartida con organizaciones en linea

RACIAS A LA tecnologia la sociedad ha

permanecido conectada durante el

confinamiento, esto a su vez ha dado lugar
a una serie de consecuencias no deseadas y que no
se pueden percibir a simple vista. Una de ellas: el
robo de datos.

De acuerdo a nuestra encuesta, el entendimiento
que tienen los usuarios al respecto del tipo de datos
que comparte a las organizaciones en linea ha
aumentado en los tltimos afios. Gracias a los
beneficios a los que puede hacerse acreedor el
usuario dueno de los datos, bien sea para sumar

puntos en programas de lealtad o para el acceso a
informacion de interés, mas de la mitad de los
encuestados comparten de manera consciente su
correo electronico, nombre, direccién y nimero
telefénico. Por otra parte, algunos de los datos que
los usuarios suelen compartir, tales como
ubicacion, actividad de navegacion o historial de
compras, tienen el objetivo de enriquecer su
experiencia digital, al recibir ofertas e informacion
enfocada en sus gustos, necesidades y/o hébitos.




Privacidad de la informaciéon

Tipo de informacion que las personas estan dispuestas a compartir en linea con
organizaciones (2019-2020)

Correo electrénico

Nombre

Numero telefénico

Ubicacién/Informacién de la ubicacién

Fotos

Actividad de navegacion

Direccion

Historial de compras

Acceso a la lista de contactos de mis amigos

Lista de contactos/direcciones

Historial de llamadas telefénicas

Nunca comparto de esta forma mi informacién personal

Métricas de salud medidas por mi Smartphone/
dispositivo portdtil

No sé

W 2019

[ 1%
N, G 5%

[ 57 %o
I G 1%

I 49 %
N 556

0%
I 9%

I 1%
I /4%

I 25 %
I 29%

I 25%
I 060

I 3%
I 25

I 24%
I 4%

I 17%
I 1%

I 3%
. 3

I 10%
I 6%

I 5%
I 6%

I 7%
5%

70%

W 2020

Base ponderada: todos los propietarios de un teléfono, de entre 18 y 50 afios, 2019 (1849), 2020 ((1793 media muestra)
Fuente: Edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2019 a mayo de 2020
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6.2 Nivel de preocupacion por las empresas

PESAR DE SER informacién sumamente confidencial la que se registra en el mundo digital, més de la

tercera parte de los encuestados no se mostraron muy preocupados por el uso que se da a sus datos.

En general, observamos que afio con afio se ha venido disminuyendo el total de personas que

manifiestan sentirse bastante o muy preocupado por el tratamiento de su informacion (62% en 2020), esto

se puede deber al nivel de informacién que las empresas proveen sobre el tratamiento de los datos, asi como

las medidas regulatorias adoptadas por el gobierno para la proteccion de los datos personales (Ley General

de Proteccién de Datos Personales en Posesion de los Particulares).

Nivel de preocupacién por las empresas online que utilizan datos personales

80
61%
44%
40%
30%

22%
19%

33%

22%
13%
5%
3% 3%
.

Muy preocupado Bastante preocupado

W 2020

W 2019

No muy preocupado Para nada preocupado

2018

Base ponderada: todos los encuestados que piensan que las empresas usan o comparten sus datos personales, 2018 (1391),

2019 (1371), 2020 (1328)

Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2018 a mayo de 2020

6.3 Medidas para mantener la privacidad de datos que utilizan

datos personales

E ACUERDO A las respuestas de los
encuestados, observamos que los usuarios

emplean mas de un método para mantener
la privacidad de sus datos, lo cual nos deja ver que
se encuentran més informados en los aspectos de
seguridad y proteccion de su informacion. Las
medidas mas comunes son: usar servicios de
mensajeria encriptada, eliminar el historial de

navegacion, dejar de compartir informacion, leer
los términos y condiciones de un servicio e incluso
eliminar aplicaciones sospechosas.

Ante estos usuarios, mas informados y conscientes,
las organizaciones con presencia en linea deben
establecer mecanismos que ganen su confianza
para obtener aquellos datos que son necesarios
para identificar y perfilar a sus clientes.
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Medidas tomadas debido a preocupaciones sobre la privacidad de datos

Acceso restringido

0 permisos ajustados
a la informacién
para aplicaciones/
teléfono

Elimiar/ evitar el uso
de una aplicacion,
cuenta en linea o
dispositivo

Cambiar el
comportamiento de
navegacién en linea

Comenzar a usar
aplicaciones / servicios
mds seguros

Buscar mds fuentes
de informacién
sobre privacidad/
seguridad

Dejar de compartir mi ubicacion con algunas aplicaciones temporalmente
Rechazar el acceso de las aplicaciones a mis fotos/videos en mi Smartphone
Dejar de compartir mi ubicacion con todas las aplicaciones de forma
permanente

Rechazar el acceso de las aplicaciones a mis contactos en mi Smartphone
Apagar el Bluetooth en mi Smartphone

Eliminar una aplicacion

Eliminar una cuenta en linea

Dejar de publicar en las redes sociales

Dejar de usar un sitio/aplicacién de redes sociales por un tiempo

Dejar de usar un sitio/aplicacion de redes sociales por completo
Solicitar a la empresa que borre mis datos personales

No comprar dispositivos electrodomésticos inteligentes que se pueden
conectar a internet

Dejar de usar por completo un dispositivo conectado a internet

Dejar de usar asistentes inteligentes de voz

Borrar el historial de mi navegador
Usar el modo “incégnito” en mi navegador
Administrar las opciones de cookies en sitios web

Usar un servicio de mensajeria encriptada
Usar dos métodos de autenticacion para aplicaciones/servicios

Leer los términos y condiciones de un servicio/aplicacion
Hablar con familiares y amigos sobre la privacidad/seguridad en linea
Leer foros/ blogs/ articulos de noticias en linea

Otro

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios, 2020 (1.910) media muestra
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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I 42%

I 38%

I 37%
I 37%
I 33%

I 39%
I 22%

I 20%

I 14%

I 13%

1%

Il 10%
I 9%
W 4%

I 49%

I, 37%
I 9%

I, 54%

I 5%

I 49%

I 23%
I 19%

1 2%

60
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6.4 Apoyo al uso gubernamental de la informacion generada
para el rastreo de contactos

EFLEXIONANDO SOBRE LA situacién actual inteligente, para rastrear nuestra ubicacién y con
de la pandemia y el uso de la tecnologia como quién se ha estado en contacto, de esta forma, en
herramienta para la detencion y contenciéon caso de contagio, éstos seran notificados
del COVID-19, surgen oportunidades para autométicamente y el gobierno mantendria y
controlar el nimero de contagios. Una de ella es el vigilaria la informacién recopilada. Al preguntar a
rastreo de contactos a través de un Smartphone u nuestros encuestados si apoyarian esta iniciativa
otro dispositivo. El objetivo principal de esta en caso de que el gobierno la implementara, el 46%
opcion es usar la informacion generada en el tiende a apoyarla.

teléfono u otro dispositivo, como una pulsera

Apoyo al uso gubernamental de la informacion generada por Smartphones
u otros dispositivos para el rastreo de contactos

30

28%

20%

18%

13% 14%

Apoya fuertemente Tiende a apoyar No cuenta con Tiende a oponerse Oponerse
una opinién firmemente

Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios, 2020 (2000)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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6.5 Apoyo al uso gubernamental de camaras térmicas

para contener el COVID-19

NA SEGUNDA OPORTUNIDAD para el

control de contagios del COVID-19 es la

colocacion de cdmaras térmicas en areas
densamente pobladas del pais, como las estaciones
de metro, aeropuertos, estadios, etc. De esta

manera, se identificaria a personas con alta

temperatura y se aseguraria que sigan las reglas de
confinamiento establecidas por las autoridades.
Para este caso, més de dos tercios de los
encuestados en México estan a favor del uso de
camaras térmicas por el gobierno.

Apoyo al uso gubernamental de camaras térmicas para contener el COVID-19

40

37%
34%

13%

5% 6%

Apoya fuertemente Tiende a apoyar No cuenta con Tiende a oponerse Oponerse

Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios, 2020 (2000)
Fuente: edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020

una opinion firmemente
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7. Uso de Tecnologia

7.1 Acceso a dispositivos

IENTRAS EL MUNDO lucha por contener

la pandemia y el nimero de contagios, la

tecnologia ha logrado ser una posible
proteccioén para nuestra salud. Se conoce como una
herramienta que evoluciona rapidamente

innovando dispositivos que satisfacen las

comportamiento de las personas y de la economia
global.

Al analizar los dispositivos a los cuales los usuarios
tienen acceso, identificamos que la penetraciéon de

la laptop aument6 6 puntos de 2019 a 2020,

necesidades de los consumidores. En la actualidad probablemente como respuesta para mantener la

ha logrado cambiar de manera radical el continuidad de las actividades después de la

Acceso a Dispositivo (2018-2020)

Ry

Smartphone N o>
e  90%

Laptop NN, 3%
T 74%

Tableta NN 5%

Computadora de escritorio N 5%

Relojinteligente N 13%

Fitness band I 6%

100%

W 2018 H 2019 H 2020

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios: 2018 (2.001), 2019 y 2020 (2000)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2018 a mayo de 2020
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desconexion fisica de las empresas y escuelas. Se
muestra también un mercado creciente de relojes
inteligentes, derivado de la preocupacion de los
consumidores por su salud. Este sigue siendo un
segmento de dispositivos de consumo popular que

se mantuvo con un crecimiento de ingresos global
del 20% en los primeros seis meses de 2020 debido
al COVID-19, en comparacién con la
desaceleracion observada en la demanda de
Smartphones 2.

7.2 Dispositivos conectados a internet (IoT)

TRO RAMO DE los habitos de consumo

que analizamos en nuestro estudio son los

dispositivos conectados a internet o
Internet of Things (IoT). La necesidad de
entretenimiento durante el confinamiento por
COVID-19 llev6 al Smart TV y a los dispositivos de
video streaming que se pueden conectar a un
televisor a un crecimiento del 10% con respecto al
2019. También se mantiene un crecimiento de 6
puntos en la adopcién de asistentes por vozy de 3
puntos en dispositivos controlados a través de
Internet; estos crecimientos pueden no ser
significativos por el momento, sin embargo, se
vislumbra que, entre otros, esta clase de
dispositivos de IoT sean fundamentales para la

recuperacion pos-COVID-19, ya que permitiran
mantener la operacién de establecimientos y
oficinas preservando el distanciamiento social en
diversas actividades cotidianas.

Como es de esperarse, para obtener los mejores
resultados con el IoT, es necesario que los clientes
o usuarios finales tengan una red inalambrica con
la capacidad y seguridad apropiadas, por lo que se
debe reforzar la infraestructura y las medidas de
proteccion de los datos con el fin de evitar
interrupciones de su operacién y/o ataques
cibernéticos. Otra area de oportunidad que sera
cubierta una vez que el 5G sea una realidad.
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Acceso a Dispositivos conectados a Internet

SmartTV

Consola de videojuegos

Bocinas inaldmbricas/ Barra
de sonido inaldmbrica que
no cuentan con asistente
por voz

Dispositivo de video streaming I
que se puede conectara I 20%
. e 30%
su televisor
. L I %
Asistente inteligente de voz I 12%
T 18%
Camara de seguridad  p—8 14%
inteligente (interna o externa) NN 12%0
. . |
o timbre conectado a internet 15%
Un electrodoméstico inteligente
I 9%
vque se puede conectar a I
internet/ controlarse con [N 13%
una aplicacién
Administrador que vincula
: . I 6%
dispositivos conectados dentro 0
del hogar (Ej. Samsung 11%
Smart Things)
Aparato receptor o PVR e 0%
conectado ainternet NN 12%
. ]
(Ej. Tivo Sky HD) 10%
Sistema conectado N 111°/§°/
i I 13%
de automovil  —10%
80%
H 2018 W 2019 W 2020

Base ponderada: Todos los encuestados de 18 a 50 afios: 2018 (2.001), 2019 y 2020 (2000)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2018 a mayo de 2020
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7.3 Acceso a las bocinas inteligentes

= N 2020 SE identific6 un incremento de 6

= puntos porcentuales respecto al afio

b anterior en la adopcion de bocinas
inteligentes, al mismo tiempo que se
incremento su frecuencia de uso debido a que

Acceso a las bocinas inteligentes (2019-2020)

el confinamiento llev6 a un mayor nimero de

2019 12%
personas a operar desde casa. Estos son
dispositivos a los que los fabricantes de 2020 18%
tecnologia han puesto especial atencion y, en "

los proximos afios, podrian esperarse .
Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios que tienen acceso a

desarrollos prometedores de funciones para altavoces asistidos por voz en 2019 (248), 2020 (361)
Fuente: Edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de

interactuar con otros mecanismos para 2019 amayo de 2020

realizar funciones a distancia.

Frecuencia de uso de las bocinas inteligentes
(2019-2020)

4%
2019 53% 26% 9% 3%

4%

2020 57% 27% 8% 2%

120%

B Ayer M Semanapasada M Mespasado M Ultimos3 meses M Hace mas de tres meses

Base ponderada: todos los encuestados de 18 a 50 afios que tienen acceso a altavoces asistidos por voz en 2019 (248),

2020 (361)
Fuente: Edicion MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo - junio de 2019 a mayo de 2020
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7.4 Adquisicion de Smartphones

AMENTABLEMENTE, LA ADQUISICON de

algunos articulos de tecnologia se vio

impactada por la crisis por COVID-19. En el
2020 se puede observar un declive en la
adquisicion de teléfonos moviles, principalmente
debido a la disposicion de los clientes en ahorrar y
a la falta de insumos disponibles para su
fabricacion por la afectacion de las diferentes

cadenas de suministro y produccion. El brote y la

propagacion del COVID-19 afectd al mercado

global de teléfonos de diferentes formas y los

principales fabricantes de equipos identifican una

situacion dificil. Sin embargo, los teléfonos moéviles

son vistos como una necesidad por mucha gente y

eso implica que es un mercado resiliente.

Ao en que adquirié su mévil actual

(independientemente de haberlo comprado, nuevo o usado)

60

48%

19%

2020 2019

21%

6%

4%

.

2018 2017

Base ponderada: todos los propietarios de un Smartphone, de entre 18 y 50 afios, 2020 (1,793 media muestra)
Fuente: edicién MX, Deloitte Global Mobile Consumer Survey, mayo de 2020
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