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Analizando la relacion de los hogares con la
tecnologia en la ‘nueva normalidad’

A medida que la crisis sanitaria causada por el COVID-19 remite en todo el
mundo, los hogares recuperan lentamente sus habitos previos a la pandemia.

Los habitos digitales en el hogar han experimentado durante los ultimos afios

una evolucion gue se ha visto afectada por el contexto social y econdmico de un
mundo en constante cambio. Mientras que durante la crisis sanitaria causada por

el COVID-19 se observd un aumento de la demanda de conectividad doméstica -
provocada por la necesidad de trabajar desde casa debido a los confinamientos— los
usuarios buscan ahora una vuelta a la normalidad. No obstante, el incremento de los
costes de vida aumenta la presion sobre las economias familiares y los usuarios se
preocupan mas que nunca por el precio de su conectividad.

Ademas, los consumidores son conscientes de los riesgos de difundir datos
personales online y son cada vez mas celosos a la hora de compartirlos. También
crece la preocupacion por como afecta la interaccién con el mundo digital al
bienestar, especialmente entre los mas jévenes. No es de extrafiar, ya que cerca
del 70% de los menores de 35 afos reconoce que internet es fundamental para sus
relaciones sociales.

Estos son las principales conclusiones de EY Decoding the digital home 2022,

la encuesta anual global que analiza las tendencias de consumo doméstico de
productos y servicios de tecnologia, medios y telecomunicaciones, ademas de
analizar las necesidades de los consumidores en términos de conectividad y
contenido y la relacidn que se establece con los proveedores de estos servicios. En
esta ocasion, la encuesta ha consultado con 20.000 hogares de ocho paises, entre
los que se encuentra Espafna, destaca la alta volatilidad de la demanda y el aumento
de la preocupacion por factores como el bienestar mental o la ciberseguridad.
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Los usuarios quieren una buena conexion,
pero aumenta la preocupacion por los precios

El acceso a una conectividad sélida y a un contenido de calidad destacan como factores
fundamentales para los consumidores a la hora de elegir los productos y servicios que contratan.
Mas del 40% de los usuarios a nivel global reconocen haber incrementado su demanda de
conectividad y de consumo de contenido desde antes de la pandemia hasta ahora, lo cual
también ha provocado que un ndmero creciente de hogares se muestren abiertos a descubrir

nuevas experiencias en el contexto digital.

Pero la incertidumbre del contexto econdmico y el alza de precios provocan preocupacion en las
familias, que se cuestionan si estan pagando un precio razonable por sus servicios digitales y

temen que los proveedores aumenten las tarifas.

Grafico 1: Preocupacion de los consumidores por el precio de los servicios digitales
% algo de acuerdo o muy de acuerdo

73%
67%

60%
55%
49%
45% 430 any 46%
43% 6 20%

Preocupacién por que Preocupacion por que  Preocupacion por Mi proveedor de  Mi proveedor mévil no
aumente la tarifa de aumente la tarifade  estar pagando por internet no hace lo hace lo suficiente para
conexidn a internet TV de pago o servicios contenido que no se suficiente para asegurarse de que

de streaming consume asegurarse de que  tengo la mejor oferta

tengo la mejor oferta

Global Espafia
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La mayoria de habitos adquiridos durante la
pandemia se mantienen

Mientras las limitaciones sociales derivadas de la crisis sanitaria remiten en todo el mundo vy la
vida social recupera el curso anterior a la pandemia, hay habitos digitales adquiridos durante
los Ultimos tres afios de los que los consumidores no van a desprenderse. A nivel global, El 43%
reconoce que las necesidades adquiridas durante la pandemia en términos de conectividad y
contenido van a mantenerse en la vuelta a la normalidad, una cifra que coincide con la muestra
espafiola. No obstante, un nimero significativo de hogares dice estar dispuesto a reducir su

relacién con el entorno digital.

Grafico 2: Usuarios interesados en reducir su interaccion con el mundo digital
% algo de acuerdo o muy de acuerdo
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Crece el interés por la sostenibilidad
medioambiental

Cada vez mas usuarios tienen en cuenta la variable de la sostenibilidad a la hora de decidir sobre
sus productos y servicios digitales. EI 60% de los encuestados a nivel global dice reciclar los
dispositivos que ya no utilizan —una cifra que asciende al 65% en Espafa—, mientras que mas de
un tercio de los consumidores se muestra dispuesto a pagar ligeramente mas por dispositivos
medioambientalmente sostenibles, con Espafia entre los paises que mas hogares dicen
considerar esta opcion.

Grafico 3: Usuarios dispuestos a pagar ligeramente mas por dispositivos mas sostenibles
% algo de acuerdo o muy de acuerdo
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global Unido
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La pandemia ha incrementado la
preocupacion por la protecciéon de los datos

Los usuarios son cada vez mas escépticos a la hora de compartir sus datos personales y
desconfian mas de la forma en la que los proveedores de servicios digitales los custodian y
utilizan. Esta preocupacion se extiende a todas las edades y grupos de poblacién, pero son los
jévenes quienes mas han aumentado su reticencia a compartir sus datos desde la pandemia.

Un 48% de los hogares en Espafia afirman estar mas preocupados acerca de la sequridad y
privacidad de los datos que antes de la pandemia, el pais con un dato mas alto, mientras que solo

el 16% dice no estar mas preocupado.

Grafico 4: Usuarios que estan mas preocupados que antes de la pandemia por la
privacidad y sequridad de sus datos personales

% algo de acuerdo o muy de acuerdo
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Decoding the digital home study 2022 - Espafia | 11



La confianza para custodiar los datos varia
segun el proveedor

En cuanto a la percepcién de los distintos proveedores sobre su capacidad para administrar

sus datos correctamente, los datos globales apuntan a las empresas del sector utilities y a los
proveedores de internet en casa como los mas fiables a la hora de mantener la privacidad de sus
datos. Los consumidores espafioles, sin embargo, colocan a los operadores mdéviles como los
mas fiables.

Grafico 5: Proveedores en quienes mas confian los consumidores para tratar sus datos

P: £Qué tipo de empresa cree que seria mejor para mantener sequros sus datos personales
y usarlos de manera adecuada?

Media global 8 15 22 10 8
Canads 8 15
Francia 19 8 5
Alemania
tali
Espaia
Suecia 20 4 3 17 31 11 7
Reino Unido 20 12 9 10 21 10 9
EE.UU. 15 11 7 12 24 11 9
B Proveedor de internet en casa B P4gina web de tecnologia Redes sociales
W Empresa tecnoldgica W Operador movil Proveedor electrodomésticos
W Empresa utilities M Fabricante de mdviles W Plataforma de streaming
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Los jovenes, los mas preocupados por su
bienestar

Ademds del aumento por la preocupacion acerca de la seguridad online, también se observa una
mayor sensibilidad hacia la salud mental y el bienestar cuando nos relacionamos con el entorno

digital, especialmente desde la pandemia.

Esta inquietud se aprecia sobre todo entre los mas jévenes: casi la mitad de los menores de 35
afnos dicen pensar habitualmente en el impacto negativo que tiene el uso de internet sobre su

bienestar. Las cifras de Espafia se sitlan por encima de la media global en todos los rangos de
edad.

Grafico 6: Usuarios que piensan frecuentemente en el impacto de internet en su bienestar
% algo de acuerdo o muy de acuerdo
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La conexion fiable y el precio inicial, los
factores mas determinantes

Las actitudes frente a la oferta de productos y servicios digitales también estan cambiando. Los
consumidores valoran cada vez mas una conexién a internet continua y garantizada por encima
de la velocidad, que es el reclamo mas habitual utilizado por los proveedores. El 55% de los
encuestados afirma que la fiabilidad de la conexién es mas importante que la velocidad mientras
gue solo el 9% piensa lo contrario.

El precio continta siendo un factor decisivo a la hora de contratar un servicio de internet

en casa, asi como para acceder a una plataforma de streaming. En Espafia, el 70% de los
consumidores afirma que el precio inicial de su contrato de internet en casa fue un elemento
importante a la hora de tomar la decision, mientras que cerca del 70% de los encuestados
considera que contratar un paquete con diferentes servicios de un mismo proveedor es
importante a la hora de ahorrar costes.

Grafico 7: Factores que priorizan los consumidores espafoles a la hora de elegir
conexion en sus hogares

% de usuarios que incluyen los factores entre su top 3

Garantia de velocidad 56%
Tarificacién transparente y comprensible 53%
Calidad del servicio técnico 44%
Calidad del router Wi-Fi y equipamiento 44%
Posibilidad de customizar el paquete 26%
Disponibilidad de contenido premium 20%
Funciones de privacidad y seguridad 17%
Opcion de linea de respaldo frente a cortes de red 13%
Distintas opciones digitales de atencidn al cliente 8%

Equipos y dispositivos sostenibles y éticos 7%
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Los hogares espanoles, los gue mejor
valoran sus servicios digitales

Pese a la preocupacion por los costes, los consumidores espafioles son los que mejor valoran la
relacion calidad-precio de sus servicios digitales y puntdan por encima de la media en todos los
servicios, especialmente en los de internet en casa y movil.

También el streaming parece consolidarse como servicio habitual en los hogares espafioles;

de hecho, es ya el principal medio para consumir peliculas y series para el 47% de espafioles,
una cifra que asciende hasta el 56% entre los menores de 35 afios. Ademas, el 51% de los
encuestados en Espafia piensa que obtiene una mejor relacién calidad-precio de las plataformas
de streaming que de los servicios de television de pago, frente al 10% que piensa lo contrario. En
todo caso, somos el pais que valora mas alto la calidad de ambos.

Grafico 8: Percepcion positiva de la calidad-precio de los servicios digitales de los
consumidores espanoles

% algo de acuerdo o muy de acuerdo

66%
60% 527 61%
55% 54% 54%
41% 41%
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internet

Global Espana
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Grafico 9: Comparacion de la percepcion de la calidad-precio de los contenidos de TV de
pago en comparacion con los de plataformas streaming

% algo de acuerdo o muy de acuerdo
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Los dispositivos mas habituales: altavoces
inteligentes y asistentes virtuales

A nivel global, los servicios relacionados con smart home también estan creciendo entre los

hogares de todo el mundo, pero la penetracion todavia no es mayoritaria. Los asistentes

controlados por voz y los altavoces inteligentes son los dispositivos mas extendidos, mientras

gue otras aplicaciones como la sequridad o control domético solo estan en 1 de cada 10

hogares. En Espafia, la penetracion de los dispositivos inteligentes es ligeramente superior a la

media de la encuesta global, sobre todo en productos como aspiradoras y altavoces inteligentes.

La preocupacion por la ciberseguridad y el precio son las principales barreras para que estos

productos lleguen a los hogares. El 70% de los espafioles asegura estar preocupado por la

informacion que se comparte a través de los dispositivos inteligentes y ante la posibilidad de

gue un hacker pueda acceder a ellos, 7 puntos mas que la media global (63%), mientras que

solo el 26% considera que su precio es razonable, tanto en la encuesta global como en la de

consumidores espafioles.

Grafico 10: Presencia de dispositivos inteligentes en los hogares
% de hogares en los que se encuentran los dispositivos
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Altavoces inteligentes
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El establecimiento fisico es el canal favorito

La oferta de productos y servicios es tan amplia que a menudo los consumidores se encuentran
abrumados y tienen problemas para diferenciar el valor que aportan las diferentes opciones del
mercado, una sensacion que se extiende a todos los paises de la encuesta. En el caso del internet
en casa, la oferta inicial suele ser un factor decisivo en muchos paises, especialmente en Espafia,
donde el 70% afirma que esta tiene un papel importante en la decision final. Pero la sobrecarga
de oferta es palpable: cerca de un 60% de los espafioles piensa que hay demasiadas ofertas

en el mercado y mas de un 40% piensa que apenas existen diferencias entre lo que ofrecen los

distintos proveedores.

Aungue las distintas formas de contratar servicios son mas variadas que nunca, el
establecimiento fisico continta siendo el principal punto de encuentro con los proveedores,
especialmente entre los clientes que quieren contratar una tarifa o adquirir dispositivo movil. En
este caso, el 42% a nivel global afirma que prefiere acudir a un punto de venta fisico, una cifra
gue aumenta hasta el 47% en el caso de Espaia.

Grafico 11: Punto de acceso preferido para adquirir un dispositivo o plan mévil

Espafia 34% 13% 22% 17% 6%

Global 26% 16% 25% 14% 7%

H Tienda fisica del oroveedor W Pagina web de un proveedor

. . M Pagina web con diferentes proveedores
m Tienda fisica con diferentes proveedores g P

B Recomendacion de amigos, familia y foros online

Web de comparacidn de servicios

En cuanto al contenido, también se aprecia una sobrecarga a la hora de navegar y encontrar

el contenido preferido de los usuarios. Un tercio de los consumidores a nivel global tiene
dificultades para encontrar contenidos en las diversas plataformas y aplicaciones (un 41%

en Espafia), mientras que hasta el 42% cree que sus proveedores de TV y streaming podrian
mejorar sus recomendaciones de contenido (un 52% de los espafioles, la cifra mas alta de todos

los paises).
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Los resultados de la encuesta de este aflo muestran un hogar digital que es el escenario de dis-
tintas actitudes y comportamientos a la hora de abordar diferentes productos y servicios digi-
tales. Si bien se observan brechas entre generaciones y entre paises, existen tendencias a nivel
global que comparten todos los segmentos.

La pandemia generd nuevas necesidades en relacién con la conectividad y contenido, pero,
aunque las familias se han abierto en los Ultimos afios a nuevas experiencias digitales,

también aumenta la preocupacién por la privacidad y la seqguridad de los datos personales y el
bienestar general. A medida que la crisis sanitaria retrocede, los hogares se enfrentan a nuevas
prioridades, desde hacer frente al contexto de precios elevados hasta la busqueda de estilos

de vida mas sostenibles. Como resultado, los escenarios de demanda siguen siendo altamente
volatiles y, si bien los proveedores deben adaptarse a las incertidumbres que ofrece el corto
plazo, también se deben replantear sus estrategias para generar valor a largo plazo a medida
gue el entorno competitivo se vuelve mas congestionado.

Aun asi, existen oportunidades para aumentar los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes
y los proveedores deben reconocerlas y actuar en consecuencia si quieren destacar entre la
variada oferta.

Aportar la mayor claridad posible a la
propuesta de valor

Los hogares cada vez estan mas centrados en la busqueda de valor y los
niveles de confianza nunca han sido tan altos. Los proveedores deben
aprovechar esta coyuntura para redoblar su apuesta en aquello que les
diferencia, destacando los beneficios de su oferta y comunicandolos con
claridad y empatia. Del mismo modo, las promesas hacia los clientes deben
ser tangibles y faciles de entender, tanto las relacionadas con el rendimiento
del servicio como las relacionadas con la privacidad y la proteccién de datos.
Los consumidores que cuentan con mayor poder a la hora de tomar decisiones
tienen mas probabilidades de convertirse en clientes satisfechos y leales.
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Generar mayor confianza en la capacidad
para proteger los datos

Los usuarios de todas las edades y geografias se muestran reticentes en
cuanto a compartir datos personales en linea, por lo que la seguridad

y la privacidad es una consideraciéon importante cuando evalian

sus necesidades digitales. En un mundo cada vez mas digitalizado -
especialmente a raiz de la pandemia— es vital que los proveedores
tengan claro sus principios de proteccién de datos y permitan a los
clientes tener el control de los datos que comparten. Ofrecer seguridad
es un elemento clave de cualquier servicio digital.

Impulsar la innovacion colaborativa

La “batalla por los hogares" se intensifica y los proveedores deben
aprovechar al maximo el despliegue de sus competencias. En
ocasiones, se puede afadir valor a través de alianzas y colaboraciones,
creando ecosistemas colaborativos que fomenten la innovacién. Ya sea
con el objetivo de ofrecer un mayor catdlogo de contenidos, un mejor
servicio de seguridad o una conectividad con mayor alcance, estas
nuevas formas de colaboracion pueden ser esenciales para destacar en
un mercado tremendamente competitivo.
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Ofrecer un contrato social que brinde
ventajas digitales para todos

La pandemia ha puesto de manifiesto la necesidad de los hogares de contar
con acceso a servicios de conectividad y contenido y, a medida que los
proveedores buscan encontrar su hueco en el mercado, cada vez es mas
importante que pongan en el centro su propdsito social y medioambiental.

Esto no solo les llevara a cumplir con las crecientes expectativas de los
usuarios en este aspecto, sino que también les colocara en una posicién
mas alineada con gobiernos y reguladores en términos de inclusion y
confianza digital. Ademas, el éxito de este contrato social les ayudara a
atraer y retener el mejor talento en el futuro.

)
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En EY trabajamos para construir un mundo que funcione
mejor, ayudando a crear valor a largo plazo para los clientes,
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mercados de capital.

Gracias al conocimiento y la tecnologia, los equipos de EY,
en mas de 150 paises, generan confianza y ayudan a las
compafiias a crecer, transformarse y operar.
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virtud de la legislacion vigente en materia de proteccién de datos, estan
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