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Ciudad de México, a 19 de enero de 2022.

EL IFT PRESENTA EL REPORTE SOBRE ADOPCION, USO Y SATISFACCION
DE LAS APLICACIONES Y HERRAMIENTAS DIGITALES EN TIEMPOS DE COVID-19

e El documento muestra informacién sobre las actividades que realizan las personas usuarias en el uso de
aplicaciones o herramientas digitales a través de internet, si las realizan en mayor medida a partir de la
contingencia y las principales aplicaciones que utilizan.

e Una tercera parte de las personas encuestadas que hoy hacen compras en linea iniciaron este tipo de
adquisiciones a raiz de la pandemia.

e De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo sobre los servicios de salud en linea
registraron ventajas como: ahorro de tiempo, agilizacién de tramites, mayor rapidez y comodidad.

e En general, las personas encuestadas se encuentran satisfechas con el uso de las aplicaciones/pdginas que
utilizan para realizar compras en linea, videollamadas, acceder a la banca en linea y redes sociales.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta el reporte “Adopcidn, uso y satisfaccion de las
aplicaciones y herramientas digitales para compras y banca en linea, videollamadas, redes sociales, salud y

tramites gubernamentales en tiempos de COVID-19”.

De acuerdo con los resultados del estudio cualitativo, se observa una mayor confianza en el uso de las
herramientas digitales para la adquisicion de productos y servicios por parte de las personas usuarias conforme
van adquiriendo experiencia, y que una parte importante de quienes hoy hacen este tipo de operaciones en
linea comenzaron a realizarlas a raiz de la contingencia sanitaria. En cuanto a los resultados del estudio
cuantitativo, alrededor de una tercera parte de las personas que compran en linea, iniciaron este tipo de

operaciones a partir de la pandemia.

Este documento muestra informacién cuantitativa para la poblacién en general, asi como por género y grupos

de edad; ademas, complementa los principales resultados sobre la percepcién de las personas que participaron
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en el estudio cualitativo, relacionado con la adopcidn y aprovechamiento de las herramientas digitales en la

contingencia sanitaria.

De acuerdo con los participantes del estudio cualitativo:

Estudio cualitativo

Dentro de las actividades que disfrutan hacer se
encuentran las video llamadas, las redes sociales, las
comprasy labanca en linea.

Las personas que participaron en el estudio cualitativo

mencionaron que durante la contingencia tuvieron que

aprender a administrar su tiempo y a enfrentar la falta de

contacto fisico. Para lograrlo, la principal herramienta

fue el uso de aplicaciones o paginas para la banca en
linea, comercio electronico y video llamadas.

Administracion de tiempo,
ahora que se cuenta con
mayor tiempo libre, no saben
como gestionarlo para no
Caer en excesos.

La falta de contacto fisico con
la familia extendida y
amistades.

Q
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Implementar el uso de
aplicaciones o paginas para
cumplir con sus necesidades,
desde la banca electronicay
pagos de servicios, hasta
pedir comida a domicilio.

Uso de aplicaciones para
poder tener contacto con sus
seres queridos por medio de

video llamadas.
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Servicios de video llamadas,
redes sociales y chats para estar
en contacto con familiay
amistades.

El ejercicioy las compras en linea
también son algo que
mencionaron disfrutar; las
compras sobre todo por no tener
que salir ni hacer filas.

en linea, son actividades que
mencionaron realizar en la

Las noticias y el uso de la banca
‘ contingencia.
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Nota. Informacidn correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2021)

Importancia de las plataformas digitales durante la pandemia para:

e Compras en linea

Entre las personas encuestadas que usan internet fijo, 20.5% menciond realizar compras en linea; de este

porcentaje, 32.9% sefiald que empez6 a realizarlas a partir de la contingencia.
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Entre las principales aplicaciones/péginas que utilizan para realizar compras en linea se encuentran Mercado
Libre, con 67.3% y Amazon, con 30.3%; el principal medio de pago que utilizan estas personas para comprar es

la tarjeta de crédito/débito y las tiendas de conveniencia (Oxxo, 7eleven, Extra, entre otros).

PERCEPCION DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO SOBRE LAS COMPRAS EN LINEA

De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo...

La conflanza en las compras en linea comienza baja y aumenta con la e:

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT(2021)
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De acuerdo con las calificaciones otorgadas por las personas encuestadas, la satisfaccién promedio con la

funcionalidad de las aplicaciones/paginas para realizar compras en linea fue de 7.7 puntos, en una escala del 0

al 10.

SATISFACCION PROMEDIO CON LA FUNCIONALIDAD DE LAS APLICACIONES O PAGINAS QUE UTILIZAN PARA COMPRAS EN LiNEA,
POR TIPO DE APLICACION

@ Muy insatisfecho @ Muy satisfecho

Satisfaccion promedio s 0]
a Amezon O
£ oidiFood I
™ Facebook Marketplace _
< MercadoLibre I 5
- Tiendas de autoservicio _ [75 |

™ (Walmart, Sams Club, Costco, etc.)

Palacio de Hierro, Suburbia, etc.)

B oercs T
3 rovei O

Nota. Los datos resultan del p i delos i dela ala pregunta: ;Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las
aplicaciones o paginas que utiliza para compras por Internet?; los ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho (5).
Satisfecho (7.5)y Muy satisfecho (10).

El célculo de la satisfaccion promedio se realizo con la suma de la multiplicacion de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderacion, dividida entre la
suma total del citado factor, (Sp = [Bfs; w;(I;)/ X%, (w;)]): donde; Sp=es la Satisfaccion promedio, (w;) es el factor de ponderacion de cada usuario encuestado i, (I;) es la
respuesta del usuario encuestado i, este célculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contesto™.

Fuente: IFT(2021)

e Bancaenlinea

En tanto, 17% de las personas usuarias del servicio de internet fijo menciond utilizar la banca linea; de este
porcentaje, 24% sefald que empezd a utilizarla a partir de la contingencia. Entre las principales operaciones
gue realizan estas personas, a través de su banca en linea, se encuentran las transferencias, con 60.2% y los

pagos de servicios (agua, luz, teléfono, televisidon de paga, internet, etc.), con 41.4%.

PERCEPCION DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO SOBRE LA BANCA EN LINEA
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De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo...

La banca en linea era utllizada por un gran numero de personas prevlo a la pandemla, pero
eluso y el nimero de personas que la utllizan Incremento con la contingencla. N
4 AP
Razones para su uso:
* Setiene mucho tiempo de usar esta herramienta. ]

* Bancos cerrados o entrada restringida.

* Cuidado de la salud, evitando aglomeraciones y filas-

« Elmanejo de efectivo se ha reducido-

* Los horarios laborales se empalmaban con los del banco-

Algunos participantes menclonaron que sus bancos les recomendaron usar labanca en
linea como medida de sequridad.

La mayoriaingresaala Se sienten sequros de
banca en linea por Las apps son claras, hacer sus tramites
medio de laapp en sus concisas y sencillas de porque las apps tienen
teléfonos maviles- usar- bloqueos cccllitra roboy

e

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT(2021)

e Videollamadas

De las personas encuestadas que usan internet fijo, 65.6% indicd hacer videollamadas, y de este porcentaje,
37.2% empezo a realizarlas a partir de la contingencia. Entre las principales actividades que estas personas
sefialaron realizar al hacer videollamadas se encuentran: estudiar, con 52.7% y trabajar, con 41.9%, las cuales
tienen en promedio una duracion de 2 horas con 36 minutos y 1 hora con 42 minutos, respectivamente.
Asimismo, 29.5% sefialé que utiliza videollamadas para fiestas, reuniones o convivencias en linea con una

duracion promedio de 1 hora 6 minutos.
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PERCEPCION DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO SOBRE LAS VIDEOLLAMADAS

Las personas que participaron en el estudio cualitativo mencionaron que las video llamadas tienen dos usos:

“Yo creo que jamas imaginamos el impacto que estas
tendrian en nuestras vidas como ahora esta pasando, la
verdad se ha convertido en una herramienta

Son herramientas e indispensable para comunicarnos, para estudiar, trabajar,
esenciales para el ardar 2 o : e convivir, y si no fuera por su existencia nuestra vida seria
trabajo y escuela a colabora mas solitaria e incomunicada, lo que mas me llama la
en esta pandemia- atencion es que son herramientas que ahora hasta los
L - : as para adultos mayores han aprendido a utilizar y son
sencillas de utilizar con solo oprimir un botén y listo .

Uso informal

;gmqu:‘n’: 7:5""""" ’ amistades; sirven como un aliciente ante el distanciamiento social-

utilizar ya que mis actividades
las hago de manera presencial y
las herramientas para video

Las video llamadas ayudan a en con familiares y gc

Las plataformas mas usadas son WhatsApp y Messenger de Facebook porque
son sencillas, no tienen limites de tiempo y cuentan con filtros divertidos-

llamada las utilizé Gnicamente de
manera social y recreativa”.

Los participantes mencionaron que utilizan WhatsApp todos los dias y
algunos realizan hasta 10 llamadas por dia-

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es rep ivoanivel
Fuente: IFT (2021)

De acuerdo con las calificaciones dadas por las personas encuestadas, la satisfaccion promedio con la
funcionalidad de las aplicaciones/paginas que utilizan para las videollamadas fue de 7.3 puntos, en una escala

del 0 al 10.

SATISFACCION PROMEDIO CON LA FUNCIONALIDAD DE LAS APLICACIONES O PAGINAS QUE UTILIZAN PARA HACER VIDEOLLAMADAS,
POR TIPO DE APLICACION.

€D Muy insatisfecho ] @ Muy satistecho
1 2 4 5 6 7 8 9 10
Satistaccion promedio N £
© Siype N
© FacebockMessener T
(8 st I 1
© zoom N £
o Facetime N 3
o oogetost I
I cooge ciassroom [
6 Hicrosoft Teams | 11 |
Nota. Los datos resultan del pi di delos dela a la pregunta: LV que tan sati: se conla ionalidad de las
aplicaciones o paginas que utiliza para hacer llamadas o video ; los Muy i i 2.5), Ni sati ni insati
(5). Satlsfecho (7.5)y Muy satisfecho (10).
El célculo de la satit ion promedio se iz6 lasuma de la i ion de la: de los usuarios por su respectivo factor de ponderacién, dividida entre la

suma total del citado factor, (Sp = [E, w;(I)/ X, (w;)])i donde; Sp= es la satisfaccion promedio, (w;)es el factor de ponderacion de cada usuario encuestado i, (I;)es la
respuesta del usuario encuestado i, este célculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestd™.
Fuente: IFT(2021)
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e Redes sociales

El 88.8% de los usuarios de telefonia movil encuestados dijo que utiliza las redes sociales; de este porcentaje,
10.8% las empezd a utilizar a partir de la contingencia. Las principales aplicaciones que los usuarios tienen

descargadas en su teléfono movil y las utilizan regularmente son WhatsApp, con 95.7% y Facebook, con 86.8%.

De acuerdo con las calificaciones dadas por las personas encuestadas, la satisfaccion promedio de las

aplicaciones para acceder a redes sociales fue de 7.8 puntos, en una escala del 0 al 10.

SATISFACCION PROMEDIO DE LAS APLICACIONES DE REDES SOCIALES QUE UTILIZAN, POR TIPO DE APLICACION

@ Muy insatisfecho @ Muy satisfecho
0 1 2 4 5 0
Satisfaccion promedio 7.8 |
[ WhatsApp 83
£ telegram 79 |
[E) Instagram 7.8 |
B TikTok 77 |
B2 Twitter 7.6 |
Snapchat 7.6 |
3 Facebook 76 |
Nota. Los datos resultan del promedio ponderado de los resultados expandidos de la respuesta a la pregunta: ;Y qué tan satisfecho se encuentra con las redes sociales?; los
utilizados son: Muy insati sati (2.5). Ni sati ni insati: (5), Satisfecho (7.5)y Muy satisfecho (10).
El calculo de la satisfaccion promedio se realizo con la suma de la multiplicacion de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderacion, dividida entre la
ion pi dio, (w;)es el factor de i6n de cada usuario encuestado i, (I;)es la

suma total del citado factor, (Sp = [Zit; wi(l)/ X, (w)]): donde; Sp=es la satisf:
respuesta del usuario encuestado i, este calculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestd”.
Fuente: IFT(2021)

e Servicios de salud

El 28.7% de los usuarios de internet fijo que fueron encuestados sefialé acceder a servicios de salud como

consultas y citas.
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PERCEPCION DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO SOBRE LOS SERVICIOS DE SALUD EN LiNEA

De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo...

—&)

Alfinalizar la contingencia:
o e Una vez terminada la
ia las personas que
participaron  en el estudio
Ventajas: cualitativo sefialaron que solo

« Ahorro de tiempo- continuaran usando los servicios
« Evitar filasy aglomeraciones- de registro previo de citas y la
> |« Agilizacion de tramites. m“mn":géwm qt:: por
: ?e?:;‘gﬁ“d:e ;m:um =n consultas médicas deben ser
. al i
* Mayor organizacion- [ B
« Rapidezy comodidad- <
* Envio de resultados de estudios
de laboratorio por correo v N
electrénico- 7

| itativo y no es ivo anivel nacional.
Fuente: IFT(2021)

Nota.

e Tramites de gobierno

El 25.2% de usuarios de internet fijo encuestados sefialaron realizar tramites en plataformas de gobierno.

PERCEPCION DE LOS PARTICIPANTES DEL ESTUDIO CUALITATIVO SOBRE LOS TRAMITES EN PLATAFORMAS DE GOBIERNO

De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo...

Los tramites que reallzaron en las plataformas de goblerno son el tramite de INE, licencla de

conduclir, pasaporte, renovacion de becas y solicitudes de apoyo econémico, entre otros.
Asimismo, la mayoria considera que volveria a usar las plataformas digitales de goblerno. {
A

La mayoria considera que los tramites son
sencillos, consideran que las plataformas
son amigables y les gusta evitarse las
aglomeraciones o filas que implicaria
hacerlo en persona-

Las diferentes plataformas de gobierno
utilizadas para  subir  documentos
presentaron fallas, el sitio colapsaba o se
cerraba; las citas fueron dificiles de
consequir ya que no habia horarios
disponibles y los tiempos de espera de una
respuesta fueron muy prolongados-

ivo a nivel nacional.

Nota. Informacion i al estudio cuali
Fuente: IFT(ZOZI)
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El reporte “Adopcion, uso y satisfaccion de las aplicaciones y herramientas digitales para compras y banca en
linea, videollamadas, redes sociales, salud y trdmites gubernamentales en tiempos de COVID-19” esta

disponible en la  direccion:  http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-

audiencias/aplicacionesyherramientasdigitalesentiemposdecovid19.pdf
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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.

Coordinacién General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143 1er. Piso, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 4735, 2729 y 2038
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