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Legales 

A partir de la Reforma Constitucional en materia de telecomunicaciones publicada en junio del 2013 en el Diario Oficial de la Federación se creó el Instituto Federal de 
Telecomunicaciones (IFT) como un órgano autónomo, con personalidad jurídica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusión y las 
telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo la regulación, promoción y supervisión del uso, aprovechamiento y explotación del espectro radioeléctrico, las redes y la 
prestación de los servicios de radiodifusión y telecomunicaciones, así como del acceso a infraestructura activa, pasiva y otros insumos esenciales, garantizando lo establecido 
en los artículos 6o. y 7o. de la Constitución; además de ser la autoridad en materia de competencia económica en dichos sectores.  
En este sentido, la Coordinación General de Política del Usuario (CGPU) publica el presente documento denominado ““AAddooppcciióónn,,  uussoo  yy  ssaattiissffaacccciióónn  ddee  llaass  aapplliiccaacciioonneess  yy  hheerrrraammiieennttaass  
ddiiggiittaalleess  ppaarraa  ccoommpprraass  yy  bbaannccaa  eenn  llíínneeaa,,  vviiddeeoo  llllaammaaddaass,,  rreeddeess  ssoocciiaalleess,,  ssaalluudd  yy  ttrráámmiitteess  gguubbeerrnnaammeennttaalleess  eenn  ttiieemmppooss  ddee  CCOOVVIIDD--1199””   (Reporte), con fundamento en el Estatuto 
Orgánico del IFT, que le confiere la siguiente atribución: 

● “Realizar análisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfacción y experiencia del usuario de servicios de telecomunicaciones” 1. 
 

Asimismo, el presente Reporte contribuye a cumplir con las Líneas de Acción Regulatoria (LAR) establecidas en el documento de la Estrategia IFT 2021-2025 alineadas a la 
Estrategia 4.4: Fortalecer los derechos de los usuarios y de las audiencias en los servicios de TyR en el ecosistema digital:  

● LAR 4.4.3: “Generar mecanismos que permitan conocer la experiencia y satisfacción de los usuarios en el uso de las plataformas digitales”2.   

 

 

 

 

                                                           
1 Estatuto Orgánico del IFT, artículo 71, fracción XVIII, IFT, octubre 2020. 
2 IFT (2021), Estrategia IFT 2021-2025-Hoja de Ruta, disponible en: http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/transparencia/estrategia20202025.pdf 
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Introducción 

De acuerdo con el Informe especial sobre universalizar el acceso a las tecnologías digitales para enfrentar los efectos del COVID-19 de la Comisión Económica para América 
Latina y el Caribe (CEPAL) ““llaass  tteeccnnoollooggííaass  ddiiggiittaalleess  hhaann  ssiiddoo  eesseenncciiaalleess  ppaarraa  eell  ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddee  llaa  eeccoonnoommííaa  yy  llaa  ssoocciieeddaadd  dduurraannttee  llaa  ccrriissiiss  ddee  llaa  ppaannddeemmiiaa  ddee  llaa  eennffeerrmmeeddaadd  ppoorr  
ccoorroonnaavviirruuss  ((CCOOVVIIDD--1199))..  LLaass  rreeddeess  yy  llaa  iinnffrraaeessttrruuccttuurraa  ddee  ccoommuunniiccaacciioonneess  ssee  uuttiilliizzaann  ddee  mmaanneerraa  ccaaddaa  vveezz  mmááss  iinntteennssiivvaa  ppaarraa  aaccttiivviiddaaddeess  pprroodduuccttiivvaass,,  eedduuccaacciioonnaalleess,,  ddee  llaa  ssaalluudd,,  yy  ddee  
rreellaacciioonnaammiieennttoo  yy  eennttrreetteenniimmiieennttoo”” 3. 
Por otra parte, el documento destaca que ““llaass  ssoolluucciioonneess  ddiiggiittaalleess  eenn  llaass  áárreeaass  ddee  llaa  ssaalluudd,,  llaa  eedduuccaacciióónn,,  eell  ccoommeerrcciioo  yy  eell  ttrraabbaajjoo  ttiieenneenn  uunn  ppaappeell  pprreeppoonnddeerraannttee  eenn  llaa  lluucchhaa  ccoonnttrraa  eell  
CCOOVVIIDD--1199  yyaa  qquuee  ffaacciilliittaann  eell  ddiissttaanncciiaammiieennttoo  ffííssiiccoo  yy  vviiaabbiilliizzaann  cciieerrttoo  ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddeell  ssiisstteemmaa  ssoocciiooeeccoonnóómmiiccoo””.. Lo anterior, revela un aumento considerable del uso de 
aplicaciones/páginas web para realizar estas actividades4. 

Con base en lo anterior, el objetivo del presente Reporte es mostrar la adopción, uso y satisfacción de las aplicaciones y herramientas digitales por parte de los usuarios que 
realizan actividades como compras y banca en línea, video llamadas, redes sociales y actividades relacionadas con salud y trámites gubernamentales.  

Para ello, se mostrará información sobre el uso de aplicaciones o herramientas digitales para realizar estas actividades a través de Internet, si las realizan en mayor medida a 
partir de la contingencia, las principales aplicaciones que utilizan y la satisfacción al utilizarlas, etc. Asimismo, el Reporte complementa los resultados principales sobre la 
percepción de las personas que participaron en el estudio cualitativo relacionado con la adopción y aprovechamiento de las herramientas digitales durante la contingencia 
sanitaria. 

 

 

 

 

                                                           
3 CEPAL (2020), Universalizar el acceso a las tecnologías digitales para enfrentar los efectos del COVID-19. Disponible en: https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45938/4/S2000550_es.pdf 
4 Ídem. 
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Consideraciones metodológicas de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones5 

 
 
Periodo de levantamiento: 14 de abril al 13 de mayo de 2021. 
 
Público objetivo: El público objetivo son las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones de 18 años en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con 
alguna discapacidad y la siguiente distribución de género: 
 

Porcentaje de la muestra por género 
CCoonncceeppttoo  MMuujjeerr  HHoommbbrree  

Internet fijo y Televisión de paga 51.1% 48.9% 
Telefonía móvil 49.9% 50.1% 

 
Porcentaje de la muestra por grupos de edad 

CCoonncceeppttoo  1188--2266  aaññooss  2277--4411  aaññooss  4422--5566  aaññooss  5577  yy  mmááss  aaññooss  

Internet fijo y Televisión de paga 26.2% 40.1% 24.0% 9.6% 
Telefonía móvil 21.7% 35.5% 28.2% 14.7% 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
 
 
Representatividad:  Nacional (levantamiento en las 32 Entidades Federativas) 
 
Con un nivel de confianza al 95%, se tienen los siguientes errores muestrales por servicio y encuesta: 
 

Error muestral por servicio 
CCoonncceeppttoo  EErrrroorr  mmuueessttrraall  

Internet fijo 1.66% 
Telefonía móvil 1.62% 

                                                           
5 Para más información puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales  
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Consideraciones metodológicas para el servicio de Internet fijo y Televisión de paga: 
 
La aplicación de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga consistió en un levantamiento presencial con un diseño muestral probabilístico- aleatorio 
con base en el Censo de Población y Vivienda 2010 de INEGI. La muestra de las personas usuarias de estos servicios se conformó por 5,008 usuarios. 
 
Consideraciones metodológicas para el servicio de Telefonía móvil6: 
 
La aplicación de las entrevistas del cuestionario de Telefonía móvil consistió en un levantamiento vía telefónica con un diseño muestral probabilístico – aleatorio con base en el 
Plan Nacional de Numeración. La muestra de las personas usuarias de este servicio se conformó por 3,622 usuarios. 
 
 
 
 

Consideraciones metodológicas del estudio cualitativo 
 

Un estudio cualitativo tiene como fin brindar información sin medición numérica ni probabilística ya que no se trata de un análisis estadístico, y permite desarrollar preguntas e 
hipótesis antes, durante y/o después de la recolección y el análisis de los datos 7. 

A través de estos estudios se busca obtener un perfil de los usuarios, segmentaciones o clasificaciones, estudios de uso y actitud; así como la generación de puntos clave del 
comportamiento para conocer la percepción o entendimiento de un hallazgo (insights); entre otros. 

De acuerdo con las mejores prácticas internacionales, diferentes órganos reguladores8 realizan estudios de carácter cualitativo con la finalidad de profundizar en el análisis de 
un tema; con el interés de saber qué piensan las personas encuestadas y qué significado poseen sus perspectivas en el asunto que se investiga. 

En este sentido, el Reporte presenta información de la investigación cualitativa llevada a cabo por el IFT a través de la ejecución de una metodología que consiste en implementar 
una herramienta interactiva online (panel de usuarios en línea9), la cual establece una forma dinámica al momento de establecer una conversación. 

 

                                                           
6 En el servicio de Telefonía móvil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS) y datos móviles. 
7 Sampieri Roberto Hernández, et al., “Metodología de la investigación”, Mc Graw Hill quinta edición 2010, capítulo 1 y 12. 
8 Órganos reguladores como la Oficina de Comunicaciones (Ofcom) en Reino Unido y el Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) en Perú. 
9 Para fines del presente Reporte, el estudio de panel de usuarios en línea consistió en realizar mediciones sucesivas en un grupo de usuarios de telecomunicaciones en distintos momentos en el tiempo, con la finalidad de conocer 
los cambios que experimentan en relación con distintas variables o fenómenos de interés y observar su evolución. En el panel de usuarios participan comunidades en línea orientados hacía un mismo tema. 
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Ventajas: 

● Alcance: permite entrevistar virtualmente a cualquier usuario de telecomunicaciones.  
● Los usuarios pueden expresarse con mayor libertad, al responder a través de una computadora de escritorio, computadora portátil (Laptop), teléfono móvil, entre otros 

dispositivos.  
● Es posible asignar tareas y seguimientos puntuales.  
● El moderador es el líder del foro y encamina la conversación.  
● La plataforma permite generar aprendizaje de los usuarios de telecomunicaciones y con este aprendizaje tomar elementos para realizar estudios cuantitativos.  

Las personas que participaron en el estudio interactuaron durante 4 días del 25 al 28 de noviembre de 2020, con diversas actividades prediseñadas en una guía temática por una 
moderadora experta. La muestra se dividió en hombres y mujeres de entre 20 y 45 años, habitantes de la Ciudad de México, Guadalajara y Monterrey con un nivel socioeconómico 
(NSE) C típico10. 

 

NNoottaa..  EEss  iimmppoorrttaannttee  sseeññaallaarr  qquuee  llooss  rreessuullttaaddooss  yy//oo  aasseevveerraacciioonneess  pprreesseennttaaddaass  eenn  eell  eessttuuddiioo  ccuuaalliittaattiivvoo  nnoo  ssoonn  eexxttrraappoollaabblleess  aall  ttoottaall  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn;;  eess  ddeecciirr,,  nnoo  ssoonn  rreepprreesseennttaattiivvooss  
aa  nniivveell  nnaacciioonnaall..  AAssiimmiissmmoo,,  eessttooss  rreessuullttaaddooss  ccoorrrreessppoonnddeenn  aa  llaass  eexxppeerriieenncciiaass,,  ooppiinniioonneess  yy  ssuuggeerreenncciiaass  qquuee  llaass  ppeerrssoonnaass  qquuee  ppaarrttiicciippaarroonn  eemmiittiieerroonn  dduurraannttee  eell  eessttuuddiioo  ccuuaalliittaattiivvoo,,  
lloo  aanntteerriioorr  ccoonn  llaa  ffiinnaalliiddaadd  ddee  qquuee  llaa  ppeerrssoonnaa  lleeccttoorraa  ttoommee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  ccoonn  llaa  ssaallvveeddaadd  ccoorrrreessppoonnddiieennttee..  

PPaarraa  iiddeennttiiffiiccaarr  llooss  rreessuullttaaddooss  ddeell  eessttuuddiioo  ccuuaalliittaattiivvoo,,  llooss  hhaallllaazzggooss  yy  mmeenncciioonneess  ddee  llooss  uussuuaarriiooss  qquuee  ppaarrttiicciippaarroonn  eenn  eell  eessttuuddiioo  ssee  iiddeennttiiffiiccaann  ccoonn  ffoorrmmaattoo  ddee  tteexxttoo  eenn  nneeggrriillllaa,,  ccuurrssiivvaa  
yy  eennttrree  ccoommiillllaass;;  ddee  iigguuaall  mmaanneerraa  ssee  aaggrreeggaa  uunnaa  iimmaaggeenn  ppaarraa  ddiissttiinngguuiirr  llooss  hhaallllaazzggooss  ddee  llooss  eessttuuddiiooss  ccuuaalliittaattiivvooss..    

  

  

 

 

 
 
                                                           
10 De acuerdo con la AMAI los NSE se definen de la siguiente manera:  
C. Está conformado por un jefe de hogar con estudios mayores a primaria, un porcentaje importante de estos hogares cuenta con conexión a Internet fijo y principalmente el gasto es destinado a alimentación. 
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Principales hallazgos 
 

  

Retos

Administración de tiempo, 
ahora que se cuenta con 

mayor tiempo libre, no saben 
como gestionarlo para no 

caer en excesos.

Implementar el uso de 
aplicaciones o páginas para 

cumplir con sus necesidades, 
desde la banca electrónica y 

pagos de servicios, hasta 
pedir comida a domicilio.

La falta de contacto físico con 
la familia extendida y 

amistades.

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

video llamadas.

Soluciones

Servicios de video llamadas, 
redes sociales y chats para estar 

en contacto con familia y 
amistades.

El ejercicio y las compras en línea 
también son algo que 

mencionaron disfrutar; las 
compras sobre todo por no tener 

que salir ni hacer filas.

Las noticias y el uso de la banca 
en línea, son actividades que

mencionaron realizar en la 
contingencia.

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 físico. Para lograrlo, la principal herramienta 
fue el uso de aplicaciones o páginas para la banca en 

línea, comercio electrónico y video llamadas.

Dentro de las actividades que disfrutan hacer se 
encuentran las video llamadas, las redes sociales, las 

compras y la banca en línea.

Estudio cualitativo
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El 20.5% de los 
usuarios de Internet fijo 

mencionó que realiza 
compras en línea.

Las 
aplicaciones/páginas 
para comprar en línea 

más mencionadas 
fueron Mercado Libre 

(67.3%) y Amazon 
(30.3%).

El 32.9% de los 
usuarios mencionó que 
empezó a comprar en 

línea en la contingencia.

El 75.8% de los usuarios 
señalaron estar muy 

satisfechos/satisfechos 
con las 

aplicaciones/páginas 
que utilizan para 
comprar en línea.

Los productos que los 
usuarios más compran 

en línea son ropa y 
calzado, artículos de 

electrónica y 
electrodomésticos.

Los usuarios señalaron 
que pagan sus compras 

principalmente con 
tarjeta de 

crédito/débito y por 
tiendas de 

conveniencia.

El 65.6% de los 
usuarios de Internet fijo 

mencionó que realiza 
video llamadas a través 

de Internet.

Las 
aplicaciones/páginas 

para realizar video 
llamadas más 

mencionadas fueron 
WhatsApp (69.8%) y 

Zoom (34.1%).

El 37.2% de los usuarios 
mencionó que empezó 

a realizar video 
llamadas en la 
contingencia.

El 86.8% de los usuarios 
señalaron estar muy

satisfechos/satisfechos 
con las 

aplicaciones/páginas 
que utiliza para realizar 

video llamadas.

Los usuarios 
mencionaron que 

realizan video llamadas 
principalmente para 

tomar clases y trabajar.

El 88.8% de los 
usuarios de Telefonía 
móvil mencionó que 

utiliza redes sociales.

Más del 85% de los 
usuarios señalaron 

estar muy 
satisfechos/satisfechos 

con las aplicaciones 
que utiliza para acceder 

a redes sociales.

El 37.4% de los usuarios 
mencionó que durante 
la contingencia utiliza 

más sus redes sociales.

Las aplicaciones de redes 
sociales más mencionadas 

fueron WhatsApp, Facebook 
e Instragram. WhatsApp fue 

la más utilizada durante la 
contingencia de acuerdo con 

los usuarios encuestados.

El 17% de los usuarios 
de Internet fijo 

mencionó que utiliza la 
banca en línea.

El 73.4% de los 
usuarios señalaron 

estar muy 
satisfechos/satisfechos 

con las 
aplicaciones/páginas 

de banca en línea.

El 34.7% de los 
usuarios mencionó que 
durante la contingencia 
utiliza más la banca en 

línea.

El 25.2% de los 
usuarios de Internet fijo 

mencionó que realiza 
trámites de gobierno 

por Internet.

El 28.7% de los usuarios 
de Internet fijo 

mencionó acceder a 
servicios de salud 

(consultas, citas, etc.) 
por Internet.

Las operaciones que 
los usuarios realizan 

principalmente a
través de la banca en 

línea son transferencias 
y pagos de servicios 

(agua, luz, etc.).

Información de encuestas

Compras en línea

Video llamadas Redes sociales

Banca en línea Trámites de gobierno

Servicios de salud
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El 68.3% de las mujeres 
encuestadas mencionó 

que realiza video llamadas 
a través de Internet; 

porcentaje mayor al de los 
hombres con 62.7%.

Tanto hombres como
mujeres señalaron

en mayor porcentaje
que realizan video

llamadas por
WhastApp y Zoom.

El 42.4% de las mujeres 
mencionó que empezó a 
realizar video llamadas 

en la contingencia. Esta 
mención representó el 

31.3% para los hombres.

El 89.3% de los hombres 
señalaron estar muy

satisfechos/satisfechos
con las 

aplicaciones/páginas
que utiliza para realizar

video llamadas;
porcentaje mayor al de
las mujeres con 84.7%.

El 60% de las mujeres
mencionaron que realizan 

video llamadas 
principalmente para tomar 

clases; por su parte los 
hombres las utilizan más 
para trabajar con 46.7%.

El 89.6% de las mujeres 
mencionó que utiliza 

redes sociales; 
porcentaje mayor al de 
los hombres con 88%.

Tanto hombres como 
mujeres señalaron en 

mayor proporción estar 
muy 

satisfechos/satisfechos 
con las aplicaciones que 

utiliza para acceder a 
redes sociales.

El 41.3% de las mujeres 
mencionó que durante la 
contingencia utiliza más 
sus redes sociales. Esta 
mención representó el 
33% para los hombres.

Tanto hombres como 
mujeres mencionaron 

principalmente a 
WhatsApp, Facebook e 

Instragram como 
aplicaciones de redes

sociales.

El 23.5% de los 
hombres encuestados 
mencionó que realiza 

compras en línea; 
porcentaje mayor al de 
las mujeres con 17.6%.

Tanto mujeres como 
hombres señalaron en 

mayor porcentaje 
comprar en 

aplicaciones/páginas 
de Mercado Libre y 

Amazon.

Tanto hombres como 
mujeres señalaron que 

la principal forma de 
pago es a través de 

tarjeta de 
crédito/débito y tiendas 

de conveniencia.

El 37.4% de las mujeres 
mencionó que empezó a 
realizar compras en línea 
en la contingencia. Esta 
mención representó el 

29.3% para los hombres.

El 76.2% de las mujeres 
señalaron estar muy 

satisfechas/satisfechas
con las 

aplicaciones/páginas que 
utilizan para comprar en 

línea; porcentaje mayor al 
de los hombres con 75.5%.

Los productos que más 
compran las mujeres son 
ropa/calzado y despensa, 
mientras que los hombres 
además de comprar ropa 

y calzado adquieren 
artículos electrónicos.

El 20.2% de los hombres
encuestados mencionó 
que utiliza la banca en 

línea; porcentaje mayor 
al de las mujeres con 

13.9%.

El 77.8% de las mujeres 
señalaron estar muy

satisfechas/satisfechas
con las

aplicaciones/páginas de 
banca en línea;

porcentaje mayor al de
los hombres con 70.3%.

Tanto hombres como 
mujeres señalaron que
realizan principalmente 
transferencias y pagos 
de servicios a través de 

la banca en línea.

El 30.5% de las mujeres 
mencionó que empezó a 
utilizar la banca en línea 
en la contingencia. Esta 
mención representó el 

19.4% para los hombres.

Por género:

Video llamadas Redes sociales

Compras en línea Banca en línea
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Porcentaje de usuarios que realizan 
video llamadas a través de Internet:

18 a 26 años: 74.3%
27 a 41 años: 68.7%
42 a 56 años: 64.6%
57 y más años: 51%

Sin importar el grupo de 
edad, los usuarios 

señalaron que realizan 
video llamadas 

principalmente para 
tomar clases y trabajar.

Porcentaje de usuarios que 
empezaron a realizar video 

llamadas en la contingencia:
18 a 26 años: 42.2%

27 a 41 años: 41%
42 a 56 años: 33.2%
57 y más años: 27%

Porcentaje de usuarios que 
señalaron estar muy satisfechos/ 
satisfechos con las aplicaciones/ 
páginas que utilizan para realizar 

video llamadas:
18 a 26 años: 90.3%
27 a 41 años: 86.8%
42 a 56 años: 85.1%

57 y más años: 84.4%

Porcentaje de usuarios 
que utilizan redes sociales:

18 a 26 años: 93.9%
27 a 41 años: 90.8%
42 a 56 años: 88.1%

57 y más años: 76.4%

Sin importar el grupo de 
edad, los usuarios 

señalaron en mayor 
proporción estar muy 

satisfechos/satisfechos 
con las aplicaciones que 
utilizan para acceder a 

redes sociales.

Porcentaje de usuarios que 
utilizaron más sus redes 

sociales durante la 
contingencia:

18 a 26 años: 43.8%
27 a 41 años: 38.6%
42 a 56 años: 35.2%

57 y más años: 26.3%

Sin importar el grupo
de edad, las aplicaciones 

de redes sociales más 
mencionadas fueron 

WhatsApp, Facebook e 
Instragram.

Porcentaje de usuarios que 
realizan compras en línea:

18 a 26 años: 24.6%
27 a 41 años: 25.1%
42 a 56 años: 14.7%

57 y más años: 16.5%

Sin importar el grupo de 
edad, los usuarios señalaron 

comprar en aplicaciones/ 
páginas de:

    Mercado Libre
    Amazon
    Facebook Marketplace
    Tiendas de autoservicio

Sin importar el grupo de 
edad, los usuarios 
señalaron que la 

principal forma de pago 
es a través de tarjeta de 
crédito/débito y tiendas 

de conveniencia.

Porcentaje de usuarios que 
empezaron a realizar compras 

en línea en la contingencia:
18 a 26 años: 32.6%
27 a 41 años: 33.3%
42 a 56 años: 35%

57 y más años: 29.2%

Porcentaje de usuarios que 
señalaron estar muy 

satisfechos/satisfechos con 
las aplicaciones/páginas que 

utilizan para comprar en línea:
18 a 26 años: 80%

27 a 41 años: 75.5%
42 a 56 años: 83.5%

57 y más años: 56.1%

Porcentaje de usuarios 
que utilizan la banca en 

línea:
18 a 26 años: 17.1%
27 a 41 años: 23.3%
42 a 56 años: 13%

57 y más años: 12.1%

Porcentaje de usuarios que 
señalaron estar muy 

satisfechos/satisfechos con 
las aplicaciones/páginas que 

utilizan para la banca en línea:
18 a 26 años: 76.2%
27 a 41 años: 78.1%
42 a 56 años: 73.1%

57 y más años: 53.6%

Sin importar el grupo
de edad, los usuarios 

señalaron que realizan 
principalmente 

transferencias y pagos 
de servicios a través de 

la banca en línea.

Porcentaje de usuarios que 
utilizaron más la banca en 

línea durante la 
contingencia:

18 a 26 años: 32.8%
27 a 41 años: 38.7%
42 a 56 años: 41.6%

57 y más años: 13.8%

Por grupos
de edad:

Video llamadas Redes sociales

Compras en línea Banca en línea
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1.  Compras en línea11 

 

 

 
 

GGrrááffiiccoo  11..11.. Usuarios que realizan compras en línea a través de Internet fijo 
 

 
 

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones. 
Fuente: IFT (2021) 

                                                           
11 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga. 

En tiempos de COVID-19, el 20.5% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencionó realizar compras en línea. 

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Mujer Hombre

Sí No

Por género Total Por grupos de edad

17.6%

23.5%

20.5%79.5% 24.6% 25.1%

14.7%
16.5%
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GGrrááffiiccoo  11..22.. Hablando de las compras en línea, usted diría que durante la contingencia… 

 

 
 

 
 

Fuente: IFT (2021) 
 
 

Los usuarios mencionaron en mayor proporción que durante la contingencia realizan compras en línea con la misma frecuencia 
con 33.7%, mientras que, el 32.9% mencionó que empezó a realizarlas en la contingencia. 

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a realizarlas
en la contingencia

Las realiza más Las realiza menos No sabe/
No contestó

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

33.7%

32.9%

25.0%

7.3%
1.1%

Las realiza con la misma frecuencia

Empezó a realizarlas en la contingencia

Las realiza más

Las realiza menos

No sabe/No contestó

33.2% 31.5% 29.9%

45.5%

32.6% 33.3% 35.0%

29.2%

21.2%

27.6% 29.2%

19.7%

13.0%

6.1% 4.6% 3.8% 1.5% 1.3% 1.8%0%

27.0%

38.9% 37.4%

29.3%
26.2% 24.1%

8.5% 6.5%
0.9% 1.2%

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a
realizarlas  en la

contingencia

Las realiza más Las realiza menos No sabe/No
contestó
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DDiiaaggrraammaa  11..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre las compras en línea 

 

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

 
 

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

 
 

El servicio de Internet fijo es el más usado para realizar compras en línea.

La confianza en las compras en línea comienza baja y aumenta con la experiencia. 

Las compras en línea son un nuevo hábito en la mayoría de los usuarios, aquellos que ya lo 
hacían lo reforzaron y los nuevos usuarios se vieron casi forzados a hacerlo ante el cierre 
de establecimientos y la imposibilidad de salir de casa, dejando de lado su desconfianza. 

Se incrementó el uso de plataformas para el servicio de comida y páginas de comercio 
electrónico, tiendas de autoservicio y departamentales. 

Incentivo: descuentos y artículos solo disponibles en línea.

Buscan páginas 
confiables, certificadas 

y recomendadas.

Hacer compras con 
tarjetas 

virtuales/digitales 
aumenta la confianza. 

Los contratiempos: no 
pasa la tarjeta o no se 

hace el envío a tiempo; se 
han resuelto gracias a la 

atención al cliente. 



Legales Introducción Consideraciones metodológicas Principales hallazgos

1. Compras en línea 2. Banca en línea 3. Video llamadas 4. Redes sociales

APARTADOS

5. Servicios de salud 6. Trámites de gobierno

ADOPCIÓN, USO Y SATISFACCIÓN DE LAS 
APLICACIONES Y HERRAMIENTAS DIGITALES 
PARA COMPRAS Y BANCA EN LÍNEA, VIDEO LLAMADAS, 

REDES SOCIALES, SALUD Y TRÁMITES GUBERNAMENTALES EN 
TIEMPOS DE COVID-19

16 Índice

 

 

 

 

 
DDiiaaggrraammaa  11..22.. Ventajas y desventajas de realizar compras en línea según los participantes del estudio cualitativo 

 

 
 

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

 
 

De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo, la facilidad y comodidad terminan convenciendo a los 
usuarios a animarse a usar estos servicios. 

 

"Ya compraba en Amazon, y antes prefería ir al súper, 
pero ahora también lo pido por Rappi. También había 

comprado pocas cosas por Mercado Libre porque tenía 
cierto prejuicio en cuanto a fraudes, ahora lo he usado 

más para comprar y vender y todo super bien. Igual 
llegué a comprar electrónicos de Best Buy  en línea, y 

antes prefería ir a la tienda. Mi principal motivación fue 
que pese a las medidas sanitarias, siempre había gente 

en todos lados y a veces gente que no sabe usar el 
cubrebocas ni respetar la distancia“.

" …las desventajas es que cuando te llegan las cosas a 
veces no son como se ven en la foto o no te llegan 

completos los pedidos, y en ocasiones los servicios de 
entrega son muy caros“.

DesventajasVentajas

Evitar salir de casa.
Facilidad.
Comodidad.
Ahorro de gastos de traslado para ir a la 
tienda.
Flexibilidad de horario.
Ofertas únicamente en línea.
Gran variedad de productos.

Fraude.
No poder revisar el producto físicamente 
antes de realizar la compra.
Tiempo de espera a que llegue el producto.
Desabasto de productos.
Costo del envío.
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GGrrááffiiccoo  11..33.. Tipo de productos que adquieren los usuarios al realizar compras en línea 
 

 
 
 

Nota. Respuesta espontánea y múltiple no suma 100%.  
"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Material escolar, Accesorios de celular, Insumos para el trabajo (tóner, papelería, libretas, etc.), entre otras. 

Fuente: IFT (2021) 

Los productos que los usuarios mencionaron comprar en mayor proporción son ropa y calzado con 53.9%, artículos de 
electrónica con 17.6% y electrodomésticos con 17.4%.  

Por grupos de edadPor género

Ropa y calzado

Electrónica

Electrodomésticos
Despensa (alimentación, bebidas, limpieza, 
artículos de cuidado personal, etc.)
Accesorios (relojes, joyería, etc.)

Cosméticos/perfumería

Comida preparada para llevar

Refacciones automotrices/Motos

Videojuegos /Juguetes

Artículos para el hogar

Libros

Herramientas de construcción

Medicamentos

Otro

Ropa y calzado

Electrónica

Electrodomésticos
Despensa (alimentación, bebidas, limpieza, 

artículos de cuidado personal, etc.)
Accesorios (relojes, joyería, etc.)

Cosméticos/perfumería

Comida preparada para llevar

Refacciones automotrices/Motos

Videojuegos /Juguetes

Artículos para el hogar

Libros

Herramientas de construcción

Medicamentos

Otro

62.5% 47.1%

10.2% 23.3%

19.7% 15.5%

20.3% 8.1%

10.8% 9.0%

12.8% 4.1%

4.6% 7.4%

0.9% 8.2%

3.4% 5.7%

5.7% 1.7%

1.7% 3.8%

0.4% 3.9%

2.5% 1.5%

3.9% 4.0%

58.5% 53.1% 54.7% 46.4%

18.7% 18.4% 17.4% 13.5%

14.2% 18.7% 16.9% 20.2%

11.1% 15.5% 9.5% 17.9%

9.2% 12.0% 9.1% 5.8%

11.9% 6.2% 10.0% 2.1%

6.6% 9.0% 4.4% 0.0%

4.0% 4.6% 9.1% 2.4%

5.3% 6.2% 4.4% 0.0%

0.9% 3.7% 1.7% 9.9%

4.4% 2.3% 2.6% 1.8%

0.1% 2.5% 3.8% 4.1%

1.2% 1.9% 3.3% 1.5%

5.2% 3.5% 4.7% 1.7%

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

53.9%

17.6%

17.4%

13.5%

9.8%

7.9%

6.1%

5.0%

4.7%

3.4%

2.9%

2.3%

1.9%

3.9%
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GGrrááffiiccoo  11..44.. ¿Cuál es la principal forma de pago al momento de realizar compras en línea? 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

Nota. Respuesta espontánea. Debido al redondeo de cifras la suma no da 100%. 
"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Depósito/Transferencia bancaria. 

Fuente: IFT (2021) 

La tarjeta de crédito/débito es el medio de pago que los usuarios utilizan en mayor proporción con 60.1%. Otros medios de pago 
que destacan son tiendas de conveniencia, efectivo y la banca en línea.  

Por grupos de edadPor género

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

60.1%18.3%

10.2%

5.4%
2.7%

1.2% 0.7% 1.5%

51.9% 66.5%

27.0% 11.4%

13.2% 7.8%

2.4% 7.7%

1.6% 3.5%

0.8% 1.5%

0.8% 0.6%

2.4% 0.9%

57.7% 66.5% 59.2% 48.8%

19.9% 16.6% 17.4% 21.0%

9.9% 10.7% 11.1% 8.1%

4.0% 3.1% 5.5% 13.8%

4.5% 1.5% 4.4% 0.0%

2.7% 0.1% 2.0% 0.0%

1.3% 0.9% 0.0% 0.0%

0.0% 0.7% 0.4% 8.4%

Tarjeta de crédito/débito
Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7eleven, 
Extra, entre otros)
Efectivo

Banca en línea o aplicación móvil

Línea de captura, código de barras o código QR

Otro

No sabe/No contestó

Monedero electrónico (PayPal, mercado pago,
Paymobile, entre otros)

Tarjeta de crédito/débito

Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7eleven, 
Extra, entre otros)

Efectivo

Banca en línea o aplicación móvil

Línea de captura, código de barras
o código QR

Otro

No sabe/No contestó

Monedero electrónico (PayPal, mercado
pago, Paymobile, entre otros)
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GGrrááffiiccoo  11..55.. Aplicaciones o páginas que utilizan los usuarios para realizar compras en línea 

 

 
 
 
 
 

Nota. Respuesta espontánea y múltiple no suma 100%. 
"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Cornershop, Shein, Ali Express, E-bay, Wish, WhatsApp, proveedores independientes, entre otras. 

Fuente: IFT (2021) 

Las principales aplicaciones/páginas que los usuarios mencionaron utilizar principalmente para hacer compras en línea son 
Mercado Libre con 67.3%, Amazon con 30.3% y Facebook Marketplace con 12.7%.  

Por grupos de edadPor género

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

Mercado Libre

Amazon

Facebook Marketplace

Tiendas de autoservicio (Walmart, 
Sams Club, Costco, etc.)
Tiendas departamentales (Liverpool, 
Palacio de Hierro, Suburbia, etc.)

Rappi

DiDi Food

Uber Eats

Otro

60.1% 72.9%

26.9% 33.0%

11.2% 13.8%

12.4% 4.5%

9.1% 5.0%

1.0% 8.9%

3.6% 3.3%

2.9% 3.1%

9.7% 7.3%

69.2% 67.4% 73.2% 55.3%

40.0% 24.4% 34.2% 22.7%

11.2% 17.9% 13.1% 0.8%

5.3% 10.2% 3.0% 13.9%

7.5% 4.9% 4.1% 14.3%

8.2% 6.4% 3.7% 0.0%

2.1% 4.4% 5.8% 0.0%

3.9% 2.9% 3.0% 1.8%

12.5% 6.3% 7.4% 7.4%

Mercado Libre

Amazon

Facebook Marketplace

Tiendas de autoservicio
(Walmart, Sams Club, Costco, etc.)

Tiendas departamentales
(Liverpool, Palacio de Hierro, Suburbia, etc.)

Rappi

DiDi Food

Uber Eats

Otro

67.3%

30.3%

12.7%

8.0%

6.8%

5.4%

3.4%

3.0%

8.3%
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GGrrááffiiccoo  11..66.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utiliza para compras en línea? 

 

  
 
 
 

 
Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 

Fuente: IFT (2021) 

El 75.8% de los usuarios mencionaron que se encuentran mmuuyy  ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones o páginas que 
utilizan para hacer compras en línea. 

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

Muy satisfecho/Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Muy insatisfecho/Insatisfecho

No sabe/No contestó

1.0%
2.5%

20.7% 75.8%

76.2% 75.5%

1.0% 1.0% 3.4% 1.9%

19.6% 21.6%

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

18-26 años

27-41 años

42-56 años

57 y más años

80.0%

75.5%

83.5%

56.1%

1.8%

1.1%

0.3%

0.9%

2.0%

0.9%

10.2%

17.6%

21.4%

15.3%

33.8%
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GGrrááffiiccoo  11..77.. Satisfacción promedio con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utilizan para compras en línea, por tipo de aplicación 

 

 
 

Nota. Los datos resultan del promedio ponderado de los resultados expandidos de la respuesta a la pregunta: ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las 
aplicaciones o páginas 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 cálculo de la satisfacción promedio se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida entre la 

suma total del citado factor, (𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Sp= es la Satisfacción promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es la 
respuesta del usuario encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 

Fuente: IFT (2021) 

La satisfacción promedio de las aplicaciones/páginas para hacer compras en línea fue de 7.7 puntos, en una escala de 10. Los 
usuarios señalaron una mayor satisfacción con Amazon y Didi Food con 8.0 y 7.8 puntos, respectivamente. 

Rappi

Uber Eats

Tiendas departamentales (Liverpool,
Palacio de Hierro, Suburbia, etc.)

Tiendas de autoservicio
(Walmart, Sams Club, Costco, etc.)

Mercado Libre

Facebook Marketplace

Didi Food

Amazon

Satisfacción promedio

Muy insatisfecho Muy satisfecho
0 1 2 4 5 6 7 8 9 10

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.7

7.8

8.0

7.7
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2. Banca en línea12 
 
 
 

 
 

GGrrááffiiccoo  22..11.. Usuarios que realizan transacciones bancarias a través de Internet fijo 
 

 
 
 

 
Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones.  

Fuente: IFT (2021)  

                                                           
12 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga. 

En tiempos de COVID-19, el 17% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencionó utilizar la banca en línea. 

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Mujer Hombre

Sí No

Por género Total Por grupos de edad

13.9%

20.2%
17.0%83.0%

17.1%

23.3%

13.0% 12.1%
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GGrrááffiiccoo  22..22.. Hablando de las transacciones bancarias por Internet, usted diría que durante la contingencia… 

 

 
 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

 

Los usuarios mencionaron en mayor proporción que durante la contingencia utilizan la banca en línea con la misma frecuencia 
con 37.5%, mientras que, el 34.7% mencionó que la utiliza más en la contingencia. 

 

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a realizarlas
en la contingencia

Las realiza más Las realiza menos No sabe/
No contestó

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

Las realiza con la misma frecuencia

Las realiza menos

No sabe/No contestó

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a
realizarlas  en la

contingencia

Las realiza menos No sabe/No
contestó

Las realiza más

Empezó a realizarlas en la contingencia

37.5%
24.0%

2.7% 1.0%

34.7%

32.1% 33.7%
30.5%

2.2% 1.5%

41.4%
35.4%

19.4%

3.1% 0.7%

Las realiza más

34.8% 32.8%

26.2%

5.5%
0.8%

36.3% 38.7%

23.2%

1.0% 0.9%

33.2%

41.6%

20.0%

3.9%
1.2%

53.2%

13.8%

29.5%

1.8% 1.7%
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DDiiaaggrraammaa  22..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre la banca en línea 

 

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

 
 
 

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

 
 

La banca en línea era utilizada por un gran número de personas previo a la pandemia, pero 
el uso y el número de personas que la utilizan incrementó con la contingencia. 

Algunos participantes mencionaron que sus bancos les recomendaron usar la banca en 
línea como medida de seguridad.

Razones para su uso:

Se tiene mucho tiempo de usar esta herramienta.
Bancos cerrados o entrada restringida.
Cuidado de la salud, evitando aglomeraciones y filas.
El manejo de efectivo se ha reducido.
Los horarios laborales se empalmaban con los del banco. 

La mayoría ingresa a la 
banca en línea por 

medio de la app en sus 
teléfonos móviles.

Se sienten seguros de 
hacer sus trámites 

porque las apps tienen 
bloqueos contra robo y 

fraude.

Las apps son claras, 
concisas y sencillas de 

usar.
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DDiiaaggrraammaa  22..22.. Ventajas y desventajas de la banca en línea según los participantes del estudio cualitativo  

 

 
 
 

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

 
 

 

 

 

 

 

Las ventajas de la banca en línea sobrepasan por mucho a las desventajas; por lo que las barreras tecnológicas se han ido 
diluyendo. 

DesventajasVentajas

Poder hacer operaciones bancarias donde 
se encuentren.
No hay que hacer filas.
Ahorro de tiempo.
Rapidez en las operaciones y trámites.
Puedes ver tus movimientos al instante.
Horario flexible.

No poder acceder o hacer movimientos si 
no tienen Internet.
No hay asesoría personalizada.
Hay algunas operaciones que aún no están 
habilitadas y se requiere ir al banco.
Las transferencias interbancarias tienen 
restricciones en horarios y montos.
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GGrrááffiiccoo  22..33.. Tipo de operaciones que realizan los usuarios a través de la banca en línea 

 

 
 
 
 
 
 
 

Nota. Respuesta espontánea y múltiple no suma 100%.  
Fuente: IFT (2021) 

 
 

Las principales operaciones que los usuarios señalaron realizar a través de la banca en línea son las transferencias con 60.2%, 
los pagos de servicios (agua, luz, teléfono, TV de paga, Internet, etc.) con 41.4%, y las consultas de saldo con 16.5%. 

Por grupos de edadPor género

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

Transferencias

Pagos de servicios (agua, luz, teléfono,
TV de paga, Internet, etc.)

Consulta de saldo

Pagos de tarjeta de crédito

Recargas de celular

Pagos a comercios

Retiros en efectivo sin tarjeta

Pago de impuestos

Aclaraciones 1.4%

3.6%

3.9%

6.1%

6.1%

13.9%

16.5%

41.4%

60.2%

Transferencias

Pagos de servicios (agua, luz, teléfono,
TV de paga, Internet, etc.)

Consulta de saldo

Pagos de tarjeta de crédito

Recargas de celular

Pagos a comercios

Retiros en efectivo sin tarjeta

Pago de impuestos

Aclaraciones

67.2% 63.7% 65.0% 28.8%

38.5% 37.5% 48.2% 48.5%

7.4% 13.8% 28.3% 22.2%

11.4% 11.2% 19.2% 18.8%

8.3% 3.4% 10.4% 4.1%

6.2% 5.9% 5.5% 7.5%

7.1% 2.7% 3.3% 3.6%

2.6% 1.4% 5.0% 10.6%

0.0% 1.7% 1.6% 2.7%

57.5% 62.2%

44.6% 39.1%

13.1% 19.0%

13.1% 14.5%

7.7% 4.9%

7.2% 5.3%

3.2% 4.4%

4.5% 3.0%

1.6% 1.2%
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GGrrááffiiccoo  22..44.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utiliza para la banca en línea? 
 

 
 

 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
Los datos resultan del promedio ponderado de los resultados expandidos de la respuesta a la pregunta: ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o 

páginas que utiliza para la banca en línea?; los ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho (5), Satisfecho (7.5) y Muy satisfecho (10).  
El cálculo de la satisfacción promedio se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida entre la suma total del 

citado factor, (𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛
𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Sp= es la Satisfacción promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es la respuesta del usuario 

encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 
Fuente: IFT (2021) 

El 73.4% de los usuarios mencionaron que se encuentran mmuuyy  ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones o páginas que 
utilizan para la banca en línea. 

 

 

 

  

  
  

GGrrááffiiccoo  22..44.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utiliza para la banca en línea? 
 

 
 

 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
Los datos resultan del promedio ponderado de los resultados expandidos de la respuesta a la pregunta: ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o 

páginas que utiliza para la banca en línea?; los ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho (5), Satisfecho (7.5) y Muy satisfecho (10).  
El cálculo de la satisfacción promedio se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida entre la suma total del 

citado factor, (𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛
𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Sp= es la Satisfacción promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es la respuesta del usuario 

encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 
Fuente: IFT (2021) 

El 73.4% de los usuarios mencionaron que se encuentran mmuuyy  ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones o páginas que 
utilizan para la banca en línea. 

 

Por grupos de edad

Satisfacción promedio: 7.7 Por género Mujer Hombre

Muy satisfecho/Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Muy insatisfecho/Insatisfecho

No sabe/No contestó

2.5%

3.1%

21.0% 73.4%

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

18-26 años

27-41 años

42-56 años

57 y más años

77.8%
70.3%

1.9%4.7%
14.0%

25.9%

3.4% 1.9%

76.2%

78.1%

73.1%

53.6%

0.8%

1.0%

3.5%

9.0%

3.0%

3.0%

2.0%

5.2%

20.0%

17.9%

21.4%

32.2%
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3. Video llamadas13  
 
 
 

 
 

GGrrááffiiccoo  33..11.. Usuarios que realizan video llamadas a través de Internet fijo 
 

 
 
 
 

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones. 
Fuente: IFT (2021)  

                                                           
13 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga. 

En tiempos de COVID-19, el 65.6% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencionó hacer video llamadas. 

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Mujer Hombre

Sí No

Por género Total Por grupos de edad

65.6%34.4%

68.3%

62.7%

74.3%
68.7%

64.6%

51.0%
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GGrrááffiiccoo  33..22.. En cuanto a las video llamadas, usted diría que durante la contingencia… 
 

 
 
 
 
 
 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

Los usuarios mencionaron en mayor proporción que durante la contingencia empezaron a realizar video llamadas con 37.2%, 
mientras que, el 36.5% mencionó que las realiza más en la contingencia. 

 

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a realizarlas
en la contingencia

Las realiza más Las realiza menos No sabe/
No contestó

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

Las realiza menos

No sabe/No contestó

Las realiza con la
misma frecuencia

Empezó a
realizarlas  en la

contingencia

Las realiza más Las realiza menos No sabe/No
contestó

Empezó a realizarlas en la contingencia

Las realiza con la misma frecuencia

Las realiza más

37.2%

36.5%

20.3%

5.3% 0.8%
42.4%

36.4%

16.4%

4.1% 0.7%

31.3%
36.5%

24.7%

6.6%
1.0%

42.2% 41.0%

33.2%

27.0%

39.5%
36.6%

41.8%

20.8%
16.1% 18.2% 19.7%

34.0%

2.1% 3.0% 5.0%

16.9%

1.3% 0.4% 1.3%0%
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DDiiaaggrraammaa  33..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre las video llamadas 
 

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

 
 

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

 
 

Uso formal

Uso informal

"Yo creo que jamás imaginamos el impacto que estas 
tendrían en nuestras vidas como ahora está pasando, la 
verdad se ha convertido en una herramienta 
indispensable para comunicarnos, para estudiar, trabajar, 
convivir, y si no fuera por su existencia nuestra vida sería 
más solitaria e incomunicada, lo que más me llama la 
atención es que son herramientas que ahora hasta los 
adultos mayores han aprendido a utilizar y son muy 
sencillas de utilizar con solo oprimir un botón y listo “.

Son herramientas 
esenciales para el 
trabajo y escuela 
en esta pandemia.

“Después de la pandemia me 
parece que no las volveré a 
utilizar ya que mis actividades 
las hago de manera presencial y 
las herramientas para video 
llamada las utilizó únicamente de 
manera social y recreativa”.

Las video llamadas ayudan a mantenerse en contacto con familiares y 
amistades; sirven como un aliciente ante el distanciamiento social.

Las plataformas más usadas son WhatsApp y Messenger de Facebook porque 
son sencillas, no tienen límites de tiempo y cuentan con filtros divertidos.

Los participantes mencionaron que utilizan WhatsApp todos los días y 
algunos realizan hasta 10 llamadas por día.

Zoom es la plataforma más conocida, pero los 40 
minutos en llamadas gratuitas es una gran desventaja.
 
Los participantes consideran que Teams es más 
completa, sin límites de tiempo y con características 
como guardar archivos modificables en tiempo real de 
forma colaborativa.
 
Meet y Classroom son plataformas conocidas para 
clases en línea.
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GGrrááffiiccoo  33..33.. En cuanto a video llamadas por Internet, ¿me podría decir para qué suele realizarlas? 

  

 
 

Nota. Respuesta múltiple no suma 100%.  
Fuente: IFT (2021) 

 

Asimismo, los usuarios encuestados mencionaron que realizan video llamadas principalmente para tomar clases/estudiar y 
trabajar con 52.7% y 41.9%, respectivamente. Le siguen video llamadas para fiestas, reuniones o convivencias con 29.5%. 

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

Tomar clases
/Estudiar

Trabajar Fiestas, reuniones
o convivencias

Clases para
ejercitarse
/Ejercicio

Tomar clases
/Estudiar

Trabajar Fiestas, reuniones
o convivencias              

Clases para
ejercitarse/Ejercicio

Tomar clases/Estudiar

Trabajar

Fiestas, reuniones
o convivencias              

Clases para
ejercitarse/Ejercicio

60.0%

37.7%

25.7%

13.6%

44.3% 46.7%

33.8%

10.8%

69.4%

42.6%

28.9%

13.0%

52.2%
47.3%

31.3%

13.0%

47.9%

37.9%

26.0%

11.3%

33.2%
36.4%

33.1%

11.5%

52.7%

41.9%

29.5%

12.3%

online

online

online
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DDiiaaggrraammaa  33..22.. ¿Qué pasará con el teletrabajo y las clases en línea después de la contingencia? 
 

 
 

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

La mayoría de las personas que participaron en el estudio cualitativo considera que podría seguir haciendo teletrabajo; 
mientras que los que toman clases en línea mencionaron que prefieren las clases presenciales. 

 

Teletrabajo Clases en línea

La mayoría considera que podría 
seguir haciendo Teletrabajo desde 
sus casas, perciben un mayor 
rendimiento en sus tareas, ya no 
pierden tiempo en traslados y 
además las empresas disminuyen 
sus gastos operativos por el uso de 
oficinas y servicios.

Los estudiantes consideran que, 
aunque ya se adaptaron a las clases 
en línea, prefieren las clases 
presenciales, creen que existen 
menos distractores, además de que 
la comunicación directa con los 
docentes es invaluable para un 
mayor entendimiento.

Aún así les gusta la idea de tener una 
que otra clase en línea, debido a la 
practicidad que ofrecen las nuevas 
tecnologías, ya que son 
herramientas que puedes utilizar en 
cualquier momento, cualquier 
circunstancia, no necesariamente 
en una pandemia.

Los que no continuarían con el 
teletrabajo son aquellas personas 
que realizan labores de campo, que 
requieren ver a clientes de forma 
presencial, para mostrarles bienes y 
productos, realizar firmas de 
contratos o hacer entregas a 
domicilio.
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DDiiaaggrraammaa  33..33.. Capacitación en línea durante la contingencia 

 

 
 

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

Con respecto a la capacitación durante la pandemia, muchas de las personas que participaron en el estudio cualitativo 
mencionaron no haber contado con el tiempo ni la motivación para tomar cursos en línea, pero quienes sí lo hicieron se dividen 

en tres rubros: trabajo, pasatiempo y relacionados a su profesión. 

 

Varias personas tomaron cursos obligatorios por parte de sus trabajos, cursos de 
actualización, de certificación en usos de                    , así como de protección civil en cuanto al 
manejo de la pandemia.

Quienes tomaron cursos para aprender nuevos pasatiempos tenían de motivación el tiempo 
extra por no salir de sus casas y la necesidad de ocuparse en algo durante este tiempo de 
pandemia.

Finalmente, las personas que tomaron cursos relacionados a sus profesiones tuvieron la 
motivación de buscar soluciones a problemas a los que se han enfrentado en esta 
cuarentena, por ejemplo, aprender herramientas nuevas de trabajo como Zoom y el uso de 
redes sociales para incrementar ventas en línea.

Trabajo

Profesión

Pasatiempo

software
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DDiiaaggrraammaa  33..44.. Principales preocupaciones y problemas al realizar teletrabajo y educación en línea durante la contingencia según los 
participantes del estudio cualitativo 

 

En cuanto al teletrabajo y la educación en línea, de acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo… 

 
 

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

 

Al principio hubo un proceso de 
adaptación a las nuevas tecnologías que 
se vieron obligados a usar debido a la 
nueva normalidad, pero una vez superado 
esto, las únicas dificultades que 
encontraron los usuarios fueron la 
intermitencia del funcionamiento de su 
servicio de Internet, así como la velocidad 
de este, que no siempre cumplía con la 
demanda de todas las personas 
conectadas.

Algunas personas mencionaban que no 
tenían un espacio adecuado para trabajar 
desde sus hogares, lo cual generaba un 
detrimento en su rendimiento laboral y 
escolar.

Al principio de la pandemia se tenían 
dificultades con la comunicación con los 
docentes, la forma de enviar las tareas, 
enseñar a sus hijas/hijos a usar las 
plataformas o ellos mismos aprender a 
usarlas, acoplar los horarios de 
madres/padres e hijas/hijos, así como 
organizar los tiempos de comida y 
recesos.

Además de estos problemas, la principal dificultad era la falla en el servicio de Internet 
fijo; fallas en las plataformas por mala conectividad, mal audio o video.
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GGrrááffiiccoo  33..44.. Y aproximadamente, ¿cuánto es la duración promedio por video llamada para…? 

 

 
 

Nota. Respuesta espontánea. 
El cálculo de las horas promedio por video llamada se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida 
entre la suma total del citado factor, (𝐻𝐻𝐻𝐻𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Hp= es la hora promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es 

la respuesta del usuario encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 
Fuente: IFT (2021) 

Los usuarios dedican más tiempo a realizar video llamadas para tomar clases/estudiar con un promedio de 2 horas 36 minutos, 
mientras que, video llamadas para el trabajo tienen una duración promedio de 1 hora 42 minutos. 

 

 

 

 

  
  

GGrrááffiiccoo  33..44.. Y aproximadamente, ¿cuánto es la duración promedio por video llamada para…? 

 

 
 

Nota. Respuesta espontánea. 
El cálculo de las horas promedio por video llamada se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida 
entre la suma total del citado factor, (𝐻𝐻𝐻𝐻𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Hp= es la hora promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es 

la respuesta del usuario encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 
Fuente: IFT (2021) 

Los usuarios dedican más tiempo a realizar video llamadas para tomar clases/estudiar con un promedio de 2 horas 36 minutos, 
mientras que, video llamadas para el trabajo tienen una duración promedio de 1 hora 42 minutos. 

Por grupos de edadPor género

General

1 hora 42 
minutos

2 horas 36 
minutos

1 hora 12 
minutos

1 hora 6 
minutos

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

1 hora 52 
minutos

1 hora 30 
minutos

1 hora 42 
minutos

1 hora 46 
minutos

1 hora 29 
minutos

1 hora 47 
minutos

2 horas 30 
minutos

2 horas 36 
minutos

2 horas 42 
minutos

2 horas 22 
minutos

2 horas 48 
minutos 2 horas

1 hora 1 hora 30 
minutos

1 hora 24 
minutos

1 hora 6 
minutos

1 hora 12 
minutos

1 hora 12 
minutos

1 hora 12 
minutos

1 hora 1 hora 6 
minutos

1 hora 6 
minutos

1 hora 1 hora

Trabajar Tomar clases
/Estudiar

Clases para
ejercitarse/

Ejercicio

Fiestas, reuniones
o convivencias

online
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Diagrama 3.5. Preferencia de aplicaciones o páginas para realizar video llamadas según los participantes del estudio cualitativo 
 

 
 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

De acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo existe una preferencia entre plataformas digitales 
para video llamadas dependiendo del uso que les dan:

Algunos usuarios no conocen y no usan Google for Education y ClassMarker y algunos ya usaban Skype y Classroom. 

Para el trabajo, Zoom y 
Teams son las más 

usadas por su 
practicidad y fácil uso.

WhatsApp es la más 
utilizada para 

comunicarse con 
familiares y amistades.

Para la escuela, Meet y 
Classroom son las más 

utilizadas por el personal 
docente gracias a sus 

herramientas.
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GGrrááffiiccoo  33..55.. ¿Y qué aplicaciones o páginas utiliza para hacer video llamadas? 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Respuesta espontánea y múltiple no suma 100%.  
"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: Telegram, Video llamadas Telmex, Google Dúo, Instagram, entre otras. 

Fuente: IFT (2021) 

Las principales aplicaciones que los usuarios encuestados utilizan para hacer video llamadas son WhatsApp (69.8%), Zoom 
(34.1%), Facebook/Messenger (16.7%) y Google Meet (14.9%). 

 

Por grupos de edadPor género

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

59.6% 69.6% 74.7% 78.7%

47.0% 37.5% 27.4% 15.8%

19.3% 20.3% 13.4% 10.3%

21.1% 17.2% 9.6% 9.1%

8.4% 2.5% 5.2% 2.7%

7.8% 3.7% 3.0% 0.4%

5.8% 4.7% 1.7% 2.4%

5.3% 3.3% 1.6% 1.0%

2.2% 1.9% 0.4% 2.6%

WhatsApp 69.0% 70.7%

Zoom 35.7% 32.4%

Facebook/Messenger 13.7% 20.1%

Google Meet 18.9% 10.4%

Facetime 4.0% 5.6%

Microsoft Teams 4.3% 3.8%

Skype 1.7% 6.3%

Google classroom 3.2% 2.9%

Otro

WhatsApp

Zoom

Facebook/Messenger 

Google Meet

Facetime

Microsoft Teams

Skype

Google classroom

Otro
1.8% 1.6%

69.8%

34.1%

16.7%

14.9%

4.8%

4.1%

3.8%

3.0%

1.7%
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GGrrááffiiccoo  33..66.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utiliza para hacer video llamadas? 
 

 
 
 
 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

El 86.8% de los usuarios mencionaron que se encuentran mmuuyy  ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones o páginas que 
utilizan para hacer video llamadas. 

 

Por grupos de edad

Por género Mujer Hombre

Muy satisfecho/Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Muy insatisfecho/Insatisfecho

No sabe/No contestó

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

Muy satisfecho
/Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy
insatisfecho

/Insatisfecho

No sabe
/No contestó

18-26 años

27-41 años

42-56 años

57 y más años

84.7%

7.8% 7.1% 0.5%

89.3%

6.4% 4.2% 0.1%

90.3%

86.8%

85.1%

84.4%

3.1%

7.1%

10.1%

8.4%

6.6%

5.9%

4.8%

5.5%

0.2%

1.7%

86.8%
7.1%

5.7%
0.3%
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GGrrááffiiccoo  33..77.. Satisfacción promedio con la funcionalidad de las aplicaciones o páginas que utilizan para hacer video llamadas, por tipo de 
aplicación 

 

  
 
 

Nota. Los datos resultan del promedio ponderado de los resultados expandidos de la respuesta a la pregunta: ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las 
aplicaciones o páginas que utiliza para hacer llamadas o video llamadas?; los ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho 

(5), Satisfecho (7.5) y Muy satisfecho (10).  
El cálculo de la satisfacción promedio se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida entre la 

suma total del citado factor, (𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Sp= es la satisfacción promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es la 
respuesta del usuario encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 

Fuente: IFT (2021) 

La satisfacción promedio de las aplicaciones/páginas para hacer video llamadas fue de 7.3 puntos, en una escala de 10. Los 
usuarios señalaron una mayor satisfacción con Skype y Facebook/Messenger con 7.6 y 7.4 puntos, respectivamente. 

 

Satisfacción promedio

Muy insatisfecho Muy satisfecho
0 1 2 4 5 6 7 8 9 10

6.9
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7.2
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7.3

7.3

7.4

7.6
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Google classroom
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 Zoom

WhatsApp
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DDiiaaggrraammaa  33..66.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre las aplicaciones o páginas que utilizan para hacer video llamadas 

 

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

 
 

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

 

Las personas han tenido que adaptarse de un momento a otro a estas aplicaciones 
o páginas.

Consideran que es poco probable que al regresar a las actividades normales de manera presencial las sigan utilizando por muy 
útiles que les parezcan.

A pesar de las fallas de conectividad por su capacidad de usuarios limitada, estas 
plataformas lograron solventar las necesidades de los usuarios.

Por lo que se convirtieron en herramientas esenciales para el trabajo, la escuela y para el 
contacto social con familiares y amistades.

Las plataformas propietarias no cumplen con la demanda, se tardan en cargar o sacan a los estudiantes cuando están 
contestando exámenes.
Zoom tiene la gran desventaja de tener tiempo limitado en las sesiones gratuitas, a menos que sea una herramienta 
primordial de trabajo, las personas que participaron en el estudio no ven motivo ni razón para pagar por la licencia de uso.
Teams es un software que requiere de muchos recursos de la computadora y en computadoras más viejas su 
funcionamiento es lento.
En general todas las plataformas mencionadas (como Zoom o Meet) han tenido un mal momento en la pandemia, sobre 
todo cuando sus servidores se saturaban y sacaban a los usuarios, lo cual deja un mal sabor de boca, aún así las siguen 
usando porque esos problemas se han ido resolviendo con el tiempo.

Algunas dificultades identificadas por las personas que participaron en el estudio 
cualitativo sobre las aplicaciones o páginas de video llamadas son:

software
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4. Redes sociales14 
 
 

  
  

  
  

GGrrááffiiccoo  44..11.. Usuarios que utilizan redes sociales a través de Internet fijo y/o móvil 
 

 
 
 

 
Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones. 

Fuente: IFT (2021) 

                                                           
14 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Telefonía móvil. Las preguntas se realizaron a los usuarios que señalaron contar con un teléfono móvil con acceso a Internet y/o redes 
sociales. 

En tiempos de COVID-19, el 88.8% de los usuarios encuestados de Telefonía móvil mencionó utilizar las redes sociales. 

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Mujer Hombre

Sí No

Por género Total Por grupos de edad

88.8%11.2%
89.6%

88.0%

93.9% 90.8% 88.1%
76.4%
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GGrrááffiiccoo  44..22.. En cuanto al uso de redes sociales, usted diría que durante la contingencia… 
 

 
 

 
Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 

Fuente: IFT (2021) 

Los usuarios mencionaron en mayor proporción que durante la contingencia utilizan las redes sociales con la misma frecuencia 
con 44.6%, mientras que, el 37.4% mencionó que las utiliza más en la contingencia. 

 

 

No sabe/
No contestó

Por grupos de edad

Por género

Las utiliza con la
misma frecuencia

Empezó a utilizarlas
en la contingencia

Las utiliza más Las utiliza menos

Mujer Hombre

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más años

Las utiliza con la
misma frecuencia

Empezó a
utilizarlas en la
contingencia

Las utiliza más Las utiliza menos No sabe/No
contestó

Las utiliza con la misma frecuencia

Las utiliza más

Empezó a utilizarlas en la contingencia

Las utiliza menos

No sabe/No contestó

44.6%

37.4%

10.8%

5.4%
1.8%

39.1% 41.3%

12.7%
5.2%

1.6%

50.7%

33.0%

8.6% 5.6% 2.1%

44.6% 43.8%

7.0%
3.7%

0.9%

43.4%
38.6%

11.0%
5.4%

1.6%

43.6%

35.2%

12.4%
6.5%

2.3%

49.9%

26.3%

14.1%

6.4%
3.3%
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GGrrááffiiccoo  44..33.. Podría decirme ¿qué aplicaciones tiene descargadas en su teléfono móvil y las utiliza regularmente? 
 

  
 
 

 
 

Nota. Debido a que solo se muestran las respuestas “Sí”, la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

 

Las principales aplicaciones que los usuarios tienen descargadas en su teléfono móvil y las utilizan regularmente son WhatsApp 
con 95.7%, Facebook con 86.8% e Instagram con 36.4%. 

 

 

Por género Mujer Hombre

WhatsApp Facebook Instagram TikTok Twitter Telegram Snapchat

96.0% 95.3%
87.4% 86.1%

37.5% 35.3%
25.8% 20.2% 17.0%

23.7%
15.0% 16.4% 16.7%

9.7%

Por grupos de edad

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

WhatsApp 95.7% 97.2% 96.3% 90.8%

Facebook 91.4% 88.8% 85.9% 75.4%

Instagram 58.0% 34.1% 31.1% 13.9%

TikTok 35.0% 23.8% 19.3% 7.7%

Twitter 26.0% 17.8% 21.8% 13.2%

Telegram 21.7% 15.6% 14.3% 7.5%

Snapchat 25.9% 12.5% 8.1% 2.8%

95.7%

WhatsApp

86.8%

Facebook

36.4%

Instagram

23.2%

TikTok

20.2%

Twitter

15.7%

Telegram

Snapchat

13.4%

13.4%
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GGrrááffiiccoo  44..44.. Y durante la contingencia, ¿cuál es la red social que más ha utilizado? 
 

 
 
 
 
 
 

Nota. Respuesta espontánea.  
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: aplicaciones bancarias, de música, de juegos, de correo electrónico, de idiomas, Amazon, Classroom, Pinterest, Meet, 
Liverpool, Waze, YouTube, Zoom, entre otras. 

Fuente: IFT (2021) 

Por otra parte, estos usuarios señalaron que la red social que más han utilizado durante la contingencia es WhatsApp con 
59.8%; seguido de Facebook con 29%. 

 

 

 

 

 
 
 

  
  

GGrrááffiiccoo  44..44.. Y durante la contingencia, ¿cuál es la red social que más ha utilizado? 
 

 
 
 
 
 
 

Nota. Respuesta espontánea.  
Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 

"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: aplicaciones bancarias, de música, de juegos, de correo electrónico, de idiomas, Amazon, Classroom, Pinterest, Meet, 
Liverpool, Waze, YouTube, Zoom, entre otras. 

Fuente: IFT (2021) 

Por otra parte, estos usuarios señalaron que la red social que más han utilizado durante la contingencia es WhatsApp con 
59.8%; seguido de Facebook con 29%. 

 

 

Por grupos de edadPor género

18-26 años 27-41 años 42-56 años 57 y más 
años

59.8%

29.0%

2.7%

1.0%
0.6% 2.8% 2.8%

1.4%

WhatsApp

Facebook

Instagram

TikTok

Twitter

Telegram

Otra

Ninguna

51.8% 61.7% 63.1% 63.8%

31.3% 31.1% 27.7% 21.6%

5.9% 1.9% 1.9% 0.5%

3.7% 1.0% 0.3% 0.0%

1.5% 1.0% 0.6% 0.6%

0.9% 0.3% 0.3% 1.2%

3.5% 1.7% 2.7% 4.6%

1.5% 1.4% 3.5% 7.7%

WhatsApp 64.7% 54.5%

Facebook 24.8% 33.5%

Instagram 3.6% 1.7%

TikTok 1.7% 0.9%

Twitter 0.6% 1.4%

Telegram 0.5% 0.7%

Otra 2.0% 3.7%

Ninguna 2.0% 3.7%
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DDiiaaggrraammaa  44..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre las aplicaciones de redes sociales 

 

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

 
 

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

 

 

 

 

 

 

“Las redes sociales han sido la mejor manera 
de mantenernos en contacto tanto con 
familiares, amigos y situaciones del trabajo. 
La mejor herramienta ha sido el teléfono móvil 
ya que en ella cuento con el correo de la 
empresa, el personal y los sistemas de 
mensajería como WhatsApp”.

Las plataformas que más disfrutan los usuarios son WhatsApp, Facebook, Instagram y 
Twitter; tanto para estar comunicados con familiares y amistades, así como para estar 
informados de lo que pasa con las personas que conocen y en general con las tendencias 
mundiales.
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GGrrááffiiccoo  44..55.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con…? 

 

 
 
 
 
 

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

Sin importar la aplicación que utilicen, los usuarios mencionaron en mayor proporción que se encuentran mmuuyy  
ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones que utilizan para acceder a redes sociales. 

 

Muy satisfecho/Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho/Muy insatisfecho No sabe/No contestó

95.3%

2.6%

1.4% 0.7%

WhatsApp Instagram TikTokSnapchat

Facebook TwitterTelegram

89.7%

5.8%
2.2% 2.4%

88.6%

5.4%
3.8% 2.2%

87.4%

5.0%
3.9% 3.7%

87.5%

7.1%

3.2% 2.3%

87.5%

6.6%
3.4%

2.6%

88.5%

4.0%

3.6% 4.0%
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GGrrááffiiccoo  44..66.. ¿Y qué tan satisfecho se encuentra con…?, por género y grupos de edad 
 

 
 

 
 

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contestó”, la suma no da 100%. 
Fuente: IFT (2021) 

 

Sin importar el género y el grupo de edad, los usuarios mencionaron en mayor proporción que se encuentran mmuuyy  
ssaattiissffeecchhooss//ssaattiissffeecchhooss con las aplicaciones que utilizan para acceder a sus redes sociales.  

 

Por grupos de edadPor género

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Por grupos de edad Por género

Instagram

Twitter

Telegram

Muy satisfecho/ Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho/ Muy insatisfecho

88.4% 86.1% 90.4% 88.1% 83.2% 78.4%

4.7% 5.4% 4.4% 2.9% 9.4% 5.9%

2.8% 5.4% 3.5% 5.0% 3.4% 0.6%

96.1% 94.5% 95.8% 94.0% 96.1% 96.6%

2.2% 3.0% 1.7% 3.5% 2.5% 1.9%

1.4% 1.4% 1.6% 2.2% 0.9% 0.0%

89.5% 87.0% 88.9% 90.4% 84.0% 88.1%

4.0% 8.2% 5.1% 4.8% 8.8% 0.0%

3.4% 4.4% 4.6% 2.7% 3.9% 0.0%

90.1% 84.5% 90.3% 88.8% 86.0% 80.6%

5.3% 9.0% 6.2% 6.6% 9.4% 5.8%

2.0% 4.5% 2.3% 2.5% 3.7% 6.0%

91.9% 91.9% 84.5% 81.5% 91.1% 88.1%

5.0% 4.3% 8.7% 8.5% 4.4% 7.3%

2.3% 2.3% 2.1% 0.0% 2.0% 2.4%

86.6% 91.7% 85.3% 92.9% 85.7% 91.2%

2.9% 4.8% 4.6% 3.4% 5.3% 2.7%

4.9% 1.7% 4.9% 1.8% 3.0% 4.1%

92.9% 87.6% 79.2% 92.3% 86.8% 88.0%

4.7% 3.4% 12.8% 5.3% 7.2% 6.2%

1.7% 6.3% 3.2% 0.0% 3.1% 3.6%

WhatsApp

TikTok

Snapchat

Facebook

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años
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GGrrááffiiccoo  44..77.. Satisfacción promedio de las aplicaciones de redes sociales que utilizan, por tipo de aplicación 
 

  
 

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 
ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho (5), Satisfecho (7.5) y Muy satisfecho (10).  

El cálculo de la satisfacción promedio se realizó con la suma de la multiplicación de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderación, dividida entre la 
suma total del citado factor, (𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 = [∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖(𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) / ∑𝑛𝑛𝑛𝑛𝑖𝑖𝑖𝑖=1 (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖)]); donde; Sp= es la satisfacción promedio, (𝑤𝑤𝑤𝑤𝑖𝑖𝑖𝑖) es el factor de ponderación de cada usuario encuestado i, (𝐼𝐼𝐼𝐼𝑖𝑖𝑖𝑖) es la 

respuesta del usuario encuestado i, este cálculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestó". 
Fuente: IFT (2021) 

La satisfacción promedio de las aplicaciones para acceder a redes sociales fue de 7.8 puntos, en una escala de 10. Los usuarios 
señalaron una mayor satisfacción con WhatsApp y Telegram con 8.3 y 7.9 puntos, respectivamente. 

 

Satisfacción promedio

Muy insatisfecho Muy satisfecho
0 1 2 4 5 6 7 8 9 10

Facebook

Snapchat

Twitter

TikTok

Instagram

Telegram

WhatsApp

7.6

7.6

7.6

7.7

7.8

7.9

8.3

7.8
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5. Servicios de salud (consultas, citas, etc.)15 
 
 

  
  

  
  

GGrrááffiiccoo  55..11.. Usuarios que acceden a servicios de salud a través de Internet fijo 
  

 
 
 
 

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones. 
Fuente: IFT (2021) 

                                                           
15 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga. 

En tiempos de COVID-19, el 28.7% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencionó acceder a servicios de salud como 
consultas, citas, entre otros servicios. 

18-26
años

27-41
años

42-56
años

57 y más
años

Mujer Hombre

Sí No

Por género Total Por grupos de edad

28.7%71.3%

27.5%

31.9%

26.8% 27.2%27.9%

29.5%
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DDiiaaggrraammaa  55..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre los servicios de salud en línea 

 

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

 
 

 
 

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

 

La mayoría indica no haber utilizado servicios de salud en línea, pero quienes sí lo requirieron 
principalmente compraron medicamento y sacaron citas para acudir a centros de salud. 

Asimismo, le ven muchas ventajas a estos servicios, sin embargo, no creen que esto sea una 
alternativa a la consulta presencial.

Ahorro de tiempo.
Evitar filas y aglomeraciones.
Agilización de trámites.
Consulta de información sin 
restricción de horarios.
Mayor organización.
Rapidez y comodidad.
Envío de resultados de estudios 
de laboratorio por correo 
electrónico.

Una vez terminada la 
contingencia las personas que 
participaron en el estudio 
cualitativo señalaron que solo 
continuarán usando los servicios 
de registro previo de citas y la 
compra de medicamentos por 
Internet, consideran que las 
consultas médicas deben ser 
presenciales, no en línea.

Servicios de 
salud 

utilizados en 
línea

Registro previo 
para solicitar cita 

médica en hospital 
privado y para 

estudios de 
laboratorio

Compra de 
productos de 

farmacia a 
domicilio

Agendar citas en 
sistemas de salud 

del gobierno 
(ISSSTE, IMSS)

Telemedicina con 
médicos privados y 

de farmacias 
similares

Ventajas:

Al finalizar la contingencia:
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6. Trámites de gobierno16  
 
  
  

  
  
  

GGrrááffiiccoo  66..11.. Usuarios que realizan trámites en plataformas de gobierno a través de Internet fijo 
  

 
 
 

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas igual a “No” por género y grupos de edad, la suma no da 100% para estas segmentaciones. 
Fuente: IFT (2021) 

                                                           
16 La información de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Televisión de paga. 

En tiempos de COVID-19, el 25.2% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencionó realizar trámites en plataformas de 
gobierno. 
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DDiiaaggrraammaa  66..11.. Percepción de los participantes del estudio cualitativo sobre los trámites en plataformas de gobierno 

 

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

 
 

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

Los trámites que realizaron en las plataformas de gobierno son el trámite de INE, licencia de 
conducir, pasaporte, renovación de becas y solicitudes de apoyo económico, entre otros. 
Asimismo, la mayoría considera que volvería a usar las plataformas digitales de gobierno.

La mayoría considera que los trámites son 
sencillos, consideran que las plataformas 
son amigables y les gusta evitarse las 
aglomeraciones o filas que implicaría 
hacerlo en persona.

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