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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 Federacién se cred el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT) como un 6rgano auténomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusion y las
telecomunicaciones, para lo cual tiene a su cargo la regulacion, promocion y supervisiéon del uso, aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes y la
prestacion de los servicios de radiodifusion y telecomunicaciones, asi como del acceso ainfraestructura activa, pasivay otros insumos esenciales, garantizando lo establecido
en los articulos 6o. y 70. de la Constitucion; ademas de ser la autoridad en materia de competencia econémica en dichos sectores.

Eneste sentido, la Coordinacién General de Politica del Usuario (CGPU) publica el presente documento denominado “Adopcidn, uso y satisfaccion de las aplicaciones y herramientas
digitales para compras y banca en linea, video llamadas, redes sociales, salud y tramites gubernamentales en tiempos de COVID-19” (Reporte), con fundamento en el Estatuto
Orgéanico del IFT, que le confiere la siguiente atribucion:

e “Realizar andlisis y encuestas para identificar los patrones de consumo, niveles de satisfaccién y experiencia del usuario de servicios de telecomunicaciones”’.

Asimismo, el presente Reporte contribuye a cumplir con las Lineas de Accion 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:

e AR 4.4.3: “Generar mecanismos que permitan conocer la experiencia y satisfaccion de los usuarios en el uso de las plataformas digitales™.

!Estatuto Organico del IFT, articulo 71, fraccion XVIII, IFT, octubre 2020.
2|FT(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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Introduccion

De acuerdo con el Informe especial sobre universalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los efectos del COVID-19 de la Comision Econdmica para América
Latinay el Caribe (CEPAL) 7as tecnologlas digitales han sido esenciales para el funcionamiento de la economia y la sociedad durante /a crisis de la pandemia de la enfermedad por
coronavirus (COVID-19). Las redes y la infraestructura de comunicaciones se utilizan de manera cada vez mas intensiva para actividades productivas, educacionales, de la salud, y de
relacionamiento y entretenimiento™.

Por otra parte, el documento destaca que “as soluciones digitales en las dreas de la salud, la educacion, el comercio y el trabajo tienen un papel preponderante en la lucha contra el
COVID-19 ya que facilitan el distanciamiento fisico y viabilizan cierto funcionamiento del sistema socioecondmico’. Lo anterior, revela un aumento considerable del uso de
aplicaciones/péaginas web para realizar estas actividades*.

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

Para ello, se mostrara informacion 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 satisfaccion al utilizarlas, etc. Asimismo, el Reporte complementa los resultados principales sobre la
percepcion de las personas que participaron en el estudio cualitativo relacionado con la adopcion y aprovechamiento de las herramientas digitales durante la contingencia
sanitaria.

* CEPAL (2020), Universalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los efectos del COVID-19. Disponible en: https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45938/4/S2000550_es.pdf
“idem.
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Consideraciones metodoldgicas de las Encuestas a Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones®

Periodo de levantamiento: 14 de abril al 13 de mayo de 2021.

Publico objetivo: El publico objetivo son las personas usuarias de los servicios de telecomunicaciones de 18 afios en adelante. La muestra considera al menos 5% de usuarios con
alguna discapacidad y la siguiente distribucion de género:

Porcentaje de la muestra por género

Concepto Mujer Hombre

Internet fijo y Television de paga 51.1% 48.9%
Telefonia movil 49.9% 50.1%

Porcentaje de la muestra por grupos de edad

Concepto 18-26 anos 27-41anos 42-56 anos 57 y mas anos

Internet fijoy Television de paga 26.2% 40.1% 24.0% 9.6%
Telefonia movil 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)

Conun nivel de confianza al 95%, se tienen los siguientes errores muestrales por servicio y encuesta:

Error muestral por servicio
Concepto Error muestral

Internet fijo 1.66%
Telefonia movil 1.62%

® Para mas informacion puede consultar: http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/encuestas-trimestrales

indice
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Consideraciones metodoldgicas para el servicio de Internet fijo y Television de paga:

La aplicacion de las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga consistio en un levantamiento presencial con un disefio muestral probabilistico- aleatorio
con base en el Censo de Poblacion y Vivienda 2010 de INEGI. La muestra de las personas usuarias de estos servicios se conformo por 5,008 usuarios.

Consideraciones metodologicas para el servicio de Telefonia movil®:

La aplicacién de las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil consistio en un levantamiento via telefénica con un disefio muestral probabilistico - aleatorio con base en el
Plan Nacional de Numeracién. La muestra de las personas usuarias de este servicio se conformé por 3,622 usuarios.

Consideraciones metodologicas del estudio cualitativo

Un estudio cualitativo tiene como fin brindar informacion sin medicion numeérica ni probabilistica ya que no se trata de un analisis estadistico, y permite desarrollar preguntas e
hipotesis antes, durante y/o después de la recoleccion y el andlisis de los datos’.

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

De acuerdo con las mejores practicas internacionales, diferentes érganos requladores?® realizan estudios de caracter cualitativo con la finalidad de profundizar en el analisis 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 presentainformacion de lainvestigacion cualitativa llevada a cabo por el IFT a través de la ejecucién de una metodologia que consiste enimplementar
una herramienta interactiva online (panel de usuarios en linea®), la cual establece una forma dindmica al momento de establecer una conversacion.

®En el servicio de Telefonia movil se incluyen los servicios de voz, mensajes cortos (SMS)y datos moviles.

7 Sampieri Roberto Hernandez, et al., “Metodologia de la investigacion”, Mc Graw Hill quinta edicion 2010, capitulo Ty 12.

¢ Organos requladores como la Oficina de Comunicaciones (Ofcom) en Reino Unido y el Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) en Perd.

°Para fines del presente Reporte, el estudio de panel de usuarios en linea consistio 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 relacion con distintas variables o fenémenos de interés y observar su evolucién. En el panel de usuarios participan comunidades en linea orientados hacia 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 portatil (Laptop), teléfono movil, entre otros
dispositivos.

Es posible asignar tareas y seguimientos puntuales.

El moderador es el lider del foro y encamina la conversacion.

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 dias del 25 al 28 de noviembre de 2020, con diversas actividades predisefiadas en una guia tematica por una

moderadora experta. La muestra se dividio en hombresy mujeres de entre 20 y 45 afos, habitantes de la Ciudad de México, Guadalajaray Monterrey con un nivel socioeconémico
(NSE) C tipico'™.

Nota. Es importante sefalar que los resultados y/o aseveraciones presentadas en el estudio cualitativo no son extrapolables al total de la poblacién; es decir, no son representativos
a nivel nacional. Asimismo, estos resultados corresponden a las experiencias, opiniones y sugerencias que las personas que participaron emitieron durante el estudio cualitativo,
lo anterior con la finalidad de que la persona lectora tome la informacién con la salvedad correspondiente.

Paraidentificar los resultados del estudio cualitativo, los hallazgos y menciones de los usuarios que participaron en el estudio se identifican con formato de texto en negrilla, cursiva
y entre comillas; de igual manera se agrega una imagen para distinguir los hallazgos de los estudios cualitativos.

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

Estudio cualitativo

Dentro de las actividades que disfrutan hacer se
encuentran las video llamadas, las redes sociales, las
comprasy la banca enlinea.

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 electrénico y video llamadas. Servicios de 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 extendiday
amistades.

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.

-

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.

Las noticiasy el uso de la banca
en linea, son actividades que
mencionaron realizar en la
contingencia.
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E120.5% de los
usuarios de Internet fijo
menciond que realiza
compras en linea.

Las
aplicaciones/paginas
para comprar en linea

mas mencionadas
fueron Mercado Libre
(67.3%)y Amazon
(30.3%).

E165.6% de los
usuarios de Internet fijo

E132.9% de los
usuarios mencioné que
empez6 a comprar en

linea en la contingencia.

Los productos que los
usuarios mas compran
enlineasonropay
calzado, articulos de
electronicay
electrodomeésticos.

E175.8% de los usuarios
senalaron estar muy
satisfechos/satisfechos
con las
aplicaciones/paginas
que utilizan para
comprar en linea.

Los usuarios senalaron
que pagan sus compras
principalmente con
tarjetade
credito/débitoy por
tiendas de
conveniencia.

EI37.2% de los usuarios LLos usuarios

Informacidn de encuestas

EI17% de los usuarios
de Internet fij
menciono que utilizala
banca enlinea.

E134.7% de los
usuarios menciono6 que
durante la contingencia
utilizamas la banca en

linea.

EI73.4% de los
usuarios senalaron
estar muy
satisfechos/satisfechos
con las
aplicaciones/paginas
de banca en linea.

Las operaciones que
los usuarios realizan
principalmente a
través de labancaen
linea son transferencias
y pagos de servicios
(agua, luz, etc.).

E188.8% de los

Oift
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El125.2% de los
usuarios de Internet fij
menciono que realiza
tramites de gobierno
por Internet.

N
9

menciont que empezo
arealizar video
llamadas en la
contingencia.

EI37.4% de los usuarios

menciond que durante sociales mas mencionadas
la contingencia utiliza fueron WhatsApp, Facebook
i X e Instragram. WhatsApp fue
mas sus redes sociales. |3 mas utilizada durante la
contingencia de acuerdo con
los usuarios encuestados.

Las aplicaciones de redes
mencionaron que
realizan video llamadas
principalmente para

tomar clases y trabajar.

menciono que realiza
video llamadas a traves
de Internet.

usuarios de Telefonia
movil menciono que
utiliza redes sociales.

E128.7% de los usuarios
de Internet fij
mencion¢ acceder a
servicios de salud
(consultas, citas, etc.)

Las
aplicaciones/paginas
para realizar video
llamadas mas
mencionadas fueron
WhatsApp (69.8%)y
Zoom (34.1%).

E186.8% de los usuarios
senalaron estar muy
satisfechos/satisfechos
conlas
aplicaciones/paginas
que utiliza para realizar
video llamadas.

Mas del 85% de los
usuarios sefalaron
estar muy
satisfechos/satisfechos
con las aplicaciones
que utiliza para acceder
aredes sociales.

por Internet.
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Por género:

El23.5% de los
hombres encuestados
menciono que realiza

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

Tanto mujeres como
hombres senalaron en
mayor porcentaje
comprar en
aplicaciones/paginas
de Mercado Librey
Amazon.

E168.3% de las mujeres
encuestadas menciond
que realiza video llamadas
através de Internet;
porcentaje mayor al de los
hombres con 62.7%.

Tanto hombres como
mujeres senalaron
en mayor porcentaj
que realizan video
llamadas por
WhastAppy Zoom.

E137.4% de las mujeres
menciond que empezo a
realizar compras en linea
en la contingencia. Esta
mencion represento el
29.3% para los hombres.

El76.2% de las mujeres
senalaron estar muy
satisfechas/satisfechas
con las
aplicaciones/paginas que
utilizan para comprar en
linea; porcentaje mayor al
de los hombres con 75.5%.

El42.4% de las mujeres
mencioné que empezo a
realizar video llamadas
en la contingencia. Esta
mencion represento el
31.3% para los hombres.

E189.3% de los hombres
senalaron estar muy
satisfechos/satisfechos
conlas
aplicaciones/paginas
que utiliza para realizar
video llamadas;
porcentaje mayor al de
las mujeres con 84.7%.

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

y calzado adquieren
articulos electronicos.

Tanto hombres como
mujeres senalaron que
la principal forma de
pago es através de
tarjeta de
credito/deébito y tiendas
de conveniencia.

EI60% de las mujeres
mencionaron que realizan
video llamadas
principalmente para tomar
clases; por su parte los
hombres las utilizan mas
para trabajar con 46.7%.

E120.2% de los hombres
encuestados menciond
que utiliza la banca en
linea; porcentaje mayor
al de las mujeres con
13.9%.

El77.8% de las mujeres
sefalaron estar muy
satisfechas/satisfechas
con las
aplicaciones/paginas de
banca en linea;
porcentaje mayor al de
los hombres con 70.3%.

E189.6% de las mujeres
menciono que utiliza
redes sociales;
porcentaje mayor al de
los hombres con 88%.

Tanto hombres como
mujeres sefalaron en
mayor proporcion estar
muy
satisfechos/satisfechos
con las aplicaciones que
utiliza para acceder a
redes sociales.

Principales hallazgos

E130.5% de las mujeres
menciono que empezo a
utilizar labanca en linea
en la contingencia. Esta
mencion represento el
19.4% paralos hombres.

Tanto hombres como
mujeres senalaron que
realizan principalmente
transferenciasy pagos
de servicios a traves de

labanca enlinea.

El41.3% de las mujeres
menciont que durante la
contingencia utiliza mas
sus redes sociales. Esta
mencion represento el
33% paralos hombres.

] I t
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Tanto hombres como
mujeres mencionaron
principalmente a
WhatsApp, Facebook e
Instragram como
aplicaciones de redes
sociales.
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Por grupos
de edad:

Porcentaje de usuarios que
realizan compras en linea:

18 a 26 anos: 24.6%
27 a4l anos: 25.1%

42 a56 anos: 14.7%

57y mas anos: 16.5%

Sinimportar el grupo de
edad, los usuarios sefialaron
comprar en aplicaciones/
paginas de:

e Mercado Libre

® Amazon

® Facebook Marketplace
® Tiendas de autoservicio

Parcentaje de usuarios que realizan
video llamadas a través de Internet:
18 a26 anos: 74.3%

27a 41 anos: 68.7%

42 ab6 anos: 64.6%

57y mas anos: 51%

Sinimportar el grupo de
edad, los usuarios
senalaron que realizan
video llamadas
principalmente para
tomar clasesy trabajar.

Porcentaje de usuarios que
empezaron a realizar compras
en linea en la contingencia:
18 a 26 anos: 32.6%
27a 41 anos: 33.3%

42 ab6anos: 35%
57y mas anos: 29.2%

Porcentaje de usuarios que
senalaron estar muy
satisfechos/satisfechos con
las aplicaciones/paginas que
utilizan para comprar en linea:
18 a 26 anos: 80%

27 a4l anos: 75.5%

42 a6 anos: 83.5%
57y mas anos: 56.1%

Sinimportar el grupo de
edad, los usuarios
senalaron que la

principal forma de pago

esatraves de tarjeta de
credito/deébito y tiendas
de conveniencia.

Porcentaje de usuarios que
empezaron a realizar video
llamadas en la contingencia:
18 @26 anos: 42.2%
27 a4l anos: 41%

42 ab6 anos: 33.2%
57y mas anos: 27%

Porcentaje de usuarios que
sefalaron estar muy satisfechos/
satisfechos con las aplicaciones/
paginas que utilizan para realizar

video llamadas:
18 a 26 anos: 90.3%
27 a 41 anos: 86.8%
42 a 56 anos: 85.1%
57y mas afos: 84.4%

Porcentaje de usuarios
que utilizan la banca en
linea:

18 a 26 anos: 17.1%
27a 4l anos: 23.3%
42 a6 anos: 13%
57y més anos: 12.1%

Porcentaje de usuarios que
senalaron estar muy
satisfechos/satisfechos con
las aplicaciones/paginas que
utilizan para la banca en linea:
18 a 26 anos: 76.2%

27 a4l anos: 78.1%

42 a 56 anos: 73.1%
57y mas anos: 53.6%

Porcentaje de usuarios

que utilizan redes sociales:

18 a 26 anos: 93.9%

27 a4l anos: 90.8%

42 a56 anos: 88.1%
57y mas anos: 76.4%

Sinimportar el grupo de
edad, los usuarios
senalaron en mayor
proporcion estar muy
satisfechos/satisfechos
con las aplicaciones que
utilizan para acceder a
redes sociales.

Principales hallazgos

APAR S
1. Compras en linea 3.Video llamadas 4. Redes sociales 5. Servicios de salud | 6 ites de gobierno

Porcentaje de usuarios que
utilizaron mas la banca en
linea durante la
contingencia:

18 a 26 anos: 32.8%
27aklanos: 38.7%

42 a6 anos: 41.6%
57y mas anos: 13.8%

Sinimportar el grupo
de edad, los usuarios
senalaron que realizan
principalmente
transferenciasy pagos
de servicios a traves de
labanca enlinea.

Porcentaje de usuarios que
utilizaron mas sus redes
sociales durante la
contingencia:

18 a 26 anos: 43.8%
27 a4 anos: 38.6%

42 abBanos: 35.2%
57y mas anos: 26.3%

] I t
INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

Sinimportar el grupo
de edad, las aplicaciones
de redes sociales mas
mencionadas fueron
WhatsApp, Facebook e
Instragram.
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1. Compras en linea"

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

Grafico 1.1. Usuarios que realizan compras en linea a través de Internet fijo

Por género Total Por grupos de edad

9.5% /‘

—— 16.5%

- II

27-41 42-56 57 y mas
anos anos anos

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)

"Lainformacion de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga.
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Los usuarios mencionaron en mayor proporcion que durante la contingencia realizan compras en linea con la misma frecuencia
con 33.7%, mientras que, el 32.9% mencion6 que empezo a realizarlas en la contingencia.

Grafico 1.2. Hablando de las compras en linea, usted diria que durante la contingencia...

Por género @ Muijer @ Hombre

38.9% 37.4%

- 29.3% :
27.0% I WIA 2,19
=
)

Lasrealizaconla Empezé a Las realiza mas Las realiza menos No sabe/No
misma frecuencia realizarlas enla contesto

contingencia

Por grupos de edad ) 18-26 afos @ 27-41afios  P42-56afos @ 57y mas afos

) Lasrealiza conlamisma frecuencia 59 B%|33.3%

& Empezo arealizarlas en la contingencia

7
o Lasrealizamas 19.7% -
)%
Las realiza menos
2
3

) 3.8% o 3
@ Nosabe/No contesto [3.6% ] ﬂ

L]
Lasrealizaconla  Empezo6 arealizarlas Las realiza mas Las realiza menos No sabe/
misma frecuencia en la contingencia No contest6

Fuente: IFT(2021)
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Diagrama 1.1. Percepcion de los participantes del estudio cualitativo sobre las compras en linea

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

El servicio de Internet fijo es el mas usado para realizar compras en linea.

e | as compras en linea son un nuevo habito en la mayoria de los usuarios, aquellos que ya lo
hacian lo reforzaron y los nuevos usuarios se vieron casi forzados a hacerlo ante el cierre
de establecimientosy laimposibilidad de salir de casa, dejando de lado su desconfianza.

Se incremento el uso de plataformas para el servicio de comida y paginas de comercio
electronico, tiendas de autoservicio y departamentales.
Incentivo: descuentos y articulos solo disponibles en linea.

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

Los contratiempos: no
- ) Hacer compras con
' ‘ Buscan paginas pasa la tarjeta o no se tarictas
/ 3 confiables, certificadas hace el envio a tiempo; se J

virtuales/digitales

)) y recomendadas. han resuelto gracias ala .
) aumenta la confianza.
J

atencion al cliente.

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




» —_ °
EEEERIN USO Y SATISFACCION DE LAS Legales Introduccion Co ones metodolégicas Principales hallazgos @
APLICACIONES Y HERRAMIENTAS DIGITALES
PARA COMPRAS Y. BANCA EN LINEA, VIDEO LLAMADAS,
REDES SOCIALES, SALUD Y TRAMITES GUBERNAMENTALES EN ARG INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

1. Compras en linea 3.Video llamadas 4. Redes sociales 5. Servicios de salud | 6. Tramites de gobierno

TIEMPOS DE COVID-19

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.

Diagrama 1.2. Ventajas y desventajas de realizar compras en linea segun los participantes del estudio cualitativo

Evitar salir de casa. Fraude.

Facilidad. No poder revisar el producto fisicamente
Comodidad. antes de realizar la compra.

Ahorro de gastos de traslado parairala Tiempo de espera a que llegue el producto.
tienda. Desabasto de productos.

Flexibilidad de horario. Costo del envio.

Ofertas unicamente en linea.

Gran variedad de productos.

"Ya compraba en Amazon, y antes preferia ir al super,
pero ahora también lo pido por Rappi. También habia
comprado pocas cosas por Mercado Libre porque tenia
cierto prejuicio en cuanto a fraudes, ahora lo he usado
mas para comprar y vender y todo super bien. Igual
llegué a comprar electronicos de Best Buy en linea, y
antes preferia ir a la tienda. Mi principal motivacion fue
que pese a las medidas sanitarias, siempre habia gente
en todos lados y a veces gente que no sabe usar el
cubrebocas ni respetar la distancia”.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT(2021)
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Los productos que los usuarios mencionaron comprar en mayor proporcion son ropay calzado con 53.9%, articulos de
electronica con 17.6% y electrodomeésticos con 17.4%.

Grafico 1.3. Tipo de productos que adquieren los usuarios al realizar compras en linea

Por género Por grupos de edad

] [ » 18-26afios 27-4lafios 42-SGaios )M
) anos

Ropay calzado [ Ropay calzado 62.5%  47.1% 58.5% 53.1% 54.7% 46.4%

Electronica m Electronica 10.2% 23.3% 18.7% 18.4% 17.4% 13.5%

Electrodomésticos - Electrodomésticos 19.7% 15.5% 14.2% 18.7% 16.9% 20.2%

Despensa alimentacion, bebidas, limpieza, Despensa(alimentacion, bebidas, limpieza, o N o N o o
articulos de cuidado personal, etc.) = articulos de cuidado personal, etc.) AU Sl M7 L 5310 L2

Accesorios(relojes, joyeria, etc.) [ Accesorios (relojes, joyeria, etc.) 10.8% 9.0% 9.2% 12.0% 9.1% 5.8%
Cosméticos/perfumeria . Cosméticos/perfumeria 12.8% 4.1% 1.9% 6.2% 10.0% 2.1%
Comida preparada parallevar ] Comida preparada para llevar 4.6% 7.4% 6.6% 9.0% 4.4% 0.0%
Refacciones automotrices/Motos . Refacciones automotrices/Motos 0.9% 8.2% 4.0% 4.6% 9.1% 2.4%

Videojuegos /Juguetes % Videojuegos /Juguetes 3.4% 5.7% 5.3% 6.2% 4.4% 0.0%

Articulos para el hogar [ | Articulos para el hogar 5.7% 1.7% 0.9% 3.7% 1.7% 9.9%

Libros ] Libros 1.7% 3.8% 4.4% 2.3% 2.6% 1.8%
Herramientas de construccion |§ Herramientas de construccion 0.4% 3.9% 0.1% 2.5% 3.8% 4%
Medicamentos . Medicamentos 2.5% 1.6% 1.2% 1.9% 3.3% 1.6%

™ Otro 3.9% 4.0% 5.2% 3.5% 4.7% 17%

Nota. Respuesta espontaneay multiple no suma 100%.
"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Material escolar, Accesorios de celular, Insumos para el trabajo (toner, papeleria, libretas, etc.), entre otras.
Fuente: IFT(2021)
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La tarjeta de credito/débito es el medio de pago que los usuarios utilizan en mayor proporcion con 60.1%. Otros medios de pago
que destacan son tiendas de conveniencia, efectivo y la banca en linea.

Grafico 1.4. ;Cual es la principal forma de pago al momento de realizar compras en linea?

ea _.

%
/‘ Por género Por grupos de edad
«Q (on) 57y mas
Y

L}l 18-26 afios  27-41afios  42-56 anos .
’ anos
2%

Tarjeta de crédito/débito 51.9% 57.7% 66.5% 59.2% 48.8%
Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7eleven, 97.0% 19.9% 16.6% 4% 21.0%
Extra, entre otros)

Efectivo 13.2% 9.9% 10.7% 1.1% 8.1%

Bancaen linea o aplicacion movil 2.4% 4.0% 3.1% 5.5% 13.8%

Tarjeta de crédito/débito Monedero electronico (PayPal, mercado
Tiendas de conveniencia (Oxxo, 7eleven, pago, Paymobile, entre otros)

Extra, entre otros) Linea de captura, codigo de barras
Efectivo oc(')digo ORrR

1.6% 4.5% 1.5% 4.4% 0.0%

0.8% 2.7% 0.1% 2.0% 0.0%

Banca en linea o aplicacion movil Otro 0.8% 13% 0.9% 0.0% 0.0%
Monedero electronico (PayPal, mercado pago,

Paymobile, entre otros) - No sabe/No contesto 2.4% 0.0% 0.7% 0.4% 8.4%
Linea de captura, cédigo de barras o cédigo OR

Otro

No sabe/No contesté

Nota. Respuesta espontanea. Debido al redondeo de cifras la suma no da 100%.
"Otro” incluye las siguientes menciones no significativas: Depdsito/Transferencia bancaria.
Fuente: IFT(2021)
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Las principales aplicaciones/paginas que los usuarios mencionaron utilizar principalmente para hacer compras en linea son
Mercado Libre con 67.3%, Amazon con 30.3% y Facebook Marketplace con 12.7%.

Grafico 1.5. Aplicaciones o paginas que utilizan los usuarios para realizar compras en linea

Por género Por grupos de edad
fercaoLre _ 2 ." « B-2aios 27-Alafios 42-Bbaos LI

Amazon |y 0 & Mercado Libre 60.1% 60.2%  67.4% T3.2% 55.3%
Facebook Marketplace - "= Amazon 26.9% 40.0% 2% 4% 34.2% 22.7%

- ;:Sdglsuiegztsr:zzrzltcﬁ - - Facebook Marketplace 1.2% 1.2% 17.9% 18.1% 0.8%
Tiendas de autoservicio (Walmart,

Tiendas departamentales A = S
g = ams Club, Costco, etc.
(Liverpool, Palacio de Hierro, Suburbia, etc.) . . )

12.4% 5.3% 10.2% 3.0% 13.9%

Tiendas departamentales (Liverpool, 9.1% 75% 4.9% 4.1% 14.3%
Reppi Iﬁ Palacio de Hierro, Suburbia, etc.) ' ' ' ' '

— Rappi 1.0% 8.2% 8.4% 3.7% 0.0%
niliFond | o = PP
Uber Eats ' -

Otro £
L

DiDi Food 3.6% 2.1% 4.4% 5.8% 0.0%

Uber Eats 2.9% 3.9% 2.9% 3.0% 1.8%

Otro 9.7% 12.5% 6.3% 1.4% 7.4%

Nota. Respuesta espontanea y multiple 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)
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El75.8% de los usuarios mencionaron que se encuentran muy satisfechos/satisfechos con las aplicaciones o paginas que
utilizan para hacer compras en linea.

Grafico 1.6. ;Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o paginas que utiliza para compras en linea?

Por género @ Vjer @ Hombre

A
1.0% 1.9% -.
[ M

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

Por grupos de edad
1.8%

18-26 anos 17.6%

27-41anos VARYS

0.3%

& Nisatisfecho niinsatisfecho 42-56 anos 15.3%

) Muy satisfecho/Satisfecho

» Muy insatisfecho/Insatisfecho 57y més afios 029 33 8%

@ Nosabe/No contesto ) Muy satisfecho @ Nisatisfechoni D My @ Nosabe

/Satisfecho DeatiSIecho insatisfecho /No contesto
/Insatisfecho

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

indice




EEERIN (SO Y SATISFACCION DE LAS Legales Introduccion Consideraciones metodoldgicas Principales hallazgos @

APLICACIONES Y HERRAMIENTAS DIGITALES

PARA COMPRAS Y. BANCA EN LINEA, VIDEO LLAMADAS,

REDES SOCIALES, SALUD Y TRAMITES GUBERNAMENTALES EN MO INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

1. Compras en linea 3.Video llamadas 4. Redes sociales 5. Servicios de salud | 6. Tramites de gobierno

TIEMPOS DE COVID-19

La satisfaccion promedio de las aplicaciones/paginas para hacer compras en linea fue de 7.7 puntos, en una escala de 10. Los
usuarios senalaron una mayor satisfaccion con Amazon y Didi Food con 8.0y 7.8 puntos, respectivamente.

Grafico 1.7. Satisfaccion promedio con la funcionalidad de las aplicaciones o paginas que utilizan para compras en linea, por tipo de aplicacion

@ Muy insatisfecho @) Muy satisfecho
0 1 R o 0 |

Satisfaccion promedio
@ Amazon

£3 Didi Food

™ Facebook Marketplace

Mercado Libre

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

. Uber Eats

ﬂ Rappi |

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 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 satisfaccién promedio se realizé con la suma de la multiplicacién de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderacion, dividida entre la
suma total del citado factor, (Sp = [X72;, wi(I;)/ XI=; (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 calculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contesto".

Fuente: IFT(2021)
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2. Bancaen linea”

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

Grafico 2.1. Usuarios que realizan transacciones bancarias a través de Internet fijo

Por género Total Por grupos de edad

20.2%

3.0% /‘
13.9% I ﬁ

Mujer Hombre 18-26 27-41 42-56 57 y mas
anos anos anos anos

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)

2 Lainformacion de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga.
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Los usuarios mencionaron en mayor proporcion que durante la contingencia utilizan la banca en linea con la misma frecuencia
con 37.5%, mientras que, el 34.7% menciono que la utiliza mas en la contingencia.

Grafico 2.2. Hablando de las transacciones bancarias por Internet, usted diria que durante la contingencia...

Por género @ Mujer @ Hombre

2.7%
3 33.7% 9
0% E [ 30.5%)
0
19.4%
. 15% [ 0.7%
— ——

Lasrealizaconla Las realiza mas Empezé a Las realiza menos No sabe/No
misma frecuencia realizarlas enla contesto

contingencia

Por grupos de edad ) 18-26afos @ 27-41afios P 42-56afos @ 57y mas aios

§3//36.3%)

) Lasrealiza conla misma frecuencia

5.2%|
129.5% ]
) Lasrealizamas
» Empezo arealizarlas en la contingencia 3 m
@ Las realizamenos -
@ Nosabe/No contesto

Las realizaconla Las realiza mas Empezo6 arealizarlas Las reallza menos No sabe/
misma frecuencia enla contingencia No contesto

Nota. Debido al redondeo de cifras la sumano da 100%.
Fuente: IFT(2021)
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Diagrama 2.1. Percepcion de los participantes del estudio cualitativo sobre la banca en linea

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

La banca en linea era utilizada por un gran numero de personas previo a la pandemia, pero
el usoy el nUmero de personas que la utilizan incrementé con la contingencia.

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.

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

LLa mayoria ingresa ala Se sienten sequros de
banca en linea por Las apps son claras, hacer sus tramites
medio de la app en sus concisasy sencillas de porque las apps tienen
teléfonos moviles. usar. bloqueos contra roboy

fraude.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT(2021)
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Las ventajas de la banca en linea sobrepasan por mucho a las desventajas; por lo que las barreras tecnologicas se han ido
diluyendo.

Diagrama 2.2. Ventajas y desventajas de la banca en linea segun los participantes del estudio cualitativo

Poder hacer operaciones bancarias donde No poder acceder o hacer movimientos si
se encuentren. no tienen Internet.

No hay que hacer filas. No hay asesoria personalizada.

Ahorro de tiempo. Hay algunas operaciones que aun no estan
Rapidez en las operaciones y tramites. habilitadas y se requiere ir al banco.
Puedes ver tus movimientos al instante. Las transferencias interbancarias tienen
Horario flexible. restricciones en horarios y montos.

X

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2021)
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Las principales operaciones que los usuarios senalaron realizar a través de la banca en linea 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%.

Grafico 2.3. Tipo de operaciones que realizan los usuarios a través de la banca en linea

Por género Por grupos de edad

VEIRIEIES _ ." « B-26afios 27-Alafios 42-Bbaos LI

Pagos de servicios (agua, luz, teléfono,
TV de paga, Internet, etc.) Transferencias 57.5% 67.2% 63.7% 65.0% 28.8%

Pagos de servicios (agua, luz, teléfono, 44 6% 38.5% 37.5% 48.2% 48.5%

Consulta de saldo
TV de paga, Internet, etc.)

Pagos de tarjeta de crédito Consulta de saldo 13.1% 1.4% 13.8% 28.3% 22.2%

Recarqas de celular PagOS de tarjeta de crédito 13.1% 11.4% 1.2% 19.2% 18.8%

' Recargas de celular 1.7% 8.3% 3.4% 10.4% 4.1%
Pagos a comercios

. . Pagos a comercios 7.2% 6.2% 5.9% 5.5% 7.5%
Retiros en efectivo sin tarjeta
Retiros en efectivo sin tarjeta 3.2% 1.1% 2.7% 3.3% 3.6%
Pago deimpuestos
Pago de impuestos 4.5% 2.6% 1.4% 5.0% 10.6%

Aclaraciones

Aclaraciones 1.6% 0.0% 1.7% 1.6% 2.7%

Nota. Respuesta espontanea y multiple no suma 100%.
Fuente: IFT (2021)

indice




APLICACIONES Y HERRAMIENTAS DIGITALES 1
PARA COMPRAS Y BANCA EN LiNEA, VIDEO LLAMADAS, APARTADOS
REDES SOCIALES, SALUD Y TRAMITES GUBERNAMENTALES EN

TIEMPOS DE COVID-19 _ ‘

1. Compras en linea 3.Video llamadas

INSTITUTO FEDERAL DE
4. Redes sociales 5. Servicios de salud 6. Tramites de gobierno

TELECOMUNICACIONES

El73.4% de los usuarios mencionaron que se encuentran muy satisfechos/satisfechos con las aplicaciones o paginas que
utilizan parala banca en linea.

Grafico 2.4. ;Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o paginas que utiliza para la banca en linea?

Satisfaccion promedio: 7.7 s Por género ~ @Mujer @ Hombre

25.9%
19% 19% -
B .

I
Muy satisfecho Ni satisfecho ni

Muy No sabe
/Satisfecho

insatisfecho insatisfecho /No contesto
/Insatisfecho

Por grupos de edad

18-26 anos |

27-41anos |

20.0%

) Muy satisfecho/Satisfecho 17.9%

& Nisatisfecho niinsatisfecho 42-56 anos | 21.4%

o Muy insatisfecho/Insatisfecho

57y més anos | 9.0% "9.2% 32.2%

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

@ Nosabe/No contestd

@ Nosabe
/No contesté

Nota. Debido al redondeo de cifras, la sumano 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
paginas que utiliza para la banca en linea?; los ponderadores utilizados son: Muy insatisfecho (0), Insatisfecho (2.5), Ni satisfecho ni insatisfecho (5), Satisfecho (7.5)y Muy satisfecho (10).
El calculo de la satisfaccion promedio se realizé con la suma de la multiplicacién de las respuestas de los usuarios por su respectivo factor de ponderacion, dividida entre la suma total del
citado factor, (Sp = X1, wi(l;)/ 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)
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3. Video llamadas™

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

Grafico 3.1. Usuarios que realizan video llamadas a través de Internet fijo

Por género Total Por grupos de edad

o7 64.6%

I

27-41 42-56 57 y mas
anos anos anos

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 informacidn de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga.
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Los usuarios mencionaron en mayor proporcion que durante la contingencia empezaron a realizar video llamadas con 37.2%,
mientras que, el 36.5% mencionod que las realiza méas en la contingencia.

Grafico 3.2. En cuanto a las video llamadas, usted diria que durante la contingencia...

) Empezo arealizarlas en la contingencia
) Lasrealizamas
» Lasrealiza conla misma frecuencia
@ Las realizamenos
. No sabe/No contest6

Por género

36.4%

Las realiza mas

l

Las realizaconla
misma frecuencia

Empezé a
realizarlas enla
contingencia

Por grupos de edad ) 18-26 afos @ 27-41afios

8%

II

Empezo arealizarlas
enlacontingencia

20.8%

I

Las realiza mas Las realizaconla
misma frecuencia

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

@ Vjer

@ Hombre

e——

No sabe/No
contesto

6.6%
- B

Las realiza menos

Ps2-56an0s @57y mas afios

3
1.3% 9.4 | 1.3%
@7l o

Las realiza menos No sabe/

No contesto
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Diagrama 3.1. Percepcion 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:

Uso formal

e Zoom es la plataforma mas conocida, pero los 40
minutos en llamadas gratuitas es una gran desventaja.

Los participantes consideran que Teams es mas
completa, sin limites de tiempo y con caracteristicas
como guardar archivos modificables en tiempo real de
forma colaborativa.

Meet y Classroom son plataformas conocidas para
clases en linea.

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

Las plataformas mas usadas son WhatsApp y Messenger de Facebook porque 9
son sencillas, no tienen limites de tiempo y cuentan con filtros divertidos.

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

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2021)
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Asimismo, los usuarios encuestados mencionaron que realizan video llamadas principalmente para tomar clases/estudiary
trabajar con 52.7% y 41.9%, respectivamente. Le siguen video llamadas para fiestas, reuniones o convivencias con 29.5%.

Grafico 3.3. En cuanto a video llamadas por Internet, ;me podria decir para qué suele realizarlas?

Tomar clases/Estudiar

1.9%
Trabajar

Fiestas, reuniones
o convivencias online

Clases para
ejercitarse/Ejercicio

Tomar clases
/Estudiar

) 18-26 afos

7
57,
| I

Tomar clases
/Estudiar

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

Trabajar

Trabajar

Por género

@ Vujer

@ Hombre

13.6%

Fiestas, reuniones
o convivencias
online

Clases para
ejercitarse
/Ejercicio
Por grupos de edad

@®27-s1at0s  P42-56afos @ 57ymasafos

33.1%

g7\31.3%

Gs.1%
I I

Fiestas, reuniones Clases para
o convivencias online ejercitarse/Ejercicio
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La mayoria de las personas que participaron en el estudio cualitativo considera que podria sequir haciendo teletrabajo;
mientras que los que toman clases en linea mencionaron que prefieren las clases presenciales.

Diagrama 3.2. ;Qué pasara con el teletrabajo y las clases en linea después de la contingencia?

La mayoria considera que podria
sequir haciendo Teletrabajo desde
sus casas, perciben un mayor
rendimiento en sus tareas, ya no
pierden tiempo en traslados vy
ademas las empresas disminuyen
sus gastos operativos por el uso de
oficinasy servicios.

Los que no continuarian 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.

9

Los estudiantes consideran que,
aungue ya se adaptaron a las clases
en linea, prefieren las clases
presenciales, creen que existen
menos distractores, ademas de que
la comunicacion directa con los
docentes es invaluable para un
mayor entendimiento.

Aun asiles gusta la idea de tener una
que otra clase en linea, debido a la
practicidad que ofrecen las nuevas
tecnologias, ya que son
herramientas que puedes utilizar en
cualguier ~ momento,  cualquier
circunstancia, no necesariamente
en una pandemia.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT(2021)
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Con respecto a la capacitacion durante la pandemia, muchas de las personas que participaron en el estudio cualitativo
mencionaron no haber contado con el tiempo ni la motivacion para tomar cursos en linea, pero quienes si lo hicieron se dividen
en tres rubros: trabajo, pasatiempo y relacionados a su profesion.

Diagrama 3.3. Capacitacion en linea durante la contingencia

NG

Varias personas tomaron cursos obligatorios por parte de sus trabajos, cursos de
actualizacion, de certificacion en usos de software, asi como de proteccién civil en cuanto al ,

manejo de la pandemia. ‘
T

Quienes tomaron cursos para aprender nuevos pasatiempos tenian de motivacion 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
motivacion 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 linea.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2021)
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Diagrama 3.4. Principales preocupacionesy problemas al realizar teletrabajo y educacion en linea durante la contingencia segun los
participantes del estudio cualitativo

En cuanto al teletrabajo y la educacién en linea, de acuerdo con las personas que participaron en el estudio cualitativo...

Al principio hubo un proceso de
adaptacion a las nuevas tecnologias que
se vieron obligados a usar debido a la
nueva normalidad, pero una vez superado
esto, las Unicas dificultades que
encontraron los wusuarios fueron la
intermitencia del funcionamiento de su
servicio de Internet, asi como la velocidad
de este, que no siempre cumplia con la
demanda de todas las personas
conectadas.

Algunas personas mencionaban gue no
tenian un espacio adecuado para trabajar
desde sus hogares, lo cual generaba un
detrimento en su rendimiento laboral vy
escolar.

Q@

'y

p-Q

Al principio de la pandemia se tenian
dificultades con la comunicacion con los
docentes, la forma de enviar las tareas,
ensenfar a sus hijas/hijos a usar las
plataformas o ellos mismos aprender a
usarlas, acoplar los horarios de
madres/padres e hijas/hijos, asi como
organizar los tiempos de comida vy
recesos.

Ademas 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.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT(2021)
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Los usuarios dedican mas 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 duracion promedio de 1hora 42 minutos.

Grafico 3.4. Y aproximadamente, scuanto es la duracion promedio por video llamada para...?

General

2 horas 36 2
Por género Por grupos de edad

o) ™
1 ‘ \ 18-26 afos 27-41anos 42-56 anos 57y mas anos
t 4
inutos minutos c - - - - c
oras 30 oras 36 .
minutos minutos minutos minutos minutos

Trabajar Tomar clfa\ses C.Iasgs para Fiestas, _reunlpnes w minutos minutos minutos minutos
/Estudiar ejercitarse/ o convivencias

Ejercicio online

Thora 12 Thora 6 Thora 6

. . . Thora
minutos minutos minutos

)
“ 18-26 anos 27-41anos 42-56 anos 57y mas anos

Nota. Respuesta espontanea.

El calculo de las horas promedio por video llamada se realizé 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, (Hp = [X7x; w;([;)/ X, (w;)]): donde; Hp=es la hora promedio, (w;) es el factor de ponderacién de cada usuario encuestado i, (I;) es
la respuesta del usuario encuestado i, este calculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contesto".

Fuente: IFT (2021)
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Diagrama 3.5. Preferencia de aplicaciones o pdginas para realizar video llamadas segun los participantes del estudio cualitativo

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:

Para la escuela, Meety WhatsApp es la mas
Classroom son las mas utilizada para

utilizadas por el personal comunicarse con
docente gracias a sus familiares y amistades.

Para el trabajo, Zoomyy
Teams son las mas
usadas por su

practicidad y facil uso. herramientas. ‘

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

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

Grafico 3.5. ;Y qué aplicaciones o paginas utiliza para hacer video llamadas?

Por género Por grupos de edad

LUTIERETY _ ?’ « B-2aos Z7-4lafos 42-afos L

Zoom 19%
O WhatsApp 69.0%  T0.7% 50.6% 60.6% 7% 78.7%
Facebook/Messenger - 67 ] Zoom BI%  324% 41.0% 37.5% 27.4% 16.8%

Google Meet Facebook/Messenger 18.7% 20.1% 19.3% 20.3% 13.4% 10.3%

. o

Facetime ' l-u Google Meet 18.9% 10.4% 2.1% 17.2% 9.6% 9.1%

Microsoft Teams

o PPN Facetime 4.0% 5.6% 8.4% 2.5% 5.2% 2.7%
4.1% T ]

Microsoft Teams 4.3% 3.8% 7.8% 3.7% 3.0% 0.4%
Skype |y 1 ©
Skype 1.7% 6.3% 5.8% 4.7% 1.7% 2.4%
Google classroom ' 2

Otro % u

Google classroom 3.2% 2.9% 5.3% 3.3% 1.6% 1.0%

Otro 1.8% 1.6% 2.2% 1.9% 0.4% 2.6%

Nota. Respuesta espontaneay multiple no suma 100%.
"Otro"incluye las siguientes menciones no significativas: Telegram, Video llamadas Telmex, Google Duo, Instagram, entre otras.
Fuente: IFT (2021)
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El186.8% de los usuarios mencionaron que se encuentran muy satisfechos/satisfechos con las aplicaciones o paginas que
utilizan para hacer video llamadas.

Grafico 3.6. ;Y qué tan satisfecho se encuentra con la funcionalidad de las aplicaciones o paginas que utiliza para hacer video llamadas?

Por género @ Muijer @ Hombre

1.8% - =3
r .o/o .oo
II - R

Muy satisfecho Ni satisfecho ni No sabe

/Satisfecho ertieedie insatisfecho /No contesto
/Insatisfecho

Por grupos de edad

18-26 anos |

) Muy satisfecho/Satisfecho aaliaucs)

@& Nisatisfecho ni insatisfecho 42-56 anos |

» Muy insatisfecho/Insatisfecho 57y mas afios |

@ No sabe/No contests ) Muy satisfecho @ \isatisfecho ni =) Muy @® Nosabe

/Satisfecho insatisfecho insatisfecho /No contest6
/Insatisfecho

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT(2021)
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La satisfaccién promedio de las aplicaciones/péaginas para hacer video llamadas fue de 7.3 puntos, en una escala de 10. Los
usuarios senalaron una mayor satisfaccién con Skype y Facebook/Messenger con 7.6 y 7.4 puntos, respectivamente.

Grafico 3.7. Satisfaccion promedio con la funcionalidad de las aplicaciones o paginas que utilizan para hacer video llamadas, por tipo de
aplicacion

@ Muy insatisfecho @ Muy satisfecho
0 1 9 10

Satisfaccion promedio
Skype
@© Facebook/Messenger

WhatsApp

Q© Zoom

| 8¢ Facetime

EY Google classroom

|
(« Google Meet '
1

1

@» Microsoft Teams

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 paginas 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 calculo de la satisfaccion promedio se realizd 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 = [X72; wi(I;)/ XI=; (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 calculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contesto".

Fuente: IFT (2021)
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Diagrama 3.6. Percepcion de los participantes del estudio cualitativo sobre las aplicaciones o paginas que utilizan para hacer video llamadas

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

Las personas han tenido que adaptarse de un momento a otro a estas aplicaciones
o0 paginas.

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.

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

Las plataformas propietarias no cumplen con la demanda, se tardan en cargar o sacan a los estudiantes cuando estan
contestando examenes.

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 razon para pagar por la licencia de uso.
Teams es un software que requiere de muchos recursos de la computadora y en computadoras mas 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, aun asi las siguen
usando porque esos problemas se han ido resolviendo con el tiempo.

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

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

En tiempos de COVID-19, el 88.8% de los usuarios encuestados de Telefonia movil menciono utilizar las redes sociales.

Gréafico 4.1. Usuarios que utilizan redes sociales a través de Internet fijo y/o movil

Por género Total Por grupos de edad

89.6%

” 0.8% 88.1%
76.4%
88.0% I

Mujer 27-41 42-56 57 y més
anos anos anos

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)

" Lainformacion de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Telefonia movil. Las preguntas se realizaron a los usuarios que sefalaron contar con un teléfono movil con acceso a Internet y/o redes
sociales.
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Los usuarios mencionaron en mayor proporcion que durante la contingencia utilizan las redes sociales con la misma frecuencia
con 44.6%, mientras que, el 37.4% menciond que las utiliza mas en la contingencia.

Grafico 4.2. En cuanto al uso de redes sociales, usted diria que durante la contingencia...

Por género @ Mujer @ Hombre

39.1%
;
= 16% L2
c—

Las utilizaconla Las utiliza mas Empezoé a Las utilizamenos No sabe/No
misma frecuencia utilizarlas en la contesto

contingencia

Por grupos de edad ) 1826 afios @ 27-41afos  JP42-56afios @ 57y mas afos

49.9%
8%

Las utiliza con lamisma frecuencia

5.2%|
Las utilizamas 26.3%
Empez6 a utilizarlas en la contingencia
114.1% |
- o, W2.4%
Las utilizamenos 0

o 5% | 6.4%
Tl =235 caes

Las utilizaconla Las utiliza mas Empezo a utilizarlas Las utiliza menos No sabe/
misma frecuencia en la contingencia No contesto

No sabe/No contesto

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT(2021)
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Las principales aplicaciones que los usuarios tienen descargadas en su teléfono movil y las utilizan reqgularmente son WhatsApp
con 95.7%, Facebook con 86.8% e Instagram con 36.4%.

Grafico 4.3. Podria decirme jqué aplicaciones tiene descargadas en su teléfono mévil y las utiliza reqularmente?

95.7% . .
Por género Muijer Hombre
96.0%]95 37 g @ v @

A 86.1% |
@ -
WhatsApp ﬁ I 5.3%
D : -
( ) R |

Facebook -

WhatsApp Facebook Instagram TikTok TW|tter Telegram Snapchat
Instagram
20.2% Por grupos de edad
15.7% 18-26afos  27-4lafos  42-Bafios 573‘:.1(133

0 WhatsApp 9.7% 97.2% 9.3% 90.8%
Facebook 9.4% 88.8% 85.9% 75.4%

Twitter
Instagram 58.0% 34.1% 31.1% 13.9%
Telegram TikTok 3.0% 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 Snapchat 25.9% 12.5% 8.1% 2.8%

Nota. Debido a que solo se muestran las respuestas “Si’, la suma no da 100%.
Fuente: IFT(2021)
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Por otra parte, estos usuarios senalaron que la red social que mas han utilizado durante la contingencia es WhatsApp con
59.8%; sequido de Facebook con 29%.

Grafico 4.4. Y durante la contingencia, jcual es la red social que mas ha utilizado?

Por género Por grupos de edad

Q e P26 anos 27 Aios AP iEe el
L ) afios

WhatsApp 51.8% 61.7% 63.1% 63.8%
Facebook 31.3% 31.1% 21.7% 21.6%

Instagram 5.9% 1.9% 1.9% 0.5%

TikTok 3.7% 1.0% 0.3% 0.0%
WhatsA
SAPP Twitter 1.5% 1.0% 0.6% 0.6%
Facebook
Instagram Telegram 0.9% 0.3% 0.3% 1.2%
Ltk Otra 3.5% 17% 2.7% 4.6%

Twitter
Ninguna 1.5% 1.4% 3.5% 1.7%

Telegram
Otra

Ninguna

Nota. Respuesta espontanea.
Debido al redondeo de cifras, la sumano da 100%.
"Otro" incluye las siguientes menciones no significativas: aplicaciones bancarias, de musica, de juegos, de correo electrénico, de idiomas, Amazon, Classroom, Pinterest, Meet,
Liverpool, Waze, YouTube, Zoom, entre otras.
Fuente: IFT (2021)
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Diagrama 4.1. Percepcion de los participantes del estudio cualitativo sobre las aplicaciones de redes sociales

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

Las plataformas que mas disfrutan los usuarios son WhatsApp, Facebook, Instagram y N
Twitter; tanto para estar comunicados con familiares y amistades, asi como para estar

informados de lo que pasa con las personas que conocen y en general con las tendencias

mundiales.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.
Fuente: IFT (2021)
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Sin importar la aplicacion que utilicen, los usuarios mencionaron en mayor proporcion gue se encuentran muy
satisfechos/satisfechos con las aplicaciones que utilizan para acceder a redes sociales.

Grafico 4.5. ;Y qué tan satisfecho se encuentra con...?

) Muy satisfecho/Satisfecho @ Nisatisfecho niinsatisfecho ) Insatisfecho/Muy insatisfecho @ No sabe/No contesto

3%
— A 2= A =

op |

v

WhatsApp Instagram Snathat TikTok

n O

0

. Telegram Faceb_ook Twitter

Nota. Debido al redondeo de cifras, la suma no da 100%.
Fuente: IFT (2021)
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Sinimportar el géneroy el grupo de edad, los usuarios mencionaron en mayor proporcion que se encuentran muy
satisfechos/satisfechos con las aplicaciones que utilizan para acceder a sus redes sociales.

Grafico 4.B. ;Y qué tan satisfecho se encuentra con...?, por géneroy grupos de edad

Por género Por grupos de edad

27-41
anos

42-56
anos

57y mas

«Q (oa)
y anos

<>

@

2.2% 3.0%
WhatsApp |

|
e/

Snapchat

5.3% 9.0%

Facebook (S _
4.7% 5.4%

TikTok

Por grupos de edad Por género

18-26
anos

27-41
anos

42-56

57y mas N -~
anos y

anos a

5.0% 4.3% 8.7% 4.4% 71.3%

@

Instagram

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

Telegram

e
7.2% 6.2% Q

Twitter

Muy satisfecho/ Satisfecho
I i satisfecho niinsatisfecho
i 'nsatisfecho/ Muy insatisfecho

Nota. Debido a que se excluyen las respuestas “No sabe/No contesto”, la suma no da 100%.
Fuente: IFT(2021)
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La satisfaccién promedio de las aplicaciones para acceder a redes sociales fue de 7.8 puntos, en una escala de 10. Los usuarios
senalaron una mayor satisfaccién con WhatsApp y Telegram con 8.3y 7.9 puntos, respectivamente.

Grafico 4.7. Satisfaccion promedio de las aplicaciones de redes sociales que utilizan, por tipo de aplicacion

@ Muy insatisfecho @ Muy satisfecho
0 1 9 10|

Satisfaccion promedio
WhatsApp

n Telegram

Lﬁ‘ Instagram

TikTok

u Twitter

Snapchat

n Facebook

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 calculo de la satisfaccion promedio se realizd 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 = [X72; wi(I;)/ XI=; (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 calculo excluye a los usuarios con respuesta "No sabe/No contestd".
Fuente: IFT (2021)
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ios de salud (consultas, citas, etc.)"”

En tiempos de COVID-19, el 28.7% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencion6 acceder a servicios de salud como
consultas, citas, entre otros servicios.

Grafico b.1. Usuarios que acceden a servicios de salud a través de Internet fijo

Por género Total Por grupos de edad

29.5%

I I 27.2%

Mujer Hombre 18-26 27-41 42-56 57 y méas
anos anos anos anos

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)

* Lainformacion de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga.
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Diagrama 5.1. Percepcidn de los participantes del estudio cualitativo sobre los servicios de salud en linea

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

La mayoria indica no haber utilizado servicios de salud en linea, pero quienes silo requirieron
principalmente compraron medicamento y sacaron citas para acudir a centros de salud. ‘ ﬁ
Asimismo, le ven muchas ventajas a estos servicios, sin embargo, no creen que esto sea una ‘ ) .
alternativa a la consulta presencial. \ /’

Compra de

p;g‘rjr:‘;tg: ge Al finalizar la contingencia:

domicilio O e Una vez terminada la
contingencia las personas que
participaron en el estudio

Ventajas: cualitativo sefalaron que solo

Servicios de e Ahorro de tiempo. continuaran usando los servicios

Agendar citas en salud Telemedicina con * Evitar filas y aglomeraciones. de registro previo de citas y la
Slstemasd.esalud » médicos privados y « Agilizacion de tramites. compra de mgdlcamentos por
del gobierno utilizados en de farmacias Internet, consideran que las

. o Consulta de informacion sin -
(ISSSTE, IMSS) linea similares iocién de horar consultas medicas deben ser
N LREON OB el 0. presenciales, no en linea.

Mayor organizacion.
: ) Rapidez y comodidad.
Registro previo ) .
para solicitar cita Envio de resultados de estudios
médica en hospital de laboratorio por correo

privadoy para electronico.
estudios de

laboratorio &

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

En tiempos de COVID-19, el 25.2% de los usuarios encuestados de Internet fijo mencioné realizar trémites en plataformas de
gobierno.

Grafico B.1. Usuarios que realizan tramites en plataformas de gobierno a través de Internet fijo

Por género Total Por grupos de edad
28.0%

f
[
4
Il

Mujer Hombre 27-41 42-56 57 y més
anos anos anos

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)

' Lainformacion de este apartado corresponde a las entrevistas del cuestionario de Internet fijo y Television de paga.
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Diagrama 6.1. Percepcidn 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 realizaron en las plataformas de gobierno son el tramite de INE, licencia de
conducir, pasaporte, renovacion de becas y solicitudes de apoyo econémico, entre otros.
Asimismo, la mayoria considera que volveria a usar las plataformas digitales de gobierno.

Tramite de

INE, licencia
de conducir o

pasaporte

Verificacion
vehicular

Renovacion de
placas

Registro de Tramite y/o

sociedad de renovacion de

convivencia beca
Tramites

realizados en las
Tramite de plataformas de
cédula gobierno
profesional

Apoyo
economico por
contingencia

Pago de
impuestos/
Servicios del servicios
SAT (tenencia, predial,
aqua, luz)

Trémit_§ de Consulta de
pension CURP

LLa 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
conseguir ya que no habfa horarios
disponibles y los tiempos de espera de una
respuesta fueron muy prolongados.

Nota. Informacion correspondiente al estudio cualitativo y no es representativo a nivel nacional.

Fuente: IFT(2021)
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