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LA DIGITALIZACION
DE TODO

La digitalizacion se esta
desarrollando fuertemente
en distintos ambitos de la
vida de las personas,
particularmente en e
trabajo, la educacion v la
compra.
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COMPRENDER

las experiencias digitales

que viven las personas en

los ambitos del trabajo, la
educacion y la compra.

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

IDENTIFICAR

las oportunidades para
crear experiencias
digitales mas integrales y
significativas para las
personas.

DESCUBRIR

las nuevas expectativas y
habitos que se van
desarrollando y
conformando la futura
normalidad digital.
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METODO

Encuestas de panel online realizadas
durante los meses de agosto y
septiembre del 2021.

METODOLOGIA PERSONAS

Personas de 18 a 65 afos, residentes

D EI_ ESTU DIO en las principales ciudades de cada

region, de GSE ABC1, C2, C3y D.

MUESTRA

2.000 encuestas en linea, con un
margen de error estimado de la
muestra total de 2,2%.







EVALUACION DE EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

2020 2021

® Mala o muy mala
Ni buena ni mala

® Buena o muy buena

¢Como evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo? DAL LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa o emprendimiento y que hicieron trabajo remoto en los tltimos 3 meses



EVALUACION DE EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

% que declara que ha sido buena o muy buena

80%
70%

62%
60% =

= | 52%
50% =
40% =S
30% =
20% =
10% =

0% = = = = =
Hombre 18 a29 afios 30 a44 afios 45 a59afios 60 o mas afios C1 C2 Cc3 D Otras regiones RM
J
CC
¢Como evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo? VAL LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa o emprendimiento y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses



REQUERIMIENTOS PARA UNA MEJOR EXPERIENCIA DE
TRABAJO REMOTO

% que elige cada alternativa

Equipamiento y herramientas tecnoldgicas

Lugar, mobiliario y entorno adecuado

Normas claras de horarios y conexién

Claridad de objetivos y tareas por hacer
Capacitacién y formacion

Comunicacidn continua de la empresa

Medidas para el cuidado del bienestar y salud mental
Organizacion con los otros miembros del hogar
Autonomia para elegir el mejor formato de trabajo
Confianza y flexibilidad de los jefes

Digitalizacidén de procesos y tareas internas
Colaboracién de otras personas y areas

Frecuencia adecuada de reuniones

Otro aspecto no mencionado

A A A A A - 42 %

A - 30%

A 2 8%
R AR 27 %
A 2 3%
AR AR IR 2 1. 9%

A ——————n—w—nwnimwn;w - 19%

I R - 1.7 %
i - 16%
I m - 16%
- 1.3 %

I mmmmm - 1.3%

M 9%

- 3%

0% 10% 20% 30%

¢Qué es lo que mas se necesita para realizar adecuadamente trabajo remoto o teletrabajo?

Respuesta multiple; Maximo 3 opciones

Base: Total de personas que trabajan en una empresa o emprendimiento y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses

40% 50%

CCS

VAL LATAM






EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

2020 2021

Mala o muy mala
® Ni buena ni mala

m Buena o Muy buena

CCS

¢Como evaluaria su experiencia reciente con las clases o cursos on-line en las que ha participado como alumno? VAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses



PREFERENCIA DE FORMATO DE CLASES

2020 2021

m Asistir en formato on-line

m Asistir en formato on-liney
presencial

Asistir en formato presencial

CCS

Si tuviera que asistir a un curso o clase a futuro, ¢ Cual de las siguientes opciones preferiria? VAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses



REQUERIMIENTOS PARA UNA MEJOR EXPERIENCIA DE
CLASES ONLINE

% que elige cada alternativa

ope . . o)
Facilidad de uso de plataformas y aplicacion €Sy 36% 45%

0,

Calidad yc laridad de los contenidos ent rega dos [IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIﬁI'iI:rﬁIﬁcI)IIIIIIIIIIIIII[l 49%

0,

Calidad Yy modernidad de la tecnol Ogl’a utilizada [IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIﬁl%llllﬁl’llIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 39%

0,

Conocimiento y experiencia del profesor u|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||‘TT|9/§2%

ol e . .« 7 o,
Posibilidades de interaccion con profesor(a) durante la clase |y T 26% 29%

2021
Uso de ejercicios interactivos o practicos [|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||2un7||%|)|||u 31% 2020
Posibilidades de interaccion con compafieros(as) durante la clase |y 17% 20%
Cumplimiento de horarios de clase [||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||u1 1%’%
Frecuencia de descansos durante la clase n|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||%|ﬁ?mu 19%
Adecuada extensién de tiempos de clase umuu||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||%|ﬁmuuuu|||||||||||||||||||||||||||||u 24%
Otro aspecto um|||||||||||||||3|’||({|(|)|||||||||||||||||m 8%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
¢Qué se requiere para que la experiencia con un curso o clase on-line sea excelente? E‘:'QT§

Respuesta multiple; maximo 3 opciones
Base: Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses






PREFERENCIA DE FORMATO DE COMPRA

Comprar fisicamente en el lugar de compra m Comprar a través de Internet m Comprar fisicamente o a través de Internet por igual

100%
90%
80%
70%
60%

50% -

40%

30%
(V)
20% 8% 46% 44%
0 37%
10%

0%

2018 2019 2020 2021
CCS

En general, usted diria que prefiere... VAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



RAZONES PARA NO COMPRAR POR INTERNET

% que elige cada alternativa

Prefiero ver y probar fisicamente lo que compro

Se demoran en llegar los productos

Puede que no lleguen los productos

Se puede ser objeto de estafas informaticas

Los productos o servicios pueden presentar problemas

Prefiero acudir a las tiendas o lugares fisicos de compra

No hay seguridad que responderan ante problemas

Prefiero ser atendido por personas

No tengo los medios de pago que se solicitan (tarjetas de crédito, débito, etc.)

Pueden cobrar erroneamente

¢éCuales de las siguientes razones podrian explicar porque usted no ha comprado por Internet?
Respuesta multiple; maximo 3 opciones
Base: Total de personas que no han comprado algiin producto o servicio por Internet

A - 39%

O - 37

A 32

A 329

A, - 2.89%

- 2 6%

- 25%

A mmnmm - 20%

A mmmhmm - 169

A 2494

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

CCS

VAL LATAM



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE

Mala o Muy mala  m Nibuenanimala  ®Buena o muy buena

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%

4%

0%

2020 2021 Ce S

VAL LATAM

En general, ¢COmo evaluaria su experiencia reciente de compras por Internet?
Respuesta Unica
Base: Total de personas que han comprado algin producto o servicio por Internet



ATRIBUTOS CLAVE DE UNA BUENA WEB O APP PARA
REALIZAR COMPRAS

% que declara que es muy o extremadamente importante

Seguridad de la informacién de los clientes
Buenas politicas de devolucion de productos
Buenos precios y ofertas de productos
Rapidez de entrega de productos

Calidad y variedad de productos

Claridad y orden de la informacion
Alternativas de medios de pago
Disponibilidad de stock de productos

Bajo costo de despacho de productos
Ausencia de errores en su funcionamiento
Personalizacién de ofertas que se reciben

Atractivo visual del sitio o aplicaciéon

0%

O - 7 3%
- 7 1%
AR MR- 7 1%
R im - 7 0%
R m - 7 0%
- 69 %
R R 69 %
O - 689
O O R - 67 9%
O O R - 67 9%
O R 52 %
R 50%

10% 20% 30% 40% 50% 60%

70% 80%

CCS

VAL LATAM

éPodria decirme qué tan importante son para usted los siguientes atributos de un sitio web o aplicacion para teléfono maévil p ara realizar compras?

Escalade 1 a5, donde 1 es "Nadaimportante" y 5 "Extremadamente importante"
Base: Total de personas que han comprado algin producto o servicio por Internet



CANALES DIGITALES QUE HA USADO

% que elige cada alternativa

Pagina web

Aplicacion o app en el celular

Redes sociales

Email

Chat con asistente virtual o chatbot

Chat virtual de texto

Mensajeria de texto al celular

Ninguno

Otro

AT 7 1%

AT - 5 8%

T i G5 i ey

A", 289

AT 2296

MU 2.2

AT 229

M 496

I 39

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

CCS

VAL LATAM

éCual de los siguientes canales online o digitales usted ha utilizado ya sea para comprar o atenderse en alguna empresa en los tltimos 6 meses?

Respuesta multiple
Base: Total de personas encuestadas



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA CON CANALES
DIGITALES

Mala o muy mala ® Ni buena ni mala W Bastante buena o muy buena

100%
90%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 40%
o,

0% 1% 27% 27% 32%

1 0 [ (1]
13% 17%
0%
Aplicacién o app en el Pagina web Redes sociales Email Mensajeria de texto al ~ Chat virtual de texto Chat con asistente
celular celular virtual o chatbot
¢Como calificaria su experiencia con cada canal online o digital u online en el que se ha atendido? VAL LATAM

Escalade 1 a 7, donde 1 significa “Muy mala” y 7 “Muy buena
Base: Personas que han utilizado cada canal digital



PREFERENCIAS DE CANALES EN ETAPAS DEL VIAJE DE
LOS CLIENTES

Tienda o
sucursal
Para recibir ofertas o
. 24%
promociones
Para cotizar y comparar 32%
Para comprar 48%
Para solicitar informacion 27%
Para resolver problemas 41%

Centro de
atencion
telefdnica

8%

8%

9%

27%

36%

Aplicacion o
Pagina web app en el
celular
36% 28%
53% 31%
50% 35%
48% 27%
38% 22%

Redes
sociales

34%

26%

23%

29%

21%

Email

40%

19%

12%

28%

30%

Mensajeria
de texto al
celular

10%
7%
5%

10%

10%

Chat virtual
de texto

4%

5%

5%

10%

13%

Suponga que va a comprar o solicitar un producto o servicio, ¢ Cuales de los siguientes canales o medios de atencidn usted utilizaria para cada una de las siguientes etapas?

Respuesta miiltiple
Base: Total de personas encuestadas

Chat con
asistente
virtual o
chatbot

4%

4%

3%

8%

10%

Otro canal

3%
2%
3%
2%

3%

CCS

UAI - LATAM



MAPA DE POSICIONAMIENTO DE PREFERENCIAS DE
CANALES EN ETAPAS DEL VIAJE DE LOS CLIENTES

0,4
®Email
0,3
0,2 Redes sociales Mensajeria de texto al celular
[ J
[}
X 0,1
)
<
")
@
g O o
Aplicacion o app en el celular . eChat con asistente virtual o
0,1 Pagina web S chatbot
. [}
Chat virtual dce texto . °. .
0,2 S entro de atencion telefénica
Tienda o sucursal
-0,3
-0,4 -0,3 -0,2 -0,1 0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6

F1 (58,36 %)

AAAAAAAA

Suponga que va a comprar o solicitar un producto o servicio, ¢ Cuales de los siguientes canales o medios de atencidn usted utilizaria para cada una de las siguientes etapas?

Respuesta miiltiple
Base: Total de personas encuestadas
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