


LA DIGITALIZACION
DE LA VIDA

La digitalizacion se
esta desarrollando en
distintos ambitos de
nuestras vidas

UUUUUUUU



EMERGEN NUEVAS
EXPECTATIVAS

DIGITALES
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COMPRENDER

las experiencias
digitales que viven las
personas en los
ambitos de la
educacion, el trabajo y
la compra.

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

IDENTIFICAR

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
digitalizacion de la
vida.
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CCS

UAL - LATAM

METODO

Encuestas de panel online realizadas
durante los meses de agosto y
septiembre del 2022.

METODOLOGIA GRUPO OBJETIVO

Personas de 18 a 80 afios, residentes

D E I_ ESTU DIO en las principales ciudades de cada

region del palis, de NSE ABC1 a D.

MUESTRA

2.000 personas, lo que representa un
margen de error estimado de la
muestra de 2,2%.




DIGITALIZAC.

'ON DE AMBITOS DE LA VIDA
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PARTICIPACION EN CLASES ONLINE

2021 2022

No ha participado en alguna clase o curso online en los dltimos 3 meses m Si ha participado en alguna clase o curso online en los Gltimos 3 meses

CCS

é¢Ha tenido que participar como alumno en alguna clase o curso on-line de colegio, universidad o instituto en los ultimos 3 meses? VAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



PARTICIPACION EN CLASES ONLINE

No ha participado en alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses

B Si ha participado en alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses

54% 55%
46%

45%

18 a 29 anos 30 a 44 anos

¢Ha tenido que participar como alumno en alguna clase o curso on-line de colegio, universidad o instituto en los ultimos 3 meses?
Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas

68%

32%

45 a 59 ainos

76%

25%

60 o0 mas anos

CCS

VAL LATAM



REALIZACION DE TRABAJO REMOTO

2021 2022

No ha realizado teletrabajo en los ultimos 3 meses m Si ha realizado teletrabajo en los ultimos 3 meses

CCS

éCual de las siguientes frases lo(a) representa mejor? UAI LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses



REALIZACION DE TRABAJO REMOTO

No ha realizado teletrabajo en los ultimos 3 meses
m Si ha realizado teletrabajo en los ultimos 3 meses

Si ha realizado teletrabajo en los ultimos 3 meses

55%
40% 41%
36% 350 3% . 36% )
I I I I I i I ! :
Hombre Mujer 18 a 29 afios 30 a 44 anos 45a59 aifios 60 0 mas Cc1 Cc2 D

afos

CCS

éCual de las siguientes frases lo(a) representa mejor? UAL- LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia



REALIZACION DE COMPRAS POR INTERNET

100%
90%
80%
® He comprado algun producto o servicio
20% por Internet
60%
0,
>0% B Solo he cotizado o vitrineado algun
producto o servicio por Internet
40%
o,
0%
20% No he cotizado, vitrineado ni comprado
algun producto o servicio por Internet
10%
13% 9%, 11% 10%
0%
2019 2020 2021 2022 ce S
Pensando en los ultimos 6 meses, ¢ Cudl de las siguientes condiciones lo representan mas? VAL LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



REALIZACION DE COMPRAS POR INTERNET

No he cotizado, vitrineado ni comprado alguin producto o servicio por Internet
M S6lo he cotizado o vitrineado algun producto o servicio por Internet

W Ha comprado algun producto o servicio por Internet

59%

52%

52%
44% 47% :
? 40%

31%

23% 25%

9% 8% 10%

18 a 29 ainos 30 a 44 anos 45 a 59 ainos 60 o mas anos

CCS

Pensando en los ultimos 6 meses, ¢ Cual de las siguientes condiciones lo representan mas? UAL - LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DIGITAL

CES



EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

Mala o muy mala ® Ni buena ni mala B Buena o Muy buena
100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% -

1% 12% 14%

0% 8%

2020 2021 2022

CCS

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



EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

% que declara que ha sido buena o muy buena

100%
e 81%
° 80%
80% 78%
oy 68%  69% gy 70% 70% ) .y %
60% 64% 63% o
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Total Hombre Mujer 18 a 29 afios 30 a 44 aiios 45 a59 afnos 60 0 mas C1 Cc2 c3 D Otras RM
afos regiones

CCS

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



EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

Mala o Muy mala ® Ni buena ni mala B Buena o Muy buena
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 5% 8% 4%
2020 2021 2022

CCS

¢Como evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo? UAL LATAM
Respuesta lnica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los tltimos 3 meses



EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

% que declara que ha sido buena o muy buena

100% 97%
90%
81% 82%
80% . 76% 77% 77%
72% 71% 73% 70%
70% 66%
oo 599% 60%
0
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Total Hombre Mujer 18 a 29 aiios 30 a 44 anos 45 a 59 aios 60 o mas C1 Cc2 Cc3 D Otras RM
afos regiones

CCS

¢Cémo evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo? UAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses



EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE

Mala o Muy mala ® Ni buena ni mala ® Buena o muy buena

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

20%

0% 4%

2%
2020 2021 2022
CCS

e , . . . UAI - LATAM
En general, ¢C6mo evaluaria su experiencia reciente de compras por Internet?

Respuesta Unica
Base: Total de personas que han comprado algin producto o servicio por Internet



EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE

% que declara que ha sido buena o muy buena

100%
0

o0%  87% 86% 88% 849% 88% 89% 86% °0% - 85% 85% 86% 87%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Total Hombre Mujer 18 a 29 afios 30 a44afios 45 a59afios 60 o mas afios C1 C2 Otras regiones

ces

, , . . . UAI - LATAM
En general, ¢C6mo evaluaria su experiencia reciente de compras por Internet?

Respuesta Unica
Base: Total de personas que han comprado algin producto o servicio por Internet



PREFERENCIAS DE FORMATOS DIGITALES
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PREFERENCIAS DE FORMATO DE CLASES

W Asistir en formato on-line B Asistir en formato on-line y presencial Asistir en formato presencial
100%
0,
0% 28% 24%

80% 34%
0
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%

2020 2021 2022

CCS

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



PREFERENCIAS DE FORMATO DE CLASES

B Asistir en formato on-line m Asistir en formato on-line y presencial Asistir en formato presencial
100%
90% o 19%
24% 22% 0 23% 259
80%
70%
60%
0,
40%
30%
2% 31 1 2%
32% 31% 31% 32%
0%
Total Hombre Mujer 18 a 29 aios 30 a 44 ainos 45 a 59 anos 60 a 65 anos
Si tuviera que asistir a un curso o clase a futuro, ¢ Cudl 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



PREFERENCIAS DE FORMATO DE TRABAJO

B Trabajar mayoritariamente de manera remota o teletrabajo ® Trabajar mezclando trabajo remoto y trabajo presencial Trabajar mayoritariamente de manera presencial

100%
90% 18% 21% 14%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

2020 2021 2022

CCS

Si tuviera la opcion de elegir su modalidad de trabajo, ¢ Cual de las siguientes opciones elegiria? UAL LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses



PREFERENCIAS DE FORMATO DE TRABAJO

B Trabajar mayoritariamente de manera remota o teletrabajo ® Trabajar mezclando trabajo remoto y trabajo presencial Trabajar mayoritariamente de manera presencial

100%

. 14% 14% 13% 15% 11% 14%

22%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% -

10%

27%
27%

25%
25%

0%
Total Hombre Mujer 18 a 29 afios 30 a 44 ainos 45 a 59 ainos 60 a 65 anos

CCS

Si tuviera la opcion de elegir su modalidad de trabajo, ¢ Cual de las siguientes opciones elegiria? VAL LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses



PREFERENCIAS DE FORMATO DE COMPRA

Comprar fisicamente en el lugar de compra

100%
90%
70%
60%
50%
40%
30%
48%
20%
10%
0%
2018

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

46%

2019

m Comprar a través de Internet  ® Comprar fisicamente o a través de Internet por igual

44% :
37% 34%

2020 2021 2022
CCS

VAL LATAM



PREFERENCIAS DE FORMATO DE COMPRA

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

50%
46% 7 45% 44%

0,
6% 39%
30%
239% 25% 25%
c1 c2

19% 17%
c3 D

CES

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



EXPECTATIVAS DIGITALES

CCS

VAL LATAM



REQUERIMIENTOS PARA UNA BUENA EXPERIENCIA DE

CLASES ONLINE

% que elige cada requerimiento

Calidad y claridad de los contenidos entregados

Facilidad de uso de plataformas y aplicaciones

Conocimiento y experiencia del profesor

Posibilidades de interaccidon con profesor(a) durante la clase
Calidad y modernidad de la tecnologia utilizada

Uso de ejercicios interactivos o practicos

Cumplimiento de horarios de clase

Posibilidades de interaccién con compafieros(as) durante la clase
Adecuada extension de tiempos de clase

Frecuencia de descansos durante la clase

é¢Qué se requiere para que la experiencia con un curso o clase on-line sea excelente?
Respuesta miiltiple; maximo 3 opciones
Base: Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses

AT - 4 0%

O, 449

T ———- e

L ——————nnh e a2

- 29%

T 2 8%

;- 2296

J——mnnmmnnmm;m, . 1.8%

I 18%

(U 1.2

CCS

VAL LATAM



REQUERIMIENTOS PARA UNA BUENA EXPERIENCIA DE
TRABAJO REMOTO

% que elige cada requerimiento

Equipamiento y herramientas tecnoldégicas
Claridad de objetivos y tareas por hacer

Normas claras de horarios y conexién

Lugar, mobiliario y entorno adecuado

Capacitacion y formacion

Confianza y flexibilidad de los jefes

Comunicacion continua de la empresa

Medidas para el cuidado del bienestar y salud mental
Autonomia para elegir el mejor formato de trabajo
Organizacioén con los otros miembros del hogar
Digitalizacion de procesos y tareas internas
Colaboracion de otras personas y areas

Frecuencia adecuada de reuniones

O munom - 46 %
0 - 3 1%
i - 30%
0 nmmmmmn.- 29%
O mmmmmmmm - 24%
i - 21 %
- mmm - 21%
e - 16%
i 16%

I mn—nmmwmn- 1.4 %

- 14

mmmmm———n——n—neomne 1.3 %

Mm99 ce S

£Qué es lo que mas se necesita para realizar adecuadamente trabajo remoto o teletrabajo? UAL- LATAM

Respuesta miiltiple; maximo 3 opciones

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



REQUERIMIENTOS PARA UNA BUENA EXPERIENCIA DE
COMPRA ONLINE

% que elige como cada atributo entre los mas importantes

Buenos precios y ofertas de productos
Rapidez de entrega de productos

Bajo costo de despacho de productos
Calidad y variedad de productos
Disponibilidad de stock de productos
Seguridad de la informacion de los clientes
Alternativas de medios de pago

Buenas politicas de devolucidon de productos
Claridad y orden de la informacién
Ausencia de errores en su funcionamiento
Atractivo visual del sitio o aplicacion

Personalizacidon de ofertas que se reciben

g i i i i i e ey
O mnom - 37 %
- 31 %
O mmmmnmom - 30%
I nmmmnm - 27 %
A mmmmnmmm - 26 %
I mmm - 24 %
i nmemmnmme - 23 %

T mwnmnmmmmm - 2 1%

Tmmmmmmmmmmnmmwmm - 10%

Immmmmmmmwmn - 9%

Tnmmmmmmmmmmm - 8%

CCS

VAL LATAM

éCuadles de los siguientes aspectos de un sitio web o aplicacion de teléfono mavil para comprar son los mdas importantes para usted?

Respuesta miiltiple; Maximo 3 opciones

Base: Total de personas que han comprado algin producto o servicio por Internet



EXPERIENCIA CON CANALES DIGITALES

CES



CANALES DIGITALES UTILIZADOS

% que ha utilizado cada canal digital

P &gina web - 7 2.9
Aplicacidn o app en el celular - 60 %6
Redes sociales - 4.8 %
Email I 2.2 %
Chat con asistente virtual o chatbot MM 1.3%
Mensajeria de texto al celular MMM 11%
Chat virtual de texto  MMIIMIIIIN 10%
Otro [l 4%

Ninguno il 4%

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 ultimos 6 meses?
Respuesta miiltiple
Base: Total de personas encuestadas



EXPERIENCIA CON CANALES DIGITALES

Mala o Muy mala ® Ni buena ni mala B Buena o Muy buena
100%
90%
°
70%
60%
50%
0,
30%
20% 21% °
22% 29% 29%
10% () )
12% 14% 18%
0%
Aplicacién o app en el Pagina web Email Redes sociales Chat virtual de texto = Mensajeria de texto al 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

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



CANALES DIGITALES EN EL VIAJE DE LOS CLIENTES

Para recibir ofertas o
promociones

Para solicitar informacion

Para cotizar y comparar

Para comprar

Para resolver problemas

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

Respuesta multiple
Base: Total de personas encuestadas

Web

Tienda o
sucursal

Centro de Chat de
RRSS Email atencion MSM Chatbot | Otro
. . texto
telefonica
7% 4% 9% 4% 4%
12% 9% 11% 3%
5% 5% 4% 3%
5% 5% 3% 3%
14% 10% 13% 3%

CCS

VAL LATAM
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DIGITALIZACION DE AMBITOS DE LA VIDA

4390 de las personas encuestadas ha participado en
alguna clase online en los ultimos 3 meses

36% de las personas encuestadas que trabaja lo hizo en
modalidad de trabajo remoto los ultimos 3 meses

52% de las personas encuestadas ha realizado alguna
compra por Internet en los ultimos 6 meses

Mayor digitalizacion como consumidor/cliente que como estudiante o
trabajador(a)

AAAAAAAA



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DIGITAL

68% de las personas encuestadas califica su experiencia
de clases online como positiva

/2%0 de las personas encuestadas que realizo trabajo
remoto califica positivamente esta experiencia

87% de las personas encuestadas califica positivamente
SUs experiencias recientes de compra por Internet

Los jovenes y personas de menor nivel socioecondmico son los mas
criticos con sus experiencias digitales ~— WES



PREFERENCIA DE FORMATOS DIGITALES

/6% de las personas encuestadas prefiere el formato
mixto o solo digital de clases

86% de Ias personas encuestadas que trabajan
prefieren la modalidad mixta o solo remota

64 % de las personas encuestadas prefiere el formato
mixto o solo digital para realizar compras

La modalidad que mas se prefiere es la “figital” CCS

AAAAAAAA



EXPECTATIVAS DIGITALES

La calidad del contenido y facilidad de las plataformas
digitales son los aspectos mas importantes para una
buena experiencia de clases online

Buen equipamiento y herramientas tecnologicas,
claridad de las tareas, politicas de horarios y adecuado
entorno fisico de trabajo son los aspectos clave para
una buena experiencia de trabajo remoto

Conveniencia de precios y costos, rapidez de entrega y
buena oferta de productos son los aspectos clave de
una buena experiencia de compra online

Las experiencias digitales dependen de varios otros factores no ces
directamente relacionados con la tecnologia ~ =ER



EXPERIENCIA CON CANALES DIGITALES

Los canales digitales mas utilizados son web, app y
rrss

Los canales digitales mejor evaluados en experiencia
son app y web, y los peor son SMS y chatbot

La web domina las preferencias de interaccion para las
distintas etapas del viaje de los clientes

La evaluacidn de la experiencia con los distintos canales digitales es aun
muy heterogénhea =Ex






