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El estudio ofrece insights
valiosos para:

e Instituciones educativas desarrollando
programas online.

 Organizaciones adaptandose al trabajo
hibrido.

» Empresas optimizando sus estrategias de
comercio electronico y omnicanalidad.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

COMPRENDER

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

IDENTIFICAR

oportunidades para crear

experiencias digitales mas

integrales y significativas
para las personas.

DESCUBRIR

las nuevas expectativas y
habitos que van
configurando la nueva
normalidad digital de las
personas.



METODOLOGIA
DEL ESTUDIO

METODO

Encuestas de panel online realizadas
durante los meses de julio y agosto
del 2024.

GRUPO OBJETIVO

Personas de 18 a 80 afos,
residentes en las principales
ciudades de cada region del pais,
de GSE ABC1 a D.

MUESTRA

1.869 personas, lo que representa un
margen de error estimado de la
muestra de 2,2%.
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MUESTRA DEL ESTUDIO

(ponderada)
SEXO EDAD
[ 4

? e B

Mujer  Hombre 18 a 29 anos 30 a 44 anos 45 a 59 anos 60 a 65 anos

51% 49% 23% 31% 22% 24%
NIVEL SOCIOECONOMICO ZONA DE RESIDENCIA
IOI0I0 I 1

Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM

21% 16% 31% 33% 11% 16% 30% 44%
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PARTICIPACION EN CLASES ONLINE

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

41% 38%
54%

61%
Hombre Mujer 18 a 29 anos 30a4d4anos 45a59afos 600 masafios
é¢Ha tenido que participar como alumno en alguna clase o curso on-line de colegio, universidad o instituto en los ultimos 3 meses? UAL- LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



PARTICIPACION EN CLASES ONLINE

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

0,
46% 43% 43%

~— 3% dad 39%
2021 2022 2023 2024

¢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
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EVALUACION DE EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

B Mala o muy mala  ® Ni buena ni mala 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



EVALUACION DE EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

W Mala o muy mala B Nibuenanimala M Buena o Muy buena

3% 4% 2% 4% 2%
Total Hombre Mujer : 18 a 29 afnos 30 a 44 anos 45 a 59 anos 60 o mas afos
‘CeS
¢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



EVALUACION DE EXPERIENCIA DE CLASES ONLINE

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

100%
90%

80%

55%

67% 68% 69%
60% 78%

70%

50%

40%

30%
20%

10%
— — B3
o -

2020 2021 2022 2023 2024

CES

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



PREFERENCIA DE FORMATO DE CLASES

W Asistir en formato presencial B Asistir en formato on-line y presencial Asistir en formato on-line

100%
%

7 22% 26% 29% 29% 32%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

2020 2021 2022 2023 2024

Si tuviera que asistir a un curso o clase a futuro, ¢ Cudl de las siguientes opciones preferiria? 9€T§

Respuesta Unica

Base: Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses



PREFERENCIA DE FORMATO DE CLASES

W Asistir en formato presencial B Asistir en formato on-line y presencial Asistir en formato on-line
100%
90% 22%
. 32% 32% 30%
80% 43%
70%
60%
50%
40%
30%
32%
32%
10%
0%
Total 18 a 29 anos 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? UAL- LATAM

Respuesta Unica
Base: Base: Total de personas que hicieron alguna clase o curso online en los ultimos 3 meses



REQUERIMIENTOS PARA UNA BUENA EXPERIENCIA DE
CLASES ONLINE

% que elige cada alternativa

Calidad y claridad de los contenidos entregados

Facilidad de uso de plataformas y aplicaciones

Uso de ejercicios interactivos o practicos

Posibilidades de interaccion con profesor(a) durante la clase
Conocimiento y experiencia del profesor

Calidad y modernidad de la tecnologia utilizada

Posibilidades de interaccion con compafieros(as) durante...

Adecuada extension de tiempos de clase
Cumplimiento de horarios de clase
Frecuencia de descansos durante la clase

Otro aspecto

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

O mmmom- 48 %
L m e inmmmm - 4 8%
A mma - 35%
e - 34 %
A Rmmm - 32 %

A ————————n—————nnimminm - 3 1%
Ammm—ne i - 20%

e mmmmn - 19%

AR - 18 %

(mmmmmmmmnmn - 1.3 %

- 3%

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

CCS

WAL - LATAM



ALGUNOS HALLAZGOS DE LA EXPERIENCIA DIGITAL EN
LA EDUCACION

' Satisfaccion alta pero no consistente: 69% califica positivamente |la experiencia online, pero con
altibajos en mediciones evolutivas. La educacion digital aun no se consolida en las experiencias
gue genera, por lo que hay que invertir en su mejora continua.

'3 Brecha generacional: 84% de satisfaccion en 45-59 afos vs 63% en 18-29 afios. Los jovenes son
mas criticos con la experiencia digital educativa, lo que implica que hay que redisenar
experiencias para nativos digitales

' Preferencia hibrida: 42% prefiere formato mixto presencial/online. La flexibilidad es mas valorada
gue una modalidad especifica, lo que implica la necesidad de desarrollar modelos educativos
flexibles y adaptativos.

' Contenido y usabilidad tecnoldgica: La calidad de contenidos (48%) y la facilidad de uso
tecnoldgico (48%) son prioridades. La tecnologia debe ser facilitadora del contenido y no
protagonista, lo cual implica priorizar pedagogia sobre innovacién tecnolégica.

' Interactividad y aplicacion practica: Crece la importancia de aplicar ejercicios interactivos y
practicos. La dinamica social y aplicabilidad en clases son fundamentales, lo cual implica integrar
dindmicas y metodologias colaborativas para contextos digitales.

CCS

WAL - LATAM



EXPERIENCIA DIGITALEN
ELTRABAJO

CES



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

44%
40%
37%
32%
28% 28% 28%
I : I
0
C1 C2 C3 D Norte Centro Sur RM
‘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 TRABAJO REMOTO

No ha realizado trabajo remoto o teletrabajo en los ultimos 3 meses B Si ha realizado trabajo remoto o teletrabajo en los ultimos 3 meses2

64% 66% 67%

57%

2021 2022 2023 2024

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



FORMATO DE REALIZACION DE TRABAJO REMOTO

Trabajando presencial y
excepcionalmente remoto

29%

Trabajando remoto y presencial
casi por igual

m Trabajando remotoy
excepcionalmente presencial

® Trabajando sélo remoto

CCS

¢En qué formato ha realizado trabajo remoto o teletrabajo? VAT 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



FORMATO DE REALIZACION DE TRABAJO REMOTO

B Trabajando sdlo remoto

B Trabajando remoto y excepcionalmente
presencial

. 30% 25% Trabajando remoto y presencial casi por
(1]

28% igual

26%

Trabajando presencial y excepcionalmente

29% remoto
0, 0,
19% 24% 24%
2021 2022 2023 2024
¢En qué formato ha realizado trabajo remoto o teletrabajo?

WAL - 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



EVALUACION DE EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

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

CCS

¢Cémo evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo? UAT - LATAM
Respuesta Unica
Base: Total de personas que trabajan en una empresa, independiente o por cuenta propia 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

100%
90%
80%

71%
70% [ — | 66%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% | ——] | —

Total Hombre

¢Como evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo?
Respuesta Unica

76%

66%

18 a 29 anos

72%

30 a 44 anos

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

76%

| ———————— |

45 a 59 anos

68%

60 o mas anos

'CES

WAL - LATAM



100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

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

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

EVALUACION DE EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

71%

|

Total

84%

|
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EVALUACION DE EXPERIENCIA DE TRABAJO REMOTO

® Mala o Muy mala
100%
90%
80%
70% 62%
60% 75%
50%

40%

30%

20%

10%
0% B

2020 2021

8%

éComo evaluaria su experiencia reciente de trabajo remoto o teletrabajo?

Respuesta Unica

® Ni buena ni mala Buena o Muy buena

72% 76% 71%

. 47 .
2022 2023 2024

CCS

WAL - LATAM

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



REQUERIMIENTOS PARA UNA BUENA EXPERIENCIA DE

TRABAJO REMOTO

% que elige cada alternativa

Equipamiento y herramientas tecnoldgicas

Lugar, mobiliario y entorno adecuado
Comunicacion continua de la empresa

Normas claras de horarios y conexion

Confianza y flexibilidad de los jefes

Claridad de objetivos y tareas por hacer
Capacitacion y formacion

Autonomia para elegir el mejor formato de trabajo
Medidas para el cuidado del bienestar y salud mental
Frecuencia adecuada de reuniones

Colaboracion de otras personas y areas
Digitalizacion de procesos y tareas internas
Organizacion con los otros miembros del hogar

Otro aspecto no mencionado

R - 48%

T AR RN - 47 %

R - 3496
TR AR - 31 %
T AR AR 2.8 %
I————————n—————n————nnnmnmnnem g, - 21%
M- 20%

T . 19%

T - 1.8 %

T 10%

T 8 %

Tmmmmnnmmm;n, - 8%

T 7 %

i 2%

0% 10% 20% 30% 40%

¢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, independiente o por cuenta propia y que hicieron trabajo remoto en los ultimos 3 meses

50%

60%

CCS

WAL - LATAM



PREFERENCIA 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%
9 13% 9

90% 18% 21% 14% ° 14%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%

0%
2020 2021 2022 2023 2024

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



ALGUNOS HALLAZGOS DE LA EXPERIENCIA DIGITALEN
ELTRABAJO

' Estabilizacion del modelo: 33% realiza trabajo remoto, sin cambios desde 2022. El teletrabajo se
ha normalizado post-pandemia, lo cual implica formalizar politicas de trabajo flexible
permanentes.

' Diversificacion de formatos: Cerca de un 25-30% realiza las distintas opciones de trabajo remoto.
Las soluciones de formatos de trabajo se han desarrollado segun las particularidades de las
empresas y cargos, no prevaleciendo un modelo general

'3 Brecha socioeconémica: 84% satisfaccion en GSE C1 vs 55% en el D. El trabajo remoto parece
amplificar desigualdades existentes, por lo que hay que hacer esfuerzos por democratizar su
acceso y posibilidades.

'3 Crece la preferencia por trabajo sélo remoto: Un 43% prefiere trabajar sélo remoto vs un 25% en
el 2020. Los beneficios del trabajo remoto se expanden progresivamente, lo cual hace necesario
buscar el balance de presencialidad necesaria para garantizar cohesién y productividad.

' Infraestructura es un factor critico: Equipamiento tecnoldgico (48%) y espacio adecuado (47%)
son los aspectos prioritarios. El éxito del trabajo remoto depende del entorno en que se ejecuta,
lo cual significa invertir en tecnologia y habilitacion de espacios domésticos.

CCS

WAL - LATAM



EXPERIENCIA DIGITALEN

LA COMPRA

A
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REALIZACION DE COMPRAS POR INTERNET

No ha cotizado, vitrineado ni comprado algun producto o servicio por Internet
W Solo ha cotizado o vitrineado algun producto o servicio por Internet
B Ha comprado algun producto o servicio por Internet

o,
. 55% 52% 51% >3% 50%
(]
37% 239 38% 37% 36%
(1]
28%
22%
1 (+)

o 12% 10% 12% 11% I

Hombre Mujer 18a29afos 30a44anos 45a59anos 600 masafos

CCS

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



REALIZACION DE COMPRAS POR INTERNET

No ha cotizado, vitrineado ni comprado algun producto o servicio por Internet  ® Sdélo ha cotizado o vitrineado algun producto o servicio por Internet ® Ha comprado algun producto o servicio por Internet

100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%
30% =
30%

20%
10% 0 0
13% 9% 11% 10% 14A! 14/)
0%
2019 2020 2021 2022 2023 2024 ces
Pensando en los ultimos 6 meses, ¢ Cudl de las siguientes condiciones lo representan mas? UAL: LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



PREFERENCIA DE FORMATO DE COMPRA

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

Hombre Mujer 18 a 29 anos 30 a 44 anos 45 a59afos 60 o mas afos

CCS

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



PREFERENCIA DE FORMATO DE COMPRA

Comprar fisicamente en el lugar de compra B Comprar fisicamente o a través de Internet por igual m Comprar a través de Internet
100%
-14‘7 -15‘V
90% - . .
80%
70% o
60%
50%
40%
30%
20% 18% 46% 44%
(] [v)
10%
0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
En general, usted diria que prefiere... UAL- LATAM

Respuesta Unica
Base: Total de personas encuestadas



ATRIBUTOS VALORADOS DE UNA WEB O APP PARA
REALIZAR COMPRAS

% que elige como

Buenos precios y ofertas de productos
Bajo costo de despacho de productos
Rapidez de entrega de productos

Calidad y variedad de productos

Seguridad de la informacién de los clientes
Buenas politicas de devolucion de productos
Disponibilidad de stock de productos
Claridad y orden de la informacién
Alternativas de medios de pago

Atractivo visual del sitio o aplicacion
Ausencia de errores en su funcionamiento

Personalizacidon de ofertas que se reciben

cada atributo entre los mas importantes

0 mmmg:- 52 %
O imnnm - 41 %
O mmm - 37 %
i 29%
R mmmmmmmm - 29 %
R 2 4%
A 22 %
M 2 1%

A 19%,

IR 9%

IR 9%

Immmmmmmmmn - 8 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% cé%

WAL - LATAM

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

Respuesta multiple; Maximo 3 opciones

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



EVALUACION DE EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE

B MalaoMuymala  ® Nibuenanimala = Buenao muy buena

100%
90%
80%
70%
60% 81% 4%
50%
40%
30%
20%

10% 15%

13%
0% - 4% - . )9, .
2020 2021 2022 2023 2024 y

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



CANALES DIGITALES PARA COMPRAR O ATENDERSE

Sitio web

Aplicacion o app en el celular
Redes sociales

Email

Chat con asistente virtual o chatbot
Mensajeria de texto al celular

Chat virtual de texto

Ninguno

Otro

% que elige cada alternativa

e
AT - ©5%
i - 309

AR - 14%

T 1296

T - 10%

MM -7 %6

i 3%

- 2%

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

CCS

WAL - 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 multiple
Base: Total de personas encuestadas



EXPERIENCIA CON CANALES DIGITALES

B Mala o Muy mala  ® Ni buena ni mala Buena o Muy buena
100%
90%
80% 37%
54% a7%
70% 62% 58% (]
60% 77% 73%
20%
179
0%
Aplicacién o app en Sitio web Redes sociales Email Mensajeria de texto Chat virtual de texto Chat con asistente
el celular al celular virtual o chatbot
¢Como calificaria su experiencia con cada canal online o digital u online en el que se ha atendido? UAL- LATAM

Escala de 1 a 7, donde 1 significa “Muy mala” y 7 “Muy buena

Base: Personas que han utilizado cada canal digital



PREFERENCIAS DE USO DE CANALES DIGITALES

problemas

Tienda o Centro de
sucursal atencioén Email Sitio web App movil |Redes sociales MSM Chat de texto Chatbot
telefénica

Para comprar - 1% 4% 1% - 4% 2% 2% 1%
c"j::;:r:iar Y 13% 1% 9% 32% 20% 8% 3% 2% 1%
Para recibir
ofertas o 9% 1% 37% 16% 16% 15% 3% 2% 1%
promociones
Para solicttar 11% 9% 10% 35% 14% 10% 2% 5% 4%
Para resolver 23% 17% 10% 19% 12% 6% 3% 5% 5%

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

Respuesta multiple

Base: Total de personas encuestadas

CCS

WAL - LATAM




ALGUNOS HALLAZGOS DE LA EXPERIENCIA DIGITALEN
LA COMPRA

' Maduracion del formato de compra: 89% reporta experiencias positivas en compras online. El
comercio digital alcanza niveles de servicio consistentes, lo cual desafia a evolucionar hacia una
diferenciacion mas alla de lo basico.

' Estancamiento de las preferencias online: Cerca de un 60% prefiere formatos de compra online,
lo cual se mantiene estable en ultimos 3 afos. El peak de digitalizacion post-pandemia se ha
estabilizado, lo que implica la necesidad de integrar canales fisicos y digitales estratégicamente.

'3 Segmentacion socioecondmica: 68% de C1 compra online vs 37% del D. Persisten barreras de
acceso al comercio digital mas alla del poder adquisitivo, para lo cual hay que desarrollar
soluciones inclusivas para todos los segmentos.

' Predominio movil: 65% usa apps moviles y 71% sitios web para comprar o atenderse con las
empresas. Esto demuestra |la fuerza creciente de la experiencia movil casi a la par con desktop,
reflejando la necesidad de priorizar el desarrollo de un modelo mobile-first.

' Chatbots aun cuestionados: Solo 37% estd satisfecho con los chatbots vs el 77% con apps. La
automatizacion actual no cumple expectativas, lo que representa desafios pendientes para
integrar la IA en el servicio al cliente.

CCS

WAL - LATAM



ces

VAL LATAM

L)

= Resumiendo...




Evaluacidn positiva de las experiencias digitales

69% 71% 89%

Evalua Positivamente Evalua Positivamente Evalia Positivamente
Experiencia Digital en la Experiencia Digital en el Experiencia Digital en la
Educacion Trabajo Compra



Preferencia por la mezcla de formatos

42% 44% 39%

Prefiere Formato Mixto de Prefiere Formato Mixto de Prefiere Formato Mixto de
Educacion Trabajo Compra



Focos y desafios especificos

i

Experiencia Digital Educacion

Calidad del contenido,
usabilidad tecnoldgica e
interactividad

5

Experiencia Digital Trabajo

Herramientas tecnologicas,
buen entorno de trabajoy
comunicacion

Experiencia Digital Compra

Bajos costos, rapidez de
entrega y seguridad en la
compra
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