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FACULTAD DE

. ANTECECEDENTES

El Bardmetro de la Brecha Digital Social (BBDS) es una herramienta de medicidon enfocada en la brecha
digital de Chile. Se trata de un estudio que permite tener una mejor vision del panorama digital nacional,
pues da a conocer los factores que inciden en la inclusion (y exclusion) digital de los ciudadanos.

El BBDS considera tres tipos de brechas digitales:

1. Disponibilidad y facilidad de acceso a la banda ancha. Esto incluye el despliegue y entrada a las
infraestructuras, la velocidad y los niveles de servicio. El acceso es el nivel basico de la inclusion digital.
2. Mide aspectos asociados a la alfabetizacion digital (conocimiento de la tecnologia), asi como el uso
de dispositivos y aplicaciones para facilitar las actividades diarias de las personas (servicios financieros,
compras electrdnicas, educacién y servicios del estado, entre otros).

3. Hace referencia al uso avanzado de servicios y del valor agregado de las tecnologias digitales.
Comprende el desarrollo de labores de estudio, trabajo y emprendimiento, entre otros, siendo el uso

de la tecnologia una fuente de valor para los ciudadanos.

Analizar a fondo estos temas, permite avanzar en el desarrollo de iniciativas que ayuden en aspectos
como la reduccién de pobreza, el acceso a la educacion, el trabajo y la salud, para movilizar de forma
activa el desarrollo sustentable (ODS) e inclusivo de los ciudadanos.

El BBDS también muestra una directa correlacidon entre las brechas de acceso, uso y calidad del uso, con
los dmbitos del Network Readiness Index (NRI) de World Economic Forum y el IMD, que mide la capacidad
de los paises para levantar el uso de tecnologias de informacidon y comunicaciones para incrementar la
calidad de vida. En especifico, el NRI mide cuatro ambitos: medioambiente, disponibilidad de
infraestructura, uso e impacto.

Los datos del presente estudio han sido analizados por los académicos de |la Universidad Adolfo Ibafiez:
Rodolfo Abanto, Rolando De La Cruz y Arturo Alba, en alianza con la Subsecretaria de Telecomunicaciones
y Con@acciodn, iniciativa que nace al alero del Observatorio Iberoamericano de Comunicaciones Digitales.
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Il. OBJETIVOS

Considerando el aumento del uso de internet durante el periodo de confinamiento debido a la pandemia
por covid 19, el objetivo de este estudio es:

Indagar el grado de dificultad que perciben las personas para desarrollar tareas como el teletrabajo,
educarse en linea, realizar tramites virtuales del Estado, tramites de salud, comercio electrdnico y,
ademds, determinar qué factores podrian tener mayor incidencia en dicha dificultad.

Asimismo, los objetivos especificos del presente informe son:

1.- Determinar el grado de dificultad (alto - medio - bajo) que perciben las personas con conexidn a banda

ancha, frente al teletrabajo, diferenciado por género, edad y cantidad de afios de estudio.

2.- Determinar el grado de dificultad (alto - medio - bajo) que perciben las personas con conexion a banda

ancha, frente a la educacion en linea, diferenciado por género, edad y nivel de estudios.

3.- Determinar el grado de dificultad (alto - medio - bajo) que perciben las personas con conexién a banda

ancha, para realizar tramites virtuales del Estado, diferenciado por género, edad y nivel de estudios.

4 .- Determinar el grado de dificultad (alto - medio - bajo) que perciben las personas con conexién a banda

ancha, para realizar comercio electrénico, diferenciado por género, edad y nivel de estudios.

5.- Determinar el grado de dificultad (alto - medio - bajo) que perciben las personas con conexién a banda

ancha, para realizar tramites de salud, diferenciado por género, edad y nivel de estudios.

6.- Determinar cuales son los tres principales factores que, segun la percepcion de las personas, inciden
en el grado de dificultad para desarrollar las actividades de teletrabajo, educacion en linea, comercio

electronico, tramites de salud y tramites virtuales del Estado.

lll. DEFINICION DE CONCEPTOS

Como una forma de complementar la publicacién del ranking comunal, el BBDS, con su indice de
vulnerabilidad tecnoldgica digital, se propone investigar la percepcion de los usuarios de internet de las
comunas prioritarias acerca del grado de dificultad que declaran al desarrollar tareas digitales esenciales

para el bienestar humano, tales como:

~—-
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Teletrabajar: necesidad de estar conectado a videoconferencias en vivo por aplicaciones de
streaming y usar herramientas de colaboracidon (presentar en tiempo real o compartir archivos
y chats). También considera trabajos que signifiquen estar en linea de forma continua (por
ejemplo, plataformas de atencidén a clientes).

Educarse en linea: necesidad de estar conectado a clases mediante videoconferencias en vivo,
por medio de aplicaciones de streaming y el uso de herramientas de colaboracién (como
presentar en tiempo real o compartir archivos y chats). También considera el uso de
plataformas avanzadas de formacion y estudio a distancia.

Realizar tramites virtuales del Estado: necesidad de acceder, mediante internet, a servicios del
Estado que requieren que los usuarios se registren, usen clave Unica y/o adjunten cierta
documentaciéon de forma online.

Realizar tramites de salud: acceso a prestaciones basicas de salud mediante internet, tales como
solicitar horas médicas, comprar bonos electronicos, enviar o descargar examenes virtuales y
realizar consultas médicas online.

Llevar a cabo actividades de comercio electronico: necesidad de realizar transacciones

comerciales en linea, usando medios de pago electrénicos, entre ellos, el pago de servicios
basicos y/o el uso de aplicaciones de delivery.

IV. TIPO DE INVESTIGACION

La metodologia propuesta para el BBDS es un estudio exploratorio, tomando como universo a una parte
de la poblacién de Chile que, ademas, cuenta con la posibilidad de acceso a la banda ancha (fija o movil).
La investigacion considera una encuesta online abierta a personas que declaran tener acceso a internet en

el hogar de la comuna que habitan.

Se trata de un analisis de percepciones a una muestra ciudadana que evidencia donde estan las

principales hipoétesis que hay que profundizar respecto de obstaculos para la inclusion digital.

La encuesta evalla, en una escala de uno a diez, el grado de dificultad que perciben las personas

consultadas al realizar las cinco actividades digitales esenciales definidas, donde uno corresponde a “sin

dificultad” o “muy facil” y diez a “mucha dificultad” o “muy dificil”.
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La encuesta también investiga los factores mas relevantes que inciden, segun los encuestados, en el grado
de dificultad, dentro de un listado predefinido de nueve opciones, entre las que es posible elegir las
cuatro de mayor incidencia. Las opciones son:

e Falta de dinero para contratar una mejor conexion.

® Falta de empresas que ofrecen conexiones de mayor calidad y velocidad
en su barrio.

e Desconocimiento para realizar las tareas digitales esenciales descritas.
e No usar internet porque no se necesita o no se le encuentra valor.

e Miedo a robos informaticos en internet.

e Miedo a ser discriminado en internet.

® No tener acceso a un buen computador u otros dispositivos moviles.
e No tener un espacio adecuado en el hogar.

e Tener alguna dificultad fisica.

e Otras dificultades.

V. MUESTRA

Para la seleccion de la muestra, fueron enviados 25.460 correos electréonicos a organizaciones civiles,
colegios, juntas de vecinos, municipios y diversos entes de la sociedad con el fin de difundir la encuesta a
lo largo del pais. De dicho universo, fueron recibidas 967 respuestas; sin embargo, fueron eliminadas las
encuestas que no tenian respuestas completas a las preguntas medulares, quedando un total de 542

encuestas integras para el analisis y estructuracion de los resultados del presente estudio exploratorio.

VIi. RESULTADOS

A. PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

El perfil de los encuestados fue definido tomando como base la comuna y la regidn de residencia, la edad,
el género y el nivel educativo.

El perfil del BBDS corresponde, en un 76,5% de los encuestados, a mujeres; en un 23,1%, a hombres; y en
un 0,4%, a otro género. Un 82% de los encuestados se ubica en el rango etareo entre los 25 y 55 afios,
con un nivel educativo en que 39,09% de los encuestados asegura tener una carrera profesional; un 27,5%
posee un técnico profesional; y un 22,8% posee educacion basica.

P i
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Respecto del nivel de ingresos, el 38,5% de los encuestados indicd percibir ganancias por un valor
mensual superior a $611.729; el 23,2% dijo ganar entre $352.744 y $611.729; vy el 38,3% indico tener

Con respecto al lugar de residencia, la distribucion nacional de los encuestados muestra que, de quienes

la respondieron, el 50,3% vive en la Region Metropolitana. Se ubican, en un segundo, tercer y cuarto

lugar, los residentes de la Regidon de la Araucania (9,43%), Region del Bio Bio (4,62%), la Region de

Valparaiso (4,44%) y el resto de las demas regiones.

DATOS DE LA ENCUESTA EXPLORATORIA Y PERFIL CIUDADANO DE RESPUESTAS

ENVIADAS RESPONDIDAS

25.460 967

COMPLETAS

547

COBERTURA REGIONES MUJERES / HOMBRES

16 76/24

RANGO EDAD ANOS

SOBRE 18, 82%
ENTRE 25Y 55

NIVEL EDUCATIVO

50% BASICO y TECNICO
PROFESIONAL - 39% PROFESIONAL

NIVEL DE INGRESOS

62% BAJO LOS
$611 MIL MENSUALES
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B. ANALISIS DE VARIABLES UNIDIMENSIONALES SOBRE EL GRADO DE DIFICULTAD EN LOS CINCO
SERVICIOS CONSIDERADOS

En promedio el 73% de los ciudadanos del estudio perciben dificultades para el uso de los servicios

digitales que analizaremos en detalle.

78% 78%
Teletrabajo Educacion en Linea Tramites Virtuales con Tramites Virtuales de Comercio
el Estado Salud Electronico

B.1. FACTORES QUE DIFICULTAN EL TELETRABAJO

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los encuestados (78%) percibe dificultades para
teletrabajar, con 18,7% de la muestra que indica tener “mucha dificultad” para realizar esta labor.

Al analizar las dificultades percibidas por los encuestados, estas se pueden sintetizar en tres dimensiones
principales:

eDesinterés/desconocimiento y miedos, que explica un 44% de la variabilidad (bajo interés al uso de
internet, miedo a ser discriminado o cyberbullying, desconocimiento para realizar esta labor y miedo a
robos informaticos).

eRecursos y materiales, que explica un 17% de la variabilidad (falta de espacio fisico en el hogar, falta
de un buen computador o dispositivo movil y falta de dinero para contratar una mejor conexion a
internet).

eCalidad de la conexidn, que explica un 10% de la variabilidad (falta de empresas de internet en mi
barrio con planes con conexiones de alta velocidad, tener conexién lenta, que se cae o es inestable).




B.2. FACTORES QUE DIFICULTAN LA EDUCACION EN LINEA

muestra que indica tener “mucha dificultad” para realizar esta labor.
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Considerando las dificultades que tendrian los encuestados para realizar actividades relacionadas con educacion
en linea, predominan las respuestas en las que se asegura que existe alguna dificultad (78%), con 20,3% de la

Al analizar las dificultades percibidas por los encuestados, estas se pueden sintetizar en tres dimensiones

principales:

eDesinterés/desconocimiento y miedos, que explica un 46% de la variabilidad (bajo interés al uso de

internet, miedo a ser discriminado o cyberbulling, desconocimiento para realizar esta labor y miedos a

robos informaticos).

® Recursos y materiales, que explica un 17% de la variabilidad (falta de espacio fisico en el hogar, falta

de un buen computador o dispositivo mévil y falta de dinero para contratar una mejor conexién a

internet).

eCalidad de la conexidn, que explica un 10% de la variabilidad (falta de empresas de internet en mi

barrio con planes con conexiones de alta velocidad, tener conexidn lenta, que se cae o es inestable).

POR EJEMPLO, ANALICEMOS LAS PRINCIPALES DIFICULTADES QUE PERCIBEN EN LOS

SERVICIOS DE EDUCACION ON LINE

% de dificultad

Otro factor

Tener alguna dificultad fisica

Poco interés en usar internet

Desconocimiento para realizar la labor

Miedo a Robos informaticos al usar internet

Miedo a ser discriminado o ser victima de ciberbullying en internet

Falta de espacio fisico adecuado en el hogar

Falta de un buen computador u otros dispositivos méviles

Tener una conexidn lenta, que se cae o es inestable

Falta de Empresas en mi barrio que vendan planes de conexiones de alta velocidad

Falta de Dinero para contratar una mejor conexién a internet

]
I 13%
I

19%

19%

|
I, 69%

32%

43%

43%

68%

22,5

67%

67,5

86%

79%

S0
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B.3. FACTORES QUE DIFICULTAN LA REALIZACION DE TRAMITES DEL ESTADO DE FORMA VIRTUAL

Considerando las dificultades que tendrian los encuestados para realizar tramites virtuales del Estado, las
respuestas dan cuenta de la existencia de éstas: un 68,4% de la muestra asegura tener algun tipo de

dificultad, con 16,27% de las personas que dice tener “mucha dificultad”.

Al analizar las dificultades percibidas por los encuestados, estas se pueden sintetizar en tres dimensiones

principales:

eCalidad de la conexion y recursos, que explica un 46% de la variabilidad (falta de empresas de
internet en mi barrio con planes con conexiones de alta velocidad, tener conexién lenta, que se cae o
es inestable, la falta de dinero para contratar una mejor conexidon a internet, la falta de un buen

computador o dispositivos moviles, la falta de un espacio fisico adecuado en el hogar).

®Miedos, que explica un 15% de la variabilidad (miedo a robos informaticos al usar internet, miedo a
ser discriminado o ser victima de cyberbullying en internet).
eDesconocimiento/desinterés, que explica un 9% de la variabilidad (mi poco interés en usar internet,

desconocimiento para realizar esta labor).

B.4. FACTORES QUE DIFICULTAN LA REALIZACION DE TRAMITES VIRTUALES DE SALUD

Considerando las dificultades que tendrian los encuestados para realizar tramites virtuales de salud, el
71,35% asegura tener dificultades de algun tipo, con 18,30% de la muestra que indica tener un alto grado
de dificultad.

Al analizar las dificultades percibidas por los encuestados, estas se pueden sintetizar en tres dimensiones

principales:

eMiedos y materiales, que explica un 48% de la variabilidad (miedo a robos informaticos al usar
internet, miedo a ser discriminado o ser victima de cyberbullying en internet, la falta de espacio fisico
adecuado en el hogar, la falta de un buen computador u otros dispositivos moviles).

eCalidad de la conexion y recursos, que explica un 15% de la variabilidad (falta de empresas de
internet en mi barrio con planes con conexiones de alta velocidad, tener conexién lenta, que se cae o
es inestable, |la falta de dinero para contratar una mejor conexion a internet).
eDesconocimiento/desinterés, que explica un 8% de la variabilidad (mi poco interés en usar internet,

desconocimiento para realizar esta labor).
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B.5. FACTORES QUE DIFICULTAN EL COMERCIO ELECTRONICO

Al analizar las dificultades de los encuestados para realizar comercio electrénico, el 69,5% de la muestra
asegura tener alguna dificultad para realizar compras o ventas online, con 16,08% de las personas que
indican tener un alto grado de dificultad. Lo anterior es sumamente relevante en un escenario
caracterizado por el cierre de locales fisicos de tiendas y almacenes durante la pandemia. Solo el 30,50%

de las personas asegura no tener dificultades asociadas.

Al analizar las dificultades percibidas por los encuestados, estas se pueden sintetizar en tres dimensiones

principales:

eDesinterés/desconocimiento y miedos, que explica un 48% de la variabilidad (mi poco interés en
usar internet, desconocimiento para realizar esta labor, miedo a robos informaticos al usar internet,
miedo a ser discriminado o ser victima de cyberbullying en internet).

eMateriales y recursos, que explica un 16% de la variabilidad (la falta de espacio fisico adecuado en el
hogar, la falta de un buen computador u otros dispositivos moviles, la falta de dinero para contratar
una mejor conexion a internet).

eCalidad de la conexion, que explica un 8% de la variabilidad (falta de empresas de internet en mi

barrio con planes con conexiones de alta velocidad, tener conexién lenta, que se cae o es inestable).

EN RESUMEN LOS 3 PRINCIPALES FACTORES QUE EXPLICAN LA
DIFICULTAD DE USO SON:

. Tramites Tramites :
FAC'?(I)E 3 I\ElécIIJCI)IE’I é’& itap  [f T€letrabajo Edounc et "iEr;;':('j%s "isfg‘l‘jées E(I:gcTreér; e
Miedos y desinterés L4% L6% 4L8%
Recursos y materiales 17% 17% 16%
Calidad de conexion 10% 10% 15% 8%
Calidad de la conexién y recursos 46%
Miedos 15%
Desinterés y desconocimiento 9% 4L8%

Desinterés 8%
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B.6. iTEM DIFICULTAD FiSICA

El item que hace referencia a “tener alguna dificultad fisica” como barrera para el uso de los servicios
digitales analizados presenta un comportamiento aleatorio, por lo que se sugiere un analisis especifico, ya
que este comportamiento puede deberse a respuestas de personas que no presentan efectivamente esta
condicion.

En todos los servicios aparecié un conjunto disperso de causales adicionales que representan entre un
27% y un 8%, que requieren también un profundizar el analisis exploratorio. Sin embargo, una primera
revision de los resultados de esta pregunta abierta nos entrega algunas lineas de investigacion, como se

muestra en el siguiente apartado.

C. OTRAS DIFICULTADES MENCIONADAS POR LOS ENTREVISTADOS

C.1. TELETRABAJO

La mayoria de respuestas de este apartado dan cuenta de una dura realidad: asi como las empresas no
estaban preparadas para poner en marcha el teletrabajo, los hogares tampoco lo estaban para

incorporarlo en su dia a dia.

Se habla de dificultades de conectividad, tanto en lo que respecta a la carencia de dispositivos como a la
calidad de las redes, ya que la potencia de las conexiones hogarefas dista mucho de las cooperativas;
ademas, su estabilidad decae al ser compartida por varios miembros del hogar. Se habla incluso de casas
en zonas con carencia de servicios de energia eléctrica. Se hace hincapié en las zonas sin conexion a
internet o con mala sefial, especialmente, aquellas caracterizadas como “rojas”, pero también las

comunas rurales.

Se hace referencia a la falta de equipo de oficina: implementos basicos que van desde una silla
ergonémica o una impresora, hasta audifonos y micréfono, herramientas sumamente necesarias en un
escenario laboral caracterizado por las videoconferencias. Los trabajadores acusan que se trata de costos
asociados a su bolsillo que, a pesar de ser responsabilidad de los empleadores, no son asumidos por

estos.

Otro aspecto que ha caracterizado al teletrabajo en tiempos de covid es la percepcidon de una sobrecarga
laboral por parte de los entrevistados. Aseguran que el teletrabajo ha traido consigo una cantidad tal de

reuniones que dificultan el cumplimiento de objetivos.
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Uno de los puntos mas relevantes hace alusidon es a la sobrecarga de trabajo que madres y padres han
tenido que asumir durante los periodos de confinamiento, quedando a la deriva, sin la posibilidad de
contar con el apoyo de personas externas al hogar que los ayuden con las tareas domésticas o el cuidado
de los hijos y/o adultos mayores. Lo anterior, debido a que no existe un permiso especial para asesoras
del hogar o cuidadores. Los mas afectados son los padres de nifios mas pequefios pues, ademas de

trabajar y cuidarlos, deben asistirlos con sus clases en linea.

Todo lo anterior deriva en burnout: trabajadoras y trabajadores cuya salud mental estd deteriorada vy
familias en las que la sobrecarga laboral esta provocando rupturas. Ademas, “la privacidad del hogar,

entendida como un espacio personal, se ve irrumpida fuertemente por las tareas laborales”.

C.2. EDUCACION EN LIiNEA

Si bien algunas dificultades en educacion estan asociadas a la carencia de dispositivos electrénicos desde
los cuales conectarse, también destaca la falta de implementos como una silla cdmoda, audifonos o un
micréfono.

Se hace referencia a estudiantes que ni siquiera tienen acceso a electricidad, porque viven en una toma o
en zonas donde no hay tendido eléctrico. Mas dificil aun que tengan internet o equipos que no estén
obsoletos.

El ambiente “hogareiio” es uno de los factores de dificultad mas mencionados. Aspectos como el ruido, la
mala cobertura del servicio prestado por las empresas proveedoras y la falta de concentracion al estar en

espacio no adecuado para el estudio.

Varios padres sefialan que los nifios se aburren mucho al estar en clases en linea porque, como muchos
profesores no tienen experiencia en este formato, la clase virtual resulta menos interactiva y atractiva que
la presencial. Se hace alusién a la frustracidn que esto provoca en los nifios, al punto que sienten timidez

frente a la cdmara y “se ponen a llorar si les hacen preguntas”.

Los profesores aluden que no tienen un recurso como el pizarrén, que resulta de gran ayuda en el mundo
fisico. Sefalan que tampoco tienen acceso a licencias o aplicaciones de software educativo que les
permitan complementar su labor.

En muchas zonas, los cortes de energia eléctrica son un tema recurrente. Se dice que, “cuando hay lluvias,
tormentas o fuertes vientos (la luz se va)”. También sucede que, aunque la sefial no sea tan mala, el hecho

de que toda la familia esté conectada reduce el ancho de banda.
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En el caso de las madres que estudian, estas hacen referencia al doble rol (estudio + cuidado y labores del
hogar), mientras que las que trabajan hablan de los momentos en que las clases se “topan” con el

teletrabajo. En estos casos, se prioriza el trabajo por sobre |la educacion.

Durante la pandemia, muchos padres han perdido su fuente de ingresos. En estos casos, se habla de Ia

imposibilidad de pagar la cuenta de la luz o de internet debido a la falta de trabajo.

La casa se convierte en un lugar asociado al estrés y se pierde la conciliacion familiar. El espacio que antes
era destinado al descanso y a compartir en familia, hoy se usa para trabajar y estudiar. La principal

consecuencia es una salud mental deteriorada.

C.3. TRAMITES VIRTUALES CON EL ESTADO

Los usuarios dicen que algunas problematicas asociadas a la realizacién de tramites del Estado de forma
virtual son la carencia de dispositivos e infraestructura digital pero, en otros casos, también destaca la

poca experiencia para manejarse en el mundo digital.

Otras dificultades vienen de la mano de un mal funcionamiento de las plataformas: los encuestados
afirman que las paginas son “poco amigables”, “se caen” con facilidad y que, en ocasiones, el servicio no
suele ser tan completo como en el mundo fisico. También sucede que a veces no hay opciones segun el

problema a presentar, lo que conlleva a la presencialidad.

Irdbnicamente, se da el caso de tramites virtuales que requieren imprimir y escanear para ser enviados, lo

que resulta imposible en el caso de no tener impresora y/o escaner.

No tener actualizada la cédula de identidad o la falta de firma electréonica avanzada a nivel masivo
también aparecen entre las respuestas como dificultades para llevar a cabo tramites virtuales con el
Estado.

Finalmente, se menciona el mal nivel de soporte y apoyo a usuarios. Asimismo, se da el caso de personas

gue aseguran desconocer cudles son los tramites del Estado disponibles en linea.
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FACULTAD DE

C.4. TRAMITES DE SALUD

En lo que respecta a los tramites virtuales de salud, algunas personas consideran que no son tan

“confiables” y que “no es lo mismo una consulta médica virtual a una presencial”.

También destacan problemas asociados a la conexién, el mal funcionamiento de las plataformas,

problemas con el audio, no contar con un dispositivo adecuado e incluso los cortes de energia eléctrica.

En el caso del sistema de salud publica, se alude que, a pesar de estar en pandemia, no es posible realizar
ningun tramite en linea pues “todo debe ser en forma presencial. Hay que sacar hora, lo que significa
estar a las cinco o seis de la mafana en el consultorio u hospital para los controles, dejando a los nifios
solos en casa”. Esto afecta de forma aun mas fuerte a las personas con Fonasa A, que no pueden comprar
bonos.

Las contrasefias aparecen como una dificultad asociada a la mala calidad de la sefal: “olvidar claves,
bloquearlas al tratar de actualizarlas, hacer muchos intentos de ingreso fallidos por conexion inestable de

internet”.

Finalmente, se habla de |la despersonalizacién tras la incorporacion de bots u operadoras que ofrecen
textos y audios predeterminados.

C.5. COMERCIO ELECTRONICO

Al analizar las dificultades asociadas al comercio electronico mencionadas por los encuestados, sale a la
luz un problema del mundo fisico: la logistica. Y es que hay personas que, por mas que quieran acceder a
este beneficio de la digitalizacion, no lo hacen pues aseguran que residen en lugares a los que las

empresas de despacho no llegan, ya sea por lejania o por ser caracterizadas “zonas rojas”.

Los entrevistados también destacan el mal soporte de algunas empresas, sobre todo en zonas donde el
internet funciona de forma intermitente y la pagina “se cae” a la hora de realizar el pago. Posteriormente,
al llamar para verificar si el pago fue aceptado, el servicio no es el esperado.

|Il

Otra de las problematicas recurrentes es el “miedo a ser estafado”, ya que estas compras deben ser

canceladas en linea de forma previa a la recepcion de los productos.

Finalmente, aspectos recurrentes como no tener un equipo o conexion para acceder a internet también

forman parte de las carencias mencionadas.
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C.6. APORTE DE LA DIGITALIZACION Y/O APRENDER A DIGITALIZARSE

Vale la pena destacar la alta valoracidon percibida por los encuestados al aporte de la digitalizacion. A la
pregunta sobre “qué valor o aporte creen que tiene para usted la digitalizacion y/o poder aprender a
digitalizarse”, el 74,41% de la muestra consideré que esto tiene un alto valor (el grado mas alto de la

escala de valoracion).

En esa linea, se consultd por la prioridad que algunas actividades tendrian en este valor de la
digitalizacion (informacién, educacidn, entretenimiento, capacidad de conexién, emprendimiento,
comercio electrénico y gobierno electrénico, entre otros). Las tres actividades mas valoradas en orden de

prioridad fueron las siguientes:

eCursos educativos online: El 68,95% de la muestra cree que el acceso a cursos educativos online esta
dentro de lo mdas prioritario de la digitalizacidon, versus 2,54% que considera completamente lo
contrario.

eEducacion: El 59,77% de los encuestados sostiene que el acceso a la educacion es el aporte mas
prioritario de digitalizarse, versus 4,69% que dice que esto es lo menos prioritario.

einformacion: El 20,51% de los encuestados considera el acceso a la informacidon como uno de los

principales aportes de la digitalizacion, versus 0,98% que dice que este aspecto no es prioritario.

8711% DE LOS CIUDADANOS MUESTRAN UN GRADO DE VALORIZACION A
LA DIGITALIZACION.

74,41%
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D. ANALISIS CRUZADO DE DIFICULTAD DE USO DE SERVICIOS
DIGITALES CON VARIABLES DE GENERO, EDAD, EDUCACION,

De forma sistematica, la muestra de la encuesta presenta una evidente mayor dificultad de las mujeres

por sobre los hombres en el uso de todos los servicios digitales analizados:

eTeletrabajo: 81,64% versus 66,4%.

eEducacion en linea: 81,9% versus 64,8%.
eTramites virtuales del Estado: 70,8% versus 60%.
eTramites virtuales de Salud: 74,2% versus 61,6%.

eComercio electrénico: 74,4% versus 52,8%.

Vale la pena indicar también que, para las mujeres, la menor dificultad se presenta en los tramites

virtuales del Estado, mientras que en los hombres la menor dificultad se presenta
electrénico.
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D.2. DIFICULTAD DE USO DE SERVICIOS DIGITALES VERSUS EDAD

Segun los datos de la muestra analizada, el factor etdreo no presenta correlacion con el nivel de dificultad
en el teletrabajo, apreciandose una distribucion heterogénea entre una mayor dificultad para el grupo de
35 a 44 aios (82,5%) y una menor dificultad para el grupo sobre 55 anos (70,4%).

En el caso de los servicios de educaciéon en linea, el factor etdreo tampoco presenta una correlacion,
apreciandose una mayor dificultad para el grupo de 35 a 44 anos (82,04%) y una menor dificultad para el
grupo de 45 a 54 afios (70%).

En cuanto al grado de dificultad que tendrian los encuestados a la hora de realizar tramites virtuales del
Estado, se presenta una relacidon directa entre menor edad y mayor dificultad. En el grupo menor a 24
anos, el 71,43% presenta dificultad, mientras que en grupo de sobre 55 afios la dificultad se presenta solo
en el 55,56% de los entrevistados.

En relacidn a los tramites virtuales de salud, podemos apreciar un comportamiento similar al de los
servicios anteriores, y por tanto, una relacidén directa entre menor edad y mayor dificultad. En el grupo
menor a 24 ainos, el 76,2% presenta dificultad mientras que en grupo de sobre 55 afios la dificultad se
presenta solo en el 59,3% de los entrevistados.

Al analizar el comercio electrénico, también apreciamos esta relacidon inversa entre edad vy dificultad,
menor edad representa mayor dificultad en este servicio, presentandose, en el grupo de menos de 24
afos, un 76,2% de los encuestados con dificultad, versus el grupo de mayores de 55 afos, con solo un
57,4%.
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D.3. DIFICULTAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES VERSUS NIVEL EDUCATIVO

De forma sistematica, la muestra de entrevistados presenta una correlacion lineal entre menores niveles
de educacidon y mayores grados de dificultad para el uso de todos los servicios analizados.

Si consideramos las diferencias entre el nivel educacional formacidn basica versus estudios de posgrado,
las diferencias de dificultad por servicio son evidentes:

eTeletrabajo: 91,1% versus 62,5%.

eEducacion en linea: 90,2% versus 60,71%.
eTramites virtuales del Estado: 84,6% versus 55,4%.
eTramites virtuales de salud: 87% versus 53,6%.
eComercio electrénico: 88,6 versus 46,4%.

Vale la pena indicar también que, para las personas con educacidon basica, el servicio que presenta la
menor dificultad son los Tramites Virtuales con el Estado, mientras que para quienes cuentan con
estudios de posgrado el de menor dificultad es comercio electrdnico.
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D.4. DIFICULTAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES VERSUS NIVEL DE INGRESOS

De forma sistematica, la muestra de entrevistados presenta una correlacion lineal entre menores niveles

de ingresos y mayores grados de dificultad para el uso de todos los servicios analizados.

Si consideramos las diferencias entre el nivel de ingresos bajo $250.663 (7 decil y menos) versus el grupo

sobre $611.729 (10 decil), las diferencias de dificultad por servicio son evidentes:

eTeletrabajo: 83,04% versus 67,6%.

eEducacion en linea: 85,7% versus 64,3%.
eTramites virtuales del Estado: 77,7% versus 54,6%.
eTramites virtuales de salud: 83,9% versus 57%.

eComercio electrénico: 82,1% versus 50,2%.

Vale la pena indicar que, para las personas del séptimo decil hacia abajo, el servicio que presenta la
menor dificultad son los tramites virtuales con el Estado, mientras que para los del décimo decil el de
menor dificultad es comercio electrdnico.
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D.5. DIFICULTAD DE USO DE LOS SERVICIOS DIGITALES VERSUS GEOGRAFIA

No existen diferencias entre los entrevistados por factor geografico, entre los residentes de la Regidn
Metropolitana y otras regiones, respecto del grado de dificultad en el uso de los servicios digitales

analizados.

La muestra analizada no permite identificar diferencias entre zonas con mayor concentracion urbana (RM,

Region de Valparaiso y Region del Biobio) versus el resto del pais.
E. ANALISIS MULTIVARIADO

Se realizd un analisis multivariado con el fin de identificar correlaciones para la clusterizacién de servicios
digitales con variables como género, edad, educacion y geografia, lo que podria resultar relevante para la

focalizacion de futuros analisis de brechas digitales.

E.1. DIFICULTAD VERSUS EDAD Y GENERO

eTeletrabajo: Se encuentran mayores dificultades en mujeres entre 25 y 44 aflos y hombres menores a
24 anos y entre 35 y 44 anos.

eEducacion en linea: La mayores dificultades se encuentra en mujeres, siendo esto homogéneo para
todas las edades, a partir de los 18 afios. En hombres, la dificultad es mucho menor, pero es mayor en
hombres menores a 24 afios y entre los del grupo etareo entre 35 y 44 ainos.

e Tramites virtuales del Estado: El analisis cruzado con edad y género no muestra diferencias relevantes
o indicativas de algun patrén o cluster para profundizar.

eTramites de salud: La mayores dificultades las presentan las mujeres entre los 18 y 44 afos. En
hombres, el grupo mas afectado son los menores de 24 afios y entre 35y 44 aios.

eComercio electrénico: Las mayores dificultades las presentan las mujeres menores de 24 afos y los

hombres menores de 24 y entre 35 y 44 afios.
E.2. DIFICULTAD VERSUS NIVEL EDUCATIVO Y GENERO

En todos los servicios (teletrabajo, educaciéon en linea, trdmites virtuales con el Estado y comercio
electrdonico) existen mayores dificultades —para ambos géneros—, en los niveles de menor nivel
educacional (basico y técnico profesional) en comparacidon con los encuestados con nivel educativo
profesional y/o con posgrado. Es decir, la mayor correlacién se da por nivel educativo en ambos géneros,

aungue es aun mas marcado en el caso de las mujeres.
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E.3. DIFICULTAD VERSUS INGRESOS Y GENERO

eTeletrabajo: Tanto para hombres como para mujeres, hay menores dificultades en los niveles de
mayores ingresos.

eEducacion en linea, tramites virtuales con el Estado, tramites de salud y comercio electrénico:
Existe una diferencia mas pronunciada si hablamos de género, ya que los hombres tienen menor

dificultad a mayor ingreso.

En este analisis también es posible identificar la mayor correlacién de dificultad con las variables de

género e ingreso.

Al efectuar el anadlisis multivariado podemos identificar que la mayor dificultad de uso de servicios

digitales se presenta en mujeres de bajo nivel educacional y menores ingresos.

E.4. DIFICULTAD POR INCIDENCIA DE FACTORES GEOGRAFICOS Y GENERO

En las mujeres, la dificultad es homogénea por geografia, pero en los hombres aparece una mayor
dificultad en provincias (no pertenecientes a la RM) en todos los servicios analizados, exceptuando

tramites virtuales con el Estado.

Cabe destacar que, tanto en hombres como mujeres, hay una mayor valoracién de la digitalizacién por
parte de los encuestados de otras regiones fuera de la RM. Segun los investigadores, en futuros estudios
puede resultar relevante indagar el rol de la digitalizacion para potenciar la descentralizacion e

integracion territorial.

E.5. DIFICULTADES DE SERVICIOS POR VARIABLES DE INGRESOS Y GEOGRAFIA

eTeletrabajo: La mayor diferencia se presenta en el tramo mas alto de ingresos (sobre $611.729) en la
Region Metropolitana. La elasticidad a menor dificultad es superior en esta region.
eEducacion en linea, tramites virtuales con el Estado, tramites de salud y comercio electrénico: A

mayores ingresos, se presenta una menor dificultad en todas las regiones.

E.6. DIFICULTADES DE SERVICIOS POR VARIABLES DE NIVEL EDUCACIONAL Y GEOGRAFIA

En todos los servicios, la relacién mas relevante es el nivel educacional para una menor dificultad, con

mayor elasticidad en la Region Metropolitana versus otras regiones.
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REFLEXION FINAL

Este estudio exploratorio nos permite focalizar los proximos frentes de trabajo en los principales grupos y

brechas digitales:

*Brecha de acceso, para tener una vision territorial a nivel comunal del despliegue las infraestructuras,

la velocidad y los niveles de servicio respecto de las necesidades y uso.

*Brecha de uso, para profundizar los resultados de este estudio y contar con el disefio muestral que
permita extrapolar a nivel nacional. En especial, en los grupos que presentan la mayor brecha digital

(Mujeres, bajo el 8vo décil , con nivel educacional basico o técnico profesional)

*Brecha de Impacto/Calidad de uso, para construir un modelo de medicion del impacto de las

tecnologias digitales y su despliegue, en particular 5G.
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