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RESUMEN EJECUTIVO

De acuerdo a estimaciones de la CCS, la Economia Digital chilena super6 los US$ 23.500 millones
en ventas durante 2008, anotando un crecimiento de 15% en relacién al afio anterior.

Esta expansion, impulsada -entre otros- por el dinamismo del comercio electronico y las
comunicaciones méviles, es muy superior al de los sectores de cuentas nacionales utilizados para
la medicién del PIB, que se estima crecieron en promedio por debajo del 4% en 2008.

De acuerdo a la metodologia utilizada por la CCS, la Economia Digital se compone de tres capas:
infraestructura, software y servicios; telecomunicaciones y comercio electronico. Este ultimo
componente registré los mayores montos de transaccion, con operaciones proyectadas en US$
14.500 millones, un 20% por sobre la cifra de 2007. La mayor parte de estas operaciones
corresponden a comercio entre empresas y a compras publicas. Estas transacciones, agrupadas
como comercio B2B por la CCS, superaron los US$ 14.000 millones. Las ventas a consumidores
finales (B2C de bienes y servicios) se habrian ubicado en torno a los US$ 380 millones.

El componente de telecomunicaciones, en tanto, alcanzé cifras cercanas a los US$ 5.900 millones,
liderado por sectores emergentes, como la banda ancha y las comunicaciones moviles.

El segmento de infraestructura, software y servicios, por su parte, totaliz6 transacciones estimadas
en casi US$ 3.200 millones.

Dentro de los modelos que han experimentado rapido crecimiento durante el Ultimo afio se
encuentran la banca electrdnica, la conectividad inaldambrica y la telefonia movil.

USUARIOS DE INTERNET

El nimero de usuarios de Internet continu6 expandiéndose durante 2008, hasta alcanzar los 8
millones de personas, un 48% de la poblacion. Es decir, practicamente 1 de cada 2 chilenos es
actualmente usuario de Internet.

Entre las principales tendencias de adopcion destacan el mayor acceso a banda ancha, incluso en
los segmentos de ingresos medios-bajos, la mayor cantidad de horas de conexién promedio, la
masificacion del uso de redes sociales y un mayor peso de actividades transaccionales en relacion
a afios previos. Internet acapara progresivamente importancia como medio de informacion,
entretenciéon y como herramienta para la toma de decisiones de consumo.

Ademas, los internautas chilenos ya llevan en promedio en torno a 6 afios conectados, lo que les
otorga mayor experiencia en el uso de la web.

EMPRESAS

A nivel de empresas, subsisten grandes diferencias de adopcion de nuevas TICs entre grandes y
pequefias: tan solo en las tecnologias mas basicas la PYME presenta indicadores de adopcion
competitivos. A medida que se avanza en la escala de complejidad y valor agregado, la brecha con
grandes empresas se hace evidente, derivando en uno de los factores que explica los pobres
indicadores de crecimiento en productividad en la economia chilena.
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GOBIERNO

En materia de Gobierno Electrénico, se observan mejorias en los Ultimos afios, pese a lo cual se
mantiene la amplia brecha entre las instituciones lideres en la adopcion de TICs y las rezagadas.
La falta de uniformidad en este ambito genera un alto costo para el proceso de adopcidn de nuevas
tecnologias al pais. La CCS ha estimado la magnitud de la brecha entre el quintil mas adelantado y
el mas retrasado del aparato publico en cerca de un 75%.

Pese a lo anterior, se observan algunos progresos relevantes en el e-gobierno: entre 2005 y 2007
el indice de Gobierno Electréonico que elabora la CCS registra un aumento de 51 a 60 puntos,
reflejando un avance hacia la adopcién de mejores préacticas en los sitios web del Estado.

A nivel de municipalidades ocurre algo similar, aunque a una escala inferior: el indice subi6 de 28%
a 41% en el mismo periodo.

En materia de compras publicas, contintia el proceso de consolidacion del portal transaccional del
Estado ChileCompra, el que habria cerrado el afio con operaciones superiores a los US$ 5.000
millones de acuerdo a estimaciones de la CCS, lo que lo posiciona como el principal agente
individual de comercio electrénico en el palis.

BRECHA DIGITAL

Anualmente la CCS elabora un indice a escala internacional que busca rescatar el estado de
preparacion y adopcién de nuevas TIC a nivel de paises (ICATI). Pese a que el indice individual de
Chile mostré un incremento desde 83 a 92 puntos en 2008, su posicién relativa cayé desde el
puesto 25 al 26, cediendo un lugar ante Argentina, que muestra importantes avances en
comunicaciones moéviles y banda ancha. En afios anteriores Chile ya habia resignado posiciones
ante Croacia, Rusia y Malasia.

A nivel general, Holanda ocupé la primera posicion en el indice, desplazando a EE.UU., lider
histérico de la medicién. En los Ultimos afios, el pais europeo exhibe una fuerte aceleracién en sus
indicadores de banda ancha, servidores seguros y movilidad, similar a lo que ocurre en Dinamarca
y Suecia, que también desplazaron a EE.UU., dejandolo en el cuarto lugar.

Debido al rapido avance de Holanda, la brecha de Chile con el pais lider se amplié levemente a 66
puntos porcentuales (65 en 2007), fenémeno que en todo caso ocurrié en todos los continentes.

Dicho de otra forma, en términos relativos, la capacidad de absorcion de TICs en Chile equivale a
la tercera parte de la que exhibe Holanda.

En los préximos afios, la implementacion de la Estrategia Digital 2007-2012 y de la Estrategia
Nacional de Innovacion ofrecen esperanzas de acelerar el avance de Chile en estas materias.
Sin embargo, subsisten desafios que deben ser abordados en el corto plazo, entre ellos:

» La necesidad de conceptualizar y aterrizar el vinculo entre el uso de nuevas tecnologias y
su impacto en el desarrollo econémico del pais. Hasta aqui ambos discursos aparecen
disociados.

*= La necesidad de acabar con las brechas de gobierno electrénico, optando por estandares
transversales y obligatorios de uso de TICs en el sector publico, principalmente en las
relaciones con ciudadanos y empresas (tal como ocurre con las compras publicas).

= La implementacién de estrategias agresivas que aceleren los procesos de adopcién. Por
ejemplo, el desarrollo de una red de conectividad inalambrica densa. Es decir, que exista
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capacidad de acceso a las redes de datos en cualquier punto del territorio nacional,
aprovechando el despliegue comercial de nuevas tecnologias inalambricas.

El imperativo de mejorar la inversién y el uso de innovacién, que ademas fomente el
desarrollo de industrias basadas en dicha innovacion, a partir del emprendimiento creativo.

El uso de TICs en la PYME desde una perspectiva estratégica, que permita generar
ganancias contundentes de productividad.
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CAPITULO 1

LA BRECHA DIGITAL

1.1 El indice ICATI

El indice de Capacidad de Absorcion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (ICATI)
que anualmente elabora el Centro de Estudios de Economia Digital de la CCS contempla el
andlisis y evaluacion de 10 variables relacionadas con materias educacionales, de infraestructura
tecnoldgica y de acceso a las telecomunicaciones, entre otros elementos, para un universo de 43
paises.

ICATI 2008

Holanda 117,2
Dinamarca
Suecia
Estados Unidos
Reino Unido
Finlandia
Canada
Corea
Australia
Alemania
Nueva Zelanda
Israel
Singapur
Japén
Irlanda
Francia
Italia
Espafia
Republica Checa
Portugal
Croacia
Grecia
Rusia
Malasia

_-“diﬁr-l—le_ Paises
Brazi Desarrollados

Costa Rica |86'49

Colombia
México
Sud Africa
China
Tailandia
Filipinas
Pera
Vietnam
Egipto
Indonesia
India 1
Haiti
Nigeria
Kenia
Cameran

América Latina
28,7

Fuente: Centro de Estudios Economia Digital CCS

En la medicién 2008 Holanda ocupd la posicion de lider en el ranking global, al alcanzar una
puntuacién de 271,4, frente a los 231,6 puntos logrados por EE.UU.. Esta situacion se dio
principalmente por el significativo avance del pais europeo en el uso de redes de Internet basadas
en servidores seguros (89%), y su expansion de la base de usuarios de Internet (20%). Estados
Unidos, en cambio, registré crecimientos moderados en la mayoria de las variables contabilizadas.
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No obstante no hubo grandes cambios en el indice por bloques geogréficos, el ICATI de
Norteamérica continta siendo el lider, a pesar de haber presentado un leve retroceso de 1%.
Europa del Este y América Latina crecieron 8%, seguidos por Africa (7%). El resto de los bloques
también presentd alzas, aunque mas moderadas: Europa Occidental y Oceania, 3%; Asia, 1%. Sin
embargo, la brecha que separa a Chile de los bloques lideres sigue siendo preocupantemente
amplia.

ICATI por Bloque Geogréfico ICATI por Bloque Econémico
120 100 -
08,8 86,5
100 88,3 g5,8 80
80
60 4
60
40 -
40
20 12,6
20
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Al comparar los bloques de paises agrupados por su nivel de desarrollo econémico, se observa
que todos presentaron alzas respecto a la medicion anterior. Los paises menos desarrollados
marcaron un fuerte crecimiento, de casi 13%, seguidos por los paises en desarrollo (4%), y los
desarrollados (3%). No obstante, si se mantienen constantes las variables de entorno, una simple
proyeccion lineal pronostica que los paises mas rezagados sélo serian capaces de alcanzar los
niveles de absorcion tecnolégica de los paises mas avanzados alrededor del afio 2030.

1.2.1 El Caso de Chile

De acuerdo a la medicién, a pesar que Chile aumenté su puntaje levemente de 82,5 a 92,0, en
comparacién con otros paises retrocedié desde el lugar 25 al nUmero 26 del ranking (el mas bajo
desde el comienzo de la medicion), cediendo su lugar a Argentina.

Las variables mas dinamicas correspondieron a usuarios de Internet y servidores seguros,
presentando un crecimiento de 33% y 32% respectivamente. Adicionalmente, la expansién de la
banda ancha (22%), la telefonia movil (12%) y la TV por Cable (1%) generaron un impulso
importante en el ICATI chileno. Mas rezagadas se encuentran las lineas telefénicas fijas (-7%),
tecnologia que esta enfrentando un proceso de desaceleracion por obsolescencia, en favor de
otras tecnologias de comunicacion que muestran un despegue mucho mayor.

1.1.2 Cambios en la Tabla

Holanda alcanzé la primera posicion por segundo afio consecutivo y EE.UU. se mantuvo en el
cuarto lugar. Holanda es ademas el segundo pais que mas ha avanzado en el ranking general
desde el afio 2001 (6 posiciones), precedido Unicamente por el Reino Unido, que avanzé 7 lugares
(actualmente ocupa el 5° lugar del ranking).
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Ranking 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Holanda 7 4 5 8 7 1 1 1
Dinamarca 4 5 4 4 5 3 2 2
Suecia 2 3 3 3 1 2 3 3
Estados Unidos 1 1 2 2 2 4 4 4
Reino Unido 12 10 12 11 11 7 6 5
Finlandia 5 10 7 6
Canada 8 7 4 5 5 7
Corea 1 1 8 8
Australia 11 12 10 10 10 12 9 9
Alemania 14 9 9 9 14 13 13 10
Nueva Zelanda 9 11 11 13 13 14 11 11
Israel 13 13 13 14 12 10 12
Singapur 8 6 7 6 12 13
Japon 10 14 14 12 8 11 14 14
Irlanda 15 15 15 15 15 15 15 15
Francia 17 16 17 17 18 17 16 16
Italia 16 17 16 16 16 16 17 17
Espafia 19 19 18 18 17 18 18 18
Republica Checa 21 21 21 20 20 20 20 19
Portugal 18 18 19 19 19 19 19 20
Croacia 25 22 22 22 22 23 21 21
Grecia 20 20 20 21 21 21 22 22
Rusia 26 26 27 27 25 25 24 23
Malasia 22 23 24 24 24 24 23 24
Argentina 24 24 25 26 27 26 26 25
Chile 23 25 23 23 23 22 25 26
Brasil 28 28 28 28 29 27 27 27
Costa Rica 27 27 26 25 26 28 28 28
Colombia 30 31 33 34 34 34 29 29
México 34 36 31 33 32 31 30 30
Sudéafrica 29 29 29 30 33 33 32 31
China 32 32 32 31 30 30 31 32
Tailandia 33 34 34 29 28 29 33 33
Filipinas 31 30 30 32 31 32 34 34
Peru 35 35 36 35 35 35 35 35
Vietnam 40 38 38 38 38 37 36 36
Egipto 36 33 35 36 36 36 37 37
Indonesia 37 37 37 37 37 38 38 38
India 38 39 39 39 39 39 39 39
Haiti 43 43 43 43 43 43 40 40
Nigeria 42 42 42 42 42 40 41 41
Kenia 39 40 41 41 41 42 42 42
Camern 41 41 40 40 40 41 43 43
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Por otra parte, Israel bajé 2 lugares perdiendo su posicion entre los 10 primeros del ranking, dando
paso a Alemania que avanzd 3 puestos hasta llegar al décimo lugar gracias a su rapida expansion
en conexiones de banda ancha y servidores seguros (ambos 32%).

También se destaca Haiti, que después de dejar el lugar 43 en el afio 2007 se mantuvo en el
namero 40 por segundo afio consecutivo. Este pais mostré un alto crecimiento en telefonia movil
(136%) y usuarios de Internet (51%).

1.1.3 Chile amplia la Brecha Digital frente a los Paises Desarrollados

La Brecha Digital, medida como la distancia porcentual que separa a un pais del lider (pais que
encabeza el ranking), practicamente no mostré cambios significativos para el grupo de paises en
desarrollo, y los paises desarrollados aumentaron su brecha en 2 puntos. No obstante, la situacion
de los paises menos desarrollados contrasta esta realidad y se verifica una leve disminucién de la
brecha respecto a 2007. En el caso de Chile la brecha digital 2008 registra un deterioro en relacién
al afio anterior, y con ello el pais se aleja en 1 punto porcentual mas respecto del lider en esta
materia. Esto se debe fundamentalmente al fuerte despegue de los paises lideres y al crecimiento
moderado del ICATI chileno.

Brecha Digital 2006-2008
Distancia en puntos porcentuales del pais lider

100 q 90,89 90,97 90,24
90 1
80 4
70,96 71,37 71,49
70 4 ’ o
e —m
60 - [
65,35 66,1
50 61,33
40 -
30 1
20 - o= -
25,13
10 4 22,06 23,48
0 T T 1
2006 2007 2008
e=g==paises Desarrollados
=== Chile
==dr==pajses en Desarrollo
Fuente: Centro de Estudios de Economfa Digital CCS Paises Menos Desarrollados

1.1.4 Benchmarking Internacional

Existe una amplia gama de estudios internacionales que miden el progreso digital de un pais
persiguiendo la misma linea que investiga el ICATI, sin embargo como es de prever las
metodologias difieren entre ellas. Entre los reportes mas importantes estan el del Economist
Intelligence Unit (E-readiness Ranking) que mide la “aptitud digital” de las principales economias
del mundo tras analizar diferentes parametros; y el del Foro Econémico Mundial (Network e-
Readiness Index) que mide el grado de preparacion de los paises para participar de los desarrollos
tecnolégicos, y poder beneficiarse de ellos. A modo de comparacioén, el cuadro adjunto refleja las
posiciones relativas de Chile en los diferentes rankings, dando cuenta que a pesar de las

10
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diferencias relativas en las posiciones, la tendencia generalizada es a la baja. Lo mismo sucede
con otro indice a nivel latinoamericano, el ISI ( Indicador de la Sociedad de la Informacion) que
realiza EVERIS en conjunto con la Escuela de Negocios de la Universidad de Navarra. En el ISI del
tercer trimestre de 2008 para Chile retrocedié en un 1,5% alcanzando 5,73 puntos de un total de
10, y si bien sigue siendo el mas alto de la regidn, lo siguen muy de cerca Argentina (4,95), Peru

(4,89) y México (4,83).

Ranking E-Readiness Index 2007 | Network Readiness Index 2007 ICATI 2008

1 Denmark Denmark Holanda

2 us Sweden Dinamarca

3 Sweden Switzerland Suecia

4 Hong Kong United States Estados Unidos

5 Switzerland Singapore Reino Unido

6 Singapore Finland Finlandia

7 UK Netherlands Canada

8 Netherlands Iceland Corea

9 Australia Korea Australia

10 Finland Norway Alemania
POS'Z’:?:&?;&“V& 30 (31 en 2006) 34 (31 en 2006) 26 (25 en 2007)

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital, CCS a partir de datos de Network Readiness Index 2006-
2007 de Foro Econémico Mundial y e-readiness Rankings 2007 de Economist Intelligence Unit (variable de andlisis puntajes).

11
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CAPITULO 2

EVOLUCION DE LA ECONOMIA DIGITAL EN CHILE

2.1 El Tamafio de la Economia de la Informacion *

El uso de la informacién en las organizaciones y la economia ha marcado un cambio en la
sociedad en su conjunto. La economia ha experimentado un progresivo transito desde un modelo
de produccion industrial hacia otro basado en la creacion, procesamiento y aplicacion del
conocimiento?.

Una de las grandes interrogantes que se ha instalado en el debate publico-privado nacional en el
campo de la economia digital en el Ultimo quinquenio esta relacionada con la necesidad de
dimensionar el tamafio de la sociedad de la informacién desde una perspectiva econémica que
permita realizar un andlisis introspectivo y benchmark internacional.

Varios trabajos de investigacion, con distintos enfoques y métricas, se han desarrollado para
establecer medidas acerca del desarrollo y el uso de la informacién en la sociedad, tanto a escala
nacional como internacional.

De acuerdo a un estudio mundial reciente de IDC realizado para medir el desarrollo de la sociedad
de la informacién, Chile se encuentra en la posicion 29 de un total de 53 paises, aln siendo el pais
con mejor ranking de Latinoamérica. El indice preparado por IDC esta basado en la inversion en
tecnologia, difusion de computadores, uso de Internet, penetracion de banda ancha y otros
factores sociales tales como el uso de informacién en la educacién y el gobierno.

Otro estudio sobre el desarrollo de la sociedad de la informacion es presentado por DMR
Consulting y CELA IESE Business School. Este estudio sitia a Chile como el pais mas avanzado a
nivel latinoamericano en el desarrollo de la sociedad de la informacién, destacando algunas cifras
tales como el crecimiento en el nimero de computadores cada mil habitantes (171 PC/mil hab.).

Aunque existe una cantidad considerable de estudios en el &rea de la “sociedad de la informacion”,
los esfuerzos por cuantificar el impacto de este desarrollo en la economia de Chile han sido
escasos.

Uno de los esfuerzos por cuantificar el impacto econdémico de las tecnologias de informacién y
comunicacién es la “Cuenta satélite de tecnologias de informacion en Chile”. La cuenta satélite
mide el tamafio de un area de actividad econémica, en este caso, el sector asociado a las
tecnologias de informacién y comunicaciones. En particular, la metodologia de la cuenta satélite
considera la oferta de productos caracteristicos TIC o bienes y servicios TIC. Se define a los
productos caracteristicos TIC como aquellos que tienen como propésito hacer posible el
procesamiento de informacion por medios electronicos. En tanto, las actividades caracteristicas
TIC son aquellas cuya produccion de bienes y servicios TIC es igual o superior al 50% de sus
ventas totales.

Con el objetivo de cuantificar el tamafio de la Economia de la Informacion en el pais, la Pontificia
Universidad Catolica de Chile realizé un estudio, apoyado por la CCS, en el marco del proyecto BIT
utilizando datos actualizados de los sistemas de cuentas nacionales.

! Tesis: Tamafio, Estructura y Crecimiento de la Economia de la Informacion en Chile, Diego Avilés, 2007.
21DC, 2000, “The Information Society Index (ISI)".

12
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La metodologia utilizada fue desarrollada por M.U. Porat, quien en 1977 cuantificé la economia de
la informacion en Estados Unidos. Esta metodologia fue luego utilizada por Apte y Nath para
cuantificar los afios 1997 y 2004.

Porat intenta medir el tamafio y la estructura de la economia de la informacién usando como fuente
de informacién el sistema de cuentas nacionales de ingreso. Porat utiliza informacién publica de
manera que su aproximacion es relativamente simple de implementar y replicar a escala
internacional.

Dicha metodologia utiliza el valor agregado del aporte por industria, ya que lo considera como el
mejor criterio para evaluar su contribucion a la riqueza del pais. Descarta utilizar el criterio de la
demanda final, ya que es una medida sensible a los costos de los bienes vendidos. Un item con
insumos o costos de compras intermedias alto, “venderd” mas a la demanda final, ya que su precio
final sera correspondientemente mas alto.

2.1.1 Conceptos y Definiciones

Para medir la economia de la informacion, Porat divide la economia en dos dominios distintos, pero
inseparables: El primero, es concebido como la transformaciéon de materia y energia de una forma
a otra; y el segundo, se entiende como la transformacion de informacién de un patrén a otro.

El segundo dominio es también conocido como la economia de la informacién. La nocién de
economia de la informacién se basa en los conceptos de “informaciéon” y “actividad de la
informacién”. Porat define informacion como “datos que han sido organizados y comunicados”,
mientras que su definicién operacional de actividad de la informacién se entiende como “todos los
trabajadores, maquinarias, bienes y servicios que son empleados en procesar, manipular y
transmitir informacion”.

La “economia de la informacién” es una coleccién heterogénea de bienes y servicios, los cuales
agrupados conforman una parte de la economia. Por ejemplo, los requerimientos de informacién
de una empresa incluyen diversas actividades tales como investigacion y desarrollo de nuevos
productos, toma de decisiones para la gestién, escritura de cartas, generacién de campafias
publicitarias, llenado de formularios, procesamiento de datos, comunicacién telefénica, y la
produccion de memos, reportes y otros mecanismos de control. Todos estos requerimientos de
informacién involucran bienes y servicios que son parte de la “economia de la informacién”, pues
obedecen a un patrén comun: la transformacion de informacién de un patrén a otro.

Dentro de la economia de la informacion, Porat hace una nueva division en dos sectores: El sector
primario de la informacion y el sector secundario de la informacién (PRIS y SIS respectivamente a
partir de aqui).

El PRIS estd definido como el que incluye las industrias que producen bienes y servicios que
consisten en informaciéon de manera intrinseca o son directamente usados para producir, procesar
o distribuir informacién en el mercado. De manera amplia, el PRIS incluye las siguientes industrias:
(1) producciéon de conocimiento e invencion: Investigacién y desarrollo privado y servicios de
informacién privados; (2) distribucion de informacion y comunicacion: Educacion, servicios de
informacién publica, telecomunicaciones; (3) Gestion del riesgo: Aseguradoras, industria financiera
y otros; (4) Busqueda y coordinaciéon: Corredores de propiedades, publicidad; (5) Procesamiento
de informacion y servicios de transmisién: Procesamiento computacional de informacion,
infraestructura para telecomunicaciones; (6) Bienes de informacién: Calculadoras,
semiconductores, computadores y otros dispositivos; (7) Actividades del gobierno relativas a la
informacién: Educacion publica y gestién de la salud publica; (8) Instalaciones de apoyo: Edificios,
muebles de oficina; (9) Comercio al por mayor y retail de bienes de informacion y servicios. Estas
amplias categorias estan compuestas de un importante nimero de industrias.
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Por otra parte, el SIS se define como “todos los servicios de informacién producidos para consumo
interno por el gobierno y empresas de no-informacién”. Incluye la mayor parte de la burocracia
publica y toda la burocracia privada, es decir, “los costos de organizar empresas, mantener y
regular mercados, desarrollar y transmitir precios, monitorear el comportamiento de la empresa, y
crear y hacer cumplir leyes”. Gran parte de la burocracia publica, que tiene analogos directos en el
PRIS, es contabilizada en el sector primario. Por ejemplo, una porcién importante de la burocracia
publica es la educacion publica, la cual se incluye en el sector primario.

La burocracia privada es la porcién de cada empresa de no-informaciéon que esta involucrada en
tareas puramente de informacién. Esta porcién de la empresa produce servicios de informacion
similares a aquellos en el PRIS, tales como procesamiento de datos. Conceptualmente, son los
costos por concepto de informacion de proveer un bien o servicio de no-informacién. De todas
formas, estos servicios de informacién no se venden en el mercado y por ello se incluyen en el SIS.

Transformar Materia 'y
Energia

Sector Primario

Transformar Informacién
ECONOMIA DE LA
INFORMACION

Sector Secundario

2.1.2 Fuentes de Datos

Las principales fuentes de informacion para el desarrollo de este estudio son las matrices de
insumo-producto para 1996 y 2003. Las matrices de insumo-producto son compiladas y
desarrolladas por el Banco Central de Chile. La matriz de insumo-producto para el afio 2003 es la
tabla mas actualizada a la fecha.

Otras importantes fuentes de informacion son las publicaciones “Cuentas nacionales de Chile:
Compilacion de referencia 2003” y “Matriz de insumo-producto de la economia chilena 1996, las
cuales incluyen la metodologia utilizada por el Banco Central de Chile para construir las matrices.

Otras fuentes de datos importantes incluyen:

1) “Encuesta nacional de empleo” para 1996 y 2003, publicado por el Instituto Nacional de
Estadisticas (INE).

2) “Anuario de remuneraciones y costos 1993-2001” y “Anuario de remuneraciones y costos
2003, publicado por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE).

Inicialmente se consideré incluir los afios 1977 y 1986 en el estudio, pues se contaba con las
matrices insumo-producto para dichos afios. Sin embargo, no fue posible obtener estadisticas
laborales publicas adecuadas para desarrollar el estudio, las cuales son una fuente importante de
datos para esta metodologia, como se explica mas adelante.
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2.1.3 Medicion del Sector Primario

Para medir el tamafio del PRIS se utilizaron las tablas de Insumo-Producto de Chile, publicadas por
el Banco Central. Para establecer la porcién del valor agregado correspondiente al PRIS de cada
una de las 73 industrias que componen la matriz, se utilizaron dos criterios:

- Contabilizar el valor agregado total de las industrias cuya descripciéon corresponda a una
de informacion en su totalidad segln Porat o segun Apte y Nath.

- Contabilizar s6lo la parte del valor agregado correspondiente a la proporcion que se usé en
el estudio para EE.UU. (de ser industrias equivalentes) o bien la que se determine como
adecuada para industrias que pueden considerarse como parte del PRIS.

2.1.4 Medicion del Sector Secundario

El SIS, es por definicién, el conjunto de servicios de informaciéon que no se ofrecen al mercado,
pero que son necesarios para elaborar bienes y servicios, sean éstos de informacion o no
informacion.

Para medir este sector, se utiliza una definicion acotada de valor agregado. Esta definicion
considera que el valor agregado es la suma de tres conceptos:
- Remuneraciones a los trabajadores de la informacion.
- Porcion del excedente de explotacion, producto de la realizacion de tareas de informacion.
- Consumo de capital fijo atribuible a bienes de informacién.

Las remuneraciones a los trabajadores de la informacién es el ingreso de los empleados como
compensacion a su trabajo. Es la suma de sueldos y complementos a ellos. Incluye salarios,
compensaciones a altos ejecutivos, comisiones, propinas y bonos, ahorro voluntario y boletas que
representen ingresos. Los complementos a los sueldos son las contribuciones previsionales
obligatorias y otros ingresos del trabajo que no son percibidos inmediatamente por el trabajador.

2.1.5 Tamafio, Estructura y Crecimiento de la Economia de la
Informacién

En el siguiente cuadro se presentan los aportes del PRIS y SIS al PIB chileno en 1996 y 2003. En
1996, 51,97% del PIB se genero en el sector de informacién, con 28,41% correspondiente al PRIS
y 23,56% al SIS. Por otra parte, 52,42% del PIB se generé en el sector de informacién en el afio
2003, con 30,48% correspondiente al PRIS y 21,94% en el SIS.

(millones de pesos de 2003)

Sector 1996 2003
PRIS 11,055,740 14,812,909

(28.41%)  (30.48%)
SIS 9,168,768 10,665,204

(23.56%) (21.94%)
Sector Informacion 20,224,508 25,478,113
(51.97%) (52.42%)

Sector no 18,687,892 23,122,280
informacion (48.03%) (47.58%)
GNP 38,912,400 48,600,393

(100.00%) (100.00%)

*En paréntesi s razones porcentual es con respecto al PIB Total
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0,45% mas del PIB en el afio 2003 con relacion a 1996, principalmente por el crecimiento del PRIS,
que en 2003 representa un 2,07% mas del PIB de lo que representaba en 1996. Por otra parte, el
sector secundario ha crecido mas lentamente que el resto de la economia, reduciendo su

| participacion en 1,62%,

Productos
43%

Servicios
57%

16%

PIB Chile

Productos
39%

Servicios
61%

Material 17% Material
48% 48%
Informacion Informacion
52% 52%

De esta forma, se pudo confirmar la intuicién de que este sector de la economia no ha constituido
un factor explosivo de desarrollo econémico dentro del contexto de la actividad econdémica chilena.
Mas bien, la economia de la informacién ha crecido a un ritmo similar al desarrollo econdémico
general del pais, el cual esta basado fuertemente en la explotacién de las ventajas competitivas en

recursos naturales.

A pesar que el estudio constata un crecimiento menor del tamafio del sector ligado a la
informacién, esta evolucidon es marginal si se compara con los avances que han tenido otras
economias como la estadounidense o la coreana. Este rezago da cuenta de la falta de capacidad
del pais para alcanzar niveles de productividad que nos permita situarnos en posiciones
referenciales en los ranking internacionales de competitividad.

EVOLUCION COMPARADA ECOMOMIA DE LA INFORMACIOR

(PROPORCION DEL PIB EM CORE&, USA Y CHILE)

70%;
B5% -
0 L. EE.UU
- ——
G0% ey I )
- e T R Corea
*”..—' — e
£5% Pty
"
P e -
s T Chile
1980 1992 1995 1995 1997 2000 2003

Fuente: D. Avilés, 2007
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2.2 Evolucion de la Economia Digital en Chile

Como en afios anteriores, la CCS ha estimado nuevamente el tamafio de la Economia Digital en
Chile con el objeto de cuantificar el tamafio econémico del sector, examinar su evolucion y analizar
tendencias en sus componentes.

La metodologia utilizada descompone la estructura de la Economia Digital en tres capas o layers.
El primer componente es Infraestructura, Software y Servicios, que incluye redes de
conectividad, dispositivos de hardware, sistemas operativos, suites de productividad personal,
navegadores y aplicaciones de mensajeria y colaboracidon, administradores de bases de datos,
herramientas de desarrollo e integracion, sistemas de informacion administrativa, recursos de
planificacion para la gestion, plataformas de comercio electronico, medios de pago electronicos,
servicios de certificacién y firma digital, mantencién de hardware y software, entre otros. El
segundo componente es Telecomunicaciones, que incluye principalmente servicios de telefonia
local, de larga distancia, de comunicaciones moviles y de datos. Por dltimo, esta el Comercio
Electrénico, que corresponde a transacciones entre empresas, entre empresas e instituciones
(como Gobierno) y entre empresas y consumidores.

Para estimar cada componente, se cuantifica el valor de las ventas de las transacciones
econdmicas de cada uno. Hay que tener en cuenta que esto no corresponde al calculo del valor
agregado como en el caso del PIB, sino al valor total de las transacciones. En el caso del comercio
electronico, éste involucra transacciones de varios sectores, pero soélo incluye las ventas que se
realizan de forma electrénica.

Componentes o Layers de la Economia Digital
LAYER 2 LAYER 3:
TELECOMUNICACIONES COMERCIO ELECTRONICO

Servicios de telefonialocal, larga  B2B, B2C, otros.
distancia, comunicaciones

movilesy datos, otros.

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

Acorde a las estimaciones de la CCS, la Economia Digital en Chile superara los US$ 23.500
millones en 2008, lo que representa un crecimiento del 15% respecto al afio anterior.

Como ya es habitual, el comercio electrénico seria el componente que mas aporta al tamafio de la
economia digital (62%), alcanzando ventas de US$ 14.558 millones en 2008. De estas ventas,
97% corresponde a las transacciones entre empresas (B2B) y entre empresas y el Gobierno (B2G).
Sin embargo, aunque el sector B2C representa apenas el 3% de las ventas, éste muestra mucho
mas dinamismo, con un aumento de sus ventas de 20% en 2007 y 27% en 2008.

17



CCs ED 2008- 2009

Estructura de las Transacciones de la Economia Digital 2008

Telecomunicaciones
25% Software
2%

Servicios
4%

Infraestructura,
Software y Servicios
13%

. - Infraestructura
Comercio Electrénico <0 > 794
T
62% °

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

En segundo lugar se encuentra el sector telecomunicaciones (25%), cuyos ingresos durante 2008
se estiman en US$ 5.867 millones con un crecimiento de 7% respecto al afio anterior. El
incremento del sector se debe principalmente al crecimiento de las redes de telefonia movil e
Internet inalambrica.

Por ultimo, el componente de Infraestructura, Software y Servicios (13%), superé los US$ 3.160
millones. De estos tres elementos, la Infraestructura es el que tiene mayor participacion dentro del
componente (54%) y se estima en US$ 1.740 millones, 13% mas que en 2007. En segundo lugar,
los servicios TIC superaron los US$ 1.000 millones con un incremento de 6% respecto a 2007, con
lo que disminuye un poco los niveles moderados de crecimiento de afios anteriores. Por ultimo, la
industria de software superd los US$ 380 millones, experimentando un crecimiento de 15%.
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proximos afios los tres componentes sigan creciendo con mayor dinamismo, no sélo por la
expansién de tecnologias ya existentes (como banda ancha, telefonia IP y conexiones
inaldmbricas), sino también por la introduccién de nuevas tecnologias como la television digital.

2.3 Nivel de Madurez de las Industrias de la Economia Digital

Para medir el nivel de madurez que venimos replicando afio tras afio, la CCS ha desarrollado un
modelo que considera dos variables de las industrias que componen la economia digital: la tasa de
crecimiento y el grado de penetracion, las que son clave para determinar el grado de desarrollo de
cada industria.

De esta forma se construye un modelo de cuatro cuadrantes con las siguientes caracteristicas:

e Cuadrante | — Modelos Emergentes: Se caracterizan por presentar altas tasas de
crecimiento y baja penetracion.

e Cuadrante Il — Modelos en Consolidacion: El crecimiento disminuye y aumenta la
penetracién. En esta etapa nace el desafio de lograr una masa critica de usuarios y
alcanzar un nivel de rentabilidad que asegure su adopcién, sus inversiones y su
desarrollo.

e Cuadrante Ill — Modelos Maduros: Presentan alta penetracion y tasas de crecimiento
inferiores al resto de las tecnologias y similares al crecimiento de la economia. En esta
etapa las tecnologias se han estandarizado en su mercado objetivo. Es posible que en
esta etapa se presenten tasas de crecimiento negativas, que de ser consistentes
significa que la tecnologia esta pasando a la obsolescencia y esta siendo reemplazada
por una nueva.

e Cuadrante IV — Modelos Transitorios: Es un estado transitorio, pues presenta altas

tasas de penetracion y altas tasas de crecimiento, lo que no es sostenible a mediano
plazo, por lo que usualmente esta despoblado.

M odelo de Madur ez Economia Digital
A%

MODELOSEN
TRANSICION

MODELOSEN MODELOS
CONSOLIDACION EMERGENTES

Tasa de Crecimiento (%)

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
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Los ejes divisorios de los cuadrantes corresponden al nivel de penetracién de 50% (horizontal) y a
la tasa de crecimiento de la economia digital (vertical), que para el afio 2008 se estima en 15%. La
linea azul representa la tasa de crecimiento del PIB, que se proyecta en torno al 4% en 2008.

Penetracién

120% -

40% A

Madurez de las Tecnologias 2008

100% A ETaX Telefbnia
.MOV' . PC Empresa
80% A . H-Banking
60% - Telefonia
Fija
Acceso
Internet
. PC Hogar
Wi-Fi
20% A . E-Learning .
B2B
B2C @ Asp PoL VolP @ _
. . . 1-Mévil
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Crecimiento

Fuente: Centro de Estudios Economia Digital CCS

En los cuadrantes se describe la situacién de 15 tecnologias para la economia chilena en el afio
2008. Las tasas de penetracion utilizadas no corresponden necesariamente a su uso “per céapita”,
pues estan calculadas en funcién de su mercado objetivo. Las definiciones utilizadas en el modelo
son las siguientes:

ASP: Porcentaje de aplicaciones comercializadas bajo formato ASP.

B2B: Valor del comercio entre empresas y entre empresas y gobierno en Internet
sobre las ventas totales.

B2C: Valor de las ventas minoristas en Internet sobre las ventas totales del retail.
E-Banking: Porcentaje de cuentacorrentistas que utiliza el portal Internet de su banco.
E-Learning: Porcentaje de capacitados en cursos a través de Internet.

E-Tax: Declaraciéon de impuestos de segunda categoria y complementario a través de
Internet. La penetracion se estima como porcentaje de declaraciones realizadas online
sobre el total de declaraciones.

I-Mévil: Porcentaje de la poblacién usuaria de Internet movil.

Internet: Porcentaje de la poblacion usuaria de Internet.
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e PC Empresas: Porcentaje de empresas con acceso a PC.

e PC Hogar: Porcentaje de hogares con acceso a PC.

e Publicidad Online: Porcentaje del gasto total publicitario destinado a Internet.

o Telefonia Fija: Porcentaje de hogares a escala nacional con linea telefénica fija.

e Telefonia Mo6vil: Numero de suscriptores a telefonia movil sobre el total de la
poblacién (en rigor, se deberia sustraer del total a las personas de edades inferiores al
minimo factible para utilizar un teléfono movil, pero se utiliza el total de la poblacién
para mantener las convenciones).

e VolIP: Porcentaje de la poblacion usuaria de telefonia sobre protocolo Internet.
e Wi-Fi: Porcentaje de la poblacién usuaria de redes inalambricas Wi-Fi.

Los mayores cambios se aprecian en las tasas de crecimiento. Tecnologias como Internet Movil, y
PC Empresas aumentaron su tasa de crecimiento significativamente respecto a 2007, mientras que
el Wi-Fi, el E-Banking y el acceso a Internet la disminuyeron.

La Telefonia IP sigue siendo principalmente de uso empresarial debido al ahorro en costos y
aumento de la productividad que significa su adopcion. Si bien sigue creciendo a altas tasas y ha
aumentado su penetracion, ésta no ha sido tan rapida como se esperaba. Los proveedores de
Telefonia IP? en Chile asocian esta lentitud a la falta de informacién, pues los potenciales usuarios
creen que su implementacién es mas complicada de lo que realmente es, no obstante se espera
gue este problema se solucione dentro de los proximos afios, especialmente con la introduccién de
SIP (Session Initiation Protocol), desarrollado para iniciar, modificar y terminar una sesién de
usuario interactiva que implica elementos multimedia.

Con relacion a la Telefonia IP en el segmento residencial, los proveedores se han encontrado con
dificultades para penetrar en el mercado debido, entre otros, a la proteccion existente en la
telefonia fija; el precio y calidad de la banda ancha; y la falta de informacion acerca de las ventajas
de la telefonia IP.

En el ambito internacional, se espera que la telefonia fija esté obsoleta en beneficio de la telefonia
IP dentro de seis afios, situacidon que se ve particularmente dificil de alcanzar para Chile bajo este
escenario.

El E-Learning triplic6 su penetracion desde 2005 y diminuyé su crecimiento a un tercio,
acercandose lentamente al cuadrante de consolidacién. Este proceso en Chile se ha caracterizado
por su lentitud en comparacién con Europa y el resto de América Latina”* debido a la deficiencia de
los medios de control, lo que ha desprestigiado el sistema. El cambio que ha comenzado a
experimentar la tendencia se debe a las iniciativas de empresas, instituciones de educacion
superior y el Estado para fomentar su desarrollo, lo que se suma a la mayor penetracion de banda
ancha y computadores y al menor costo de la conexion publica a Internet.

Tecnologias como ASP y Publicidad Online no han tenido grandes variaciones y aln se sitan en
la parte inferior del cuadrante de economias emergentes con tasas muy bajas de penetracion,
aunque lentamente avanzan hacia la consolidacion. Por otra parte, Internet Mévil presentd un
gran aumento en su tasa de crecimiento, sobre el 500%, probablemente debido al lanzamiento

3 Declaraciones hechas durante un desayuno organizado por Revista Gerencia en julio de 2007.
* Declaraciones de Paola Arias (Proyecto Enlaces, Mineduc) en Edicién Especial de Publimetro, 2006.
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este Ultimo afio de nuevos equipos que utilizan esta tecnologia para innumerables aplicaciones.
Sin embargo, a pesar de revelarse una tendencia de los usuarios a optar cada vez mas por el uso
de tecnologias inalambricas en vez de conexiones mediante cables, la tecnologia Wi-Fi disminuyo
su tasa de crecimiento, aunque tuvo un importante aumento de penetracion de mas de 20%.

El Comercio Electrénico B2C (ver capitulo aparte), sigue manteniendo bajas tasas de penetracion
a pesar de haber aumentado a 2%. Sin embargo, esto también se debe a que la base de
comparacion es el monto de las transacciones totales del comercio chileno, una base comparativa
sumamente alta. Aun no han podido superarse las barreras culturales que evitan su penetracion
(como confianza en los medios de pago electrénicos), impidiendo que esta tecnologia se consolide.
Por otra parte, el comercio electrénico B2B sigue posicionado este afio en el cuadrante de
modelos emergentes con una penetracion que sigue siendo bastante baja (5%).

Penetracion Tecnoldgica 2007 W2008
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

Con relacién a los PC, en 2005 los PC (sin distinciéon entre empresas y hogares) se clasificaban
como modelos en consolidacion, ahora podemos catalogar a los PC Empresas como una
tecnologia en transicion (con mas de 90% de penetracion y un alto crecimiento) muy cercana a la
madurez, mientras que en los hogares aun es una tecnologia emergente, aunque cercana a la
consolidaciéon. Si bien la penetracién total de PCs de Chile es lider en Latinoamérica, la
penetracion de computadores en los hogares es bastante baja (36%), pero se espera que con los
menores precios de los computadores como resultado de los TLC, nuevos modelos mas
econdémicos (PC ultra portatiles) y de iniciativas como el Programa Enlaces, Mi primer PC en 2005
y Un Computador Por Nifi@ en 2007, la penetracién de PCs en el hogar aumente en los préximos

afos.

La Telefonia Fija se bien hubo un aumento en su tasa de crecimiento (que en 2007 fue negativa)
se sigue contrayendo en términos de penetracion y esta en vias de ser reemplazada por la
telefonia mévil que ha alcanzado niveles de penetraciéon superiores al 89%. De hecho cerca del
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90% de los hogares chilenos cuenta al menos con un teléfono mévil, 41% sélo cuenta con telefonia
celular mientras que apenas 10% cuenta sélo con telefonia fija®.

Combinaciones de Servicios de Telefonia en
los Hogares

2007

2006

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Subtel 2007 ET. Mévil BT. Fija = T.Movil + T. Fija

La Declaracion de Impuestos Online dejé de ser una tecnologia transitoria y se sitla ahora en el
cuadrante de los modelos maduros. El crecimiento fue mucho menor al de afios anteriores debido
a que ya esta cercana a la penetracion del 100%.

El E-Banking también se sitla este afio como una tecnologia madura, aunque aun queda camino
por recorrer para que los bancos venzan definitivamente los temores y aprensiones de los
usuarios, especialmente en circunstancias en que se han suscitado casos de violacién a la
seguridad del sistema que dafian el esfuerzo realizado en los Ultimos afios.

Respecto a la Publicidad Online, en un momento en donde los negocios, fusiones y compras
buscan incesantemente acaparar el mercado de la publicidad en linea, un estudio de The
Interactive Advertising Bureau (IAB) y PricewaterhouseCoopers (PwC) determin6 que los ingresos
de la publicidad online mundial en 2007 habrian superado los US$ 21 miles de millones, un 25%
mas respecto al afio anterior.

Inversién en Medios Online
18 + 62,92% T 70%

16T L 60%

141 47,69%

T 50%
12 + 39,91%
r 40%
r 30%
r 20%

 10%

2005 2006 2007 2008 (ler. Sem)

I nversion en US$ mill.
Fuente: IAB ===/, Crecimiento (respecto al mismo periodo del afio anterior)

5 Encuesta Nacional de Consumidores de Servicios de Telecomunicaciones 2007, Subtel.
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Segun el estudio, este incremento se deberia a la existencia de tres grandes motores en el
mercado:
e La apuesta creciente de los anunciantes en la mayoria de los sectores.
¢ El modelo de buscadores y enlaces patrocinados, que contindia su ascenso rapidamente.
e La tecnologia utilizada para visualizar los formatos, entre las que protagoniza un
incremento notable la dindmica y el video enriquecido.

En Chile, la inversiobn en medios online en 2007 crecié un 48% en relacion al 2006, incluso
duplicando el monto registrado en 2005, y ha crecido 63% durante el primer semestre de 2008
respecto al mismo periodo del afio anterior.

Similarmente a lo que ocurre a nivel internacional, en el caso de nuestro pais, los grandes factores
gue impulsan el crecimiento de esta industria son el aumento creciente de la masa de anunciantes,
y el uso explosivo de motores de busqueda y directorios.

Durante el primer semestre de 2008, la inversién en medios online alcanz6é US$ 11.043 millones, y

durante 2007, 67% de la inversion correspondié a Publicidad, 32% a Buscadores y Directorios, y
apenas un 0,3% a Mailing.

Inversiéon en Publicidad Online 2007

Mailing y otros
0,3%

Buscadores y
directorios

32,4%

Fuente: CCS a partir de IAB Chile.

Publicidad
67,3%

En 2007, la mayor inversion se dio en el cuarto trimestre cuando ésta llegé a los US$ 5,5 millones,
casi el doble de lo registrado en el primero, tal como viene sucediendo desde hace algunos afios.
Asimismo, en lo que va del 2008, la mayor inversion se dio en el segundo trimestre con un
crecimiento de 43% respecto al trimestre anterior.

Cresimiants imversién an Medios Online Trimestral 20052007
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CAPITULO 3

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico adquiere cada vez mas importancia. Las oportunidades que brinda este
sistema para expandir y crear nuevos negocios pueden ser aprovechadas potencialmente por
cualquier empresa o persona que quiera beneficiarse de sus ventajas. Contar con una plataforma
e-commerce se hace cada vez mas importante para mantenerse vigente en los mercados, tanto de
bienes como de servicios, permitiendo llegar a mas consumidores y a un costo menor. Asi lo
constatan las cifras tanto a escala mundial como local, que muestran que el comercio electrénico
sigue remontando cada afio, tendencia que se espera continle en el futuro.

3.1 Panorama Internacional: Comercio Electrénico en Latinoamérica

Segun datos de N-Economia el comercio electronico minorista mundial deberia llegar a US$
162.777 millones en el afio 2008 y se espera que crezca a mas del triple para el afio 2010, hasta
alcanzar los US$ 557.911 millones. En este escenario, Latinoamérica representa entre un 6% y un
9% del total del Comercio Electrénico esperado. En 2005, la participacion de la regiéon era de
apenas 1,2% lo que muestra el acelerado crecimiento que esta experimentando la zona.

Segun un estudio de Visa Inc. y America Economia Intelligence, B2C Electronic Commerce in Latin

America and the Caribbean: Beating All Odds, el comercio electrénico en Latinoamérica
sobrepasaria los 16.000 millones de ddélares en 2008 y podria llegar a 30.000 millones en 2010.

Comercio Electrénico en América Latina
(millones de dolares)

35.000 -
30.000
30.000
25.000 -
20.000 -
15.000 -

10.000 4

2005 2006 2007 2008 2010

Fuente: VISA Inc., a partir de America Economia Intelligence

Segun el estudio, dentro de la Regién, Brasil concentr6 el mayor monto del total de las ventas
latinoamericanas online en 2007. Lo siguen, aunque en una menor proporcion, México (13%) y
Venezuela (8%). Chile, por otra parte, concentra el 6% del total del comercio electrénico
latinoamericano.
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Comercio Electronico en América Latina 2007
Fuente: Visa Inc. con datos de America Economia Intelligence

Colombia
Perld 20 Otros
%

Puerto Rico
2%

4%
América Central
5%

Chile

Brasil

Argentina 44%

7%

Caribe (sin Puerto
Rico)
7%

Venezuela
8%
México
13%

Por otra parte, todos los paises presentaron altas tasas de crecimiento en 2007 respecto a 2006,
particularmente Venezuela, que crecié un 68%, y se espera que continden creciendo a ese ritmo
durante los préximos afios.

Crecimiento del Comercio Electrénico en América
Latina 2007

Venezuela 68%
México

Pera

Chile

Caribe (sin Puerto Rico)
America Central

Brasil

Otros

Argentina

16%
15%

T T T T T T T T 1

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

Puerto Rico

Colombia

Fuente: Visa Inc., a partir de America Economia Intelligence

Por ultimo, el estudio sefiala los rubros en que los consumidores dicen realizar sus compras online,
destacando los rubros ligados a la entretencion.

26



CCS ED 2008- 2009

Rubros de Compras Online segun Consumidores 2007

Muebles 1,8%

Repuestos 2,8%

3,1%

Juegos
Alimentos

Flores y Regalos
Servicios
Electrodomésticos
Software 12,3%
Electrénica 13,9%
Viajes y Turismo 16,9%

21,4%

Libros, musica y peliculas

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Visa Inc., a partir de America Economia Intelligence

Ademaés, en un estudio anterior de América Economia Intelligence, se sefiala que de las compras
online de la regién que se concentran en el rubro de Libros, Musica y DVD, el 85% de los
consumidores son de Brasil y el 58% de los consumidores de articulos electrénicos son chilenos.

Rubro Mayor Consumidor Porcentaje
Libros, Musica y DVD Brasil 85%
Articulos Electronicos Chile 58%
Turismo México 56%
Suscripciones Colombia 46%
Entradas a Espectaculos Venezuela 38%
Flores y Regalos Pera 29%

3.2 Comercio Electrénico en Chile

El Centro de Estudios de Economia Digital de la CCS estima que para fines de 2008 las ventas
electronicas superaran los US$ 14.500 millones, mostrando un crecimiento de 20% respecto al afio
anterior. El mercado electrénico avanza a buen ritmo, no obstante las magnitudes de e-commerce
transados en paises vecinos tales como Argentina y Brasil empafian nuestras cifras y nos obligan a
acelerar el paso en los procesos de profundizacién en este mercado.

27



CCSs ED 2008- 2009
Evolucién Comercio Electrénico Chileno
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14558
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04 F 0%
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Fuente: Centro de Estudios Economia Digital, CCS = Comercio Electronico (MM US$) ==#==Crecimiento (%)

Las ventas del e-commerce nacional estan explicadas en un 97,4% por el segmento B2B-B2G
(comercio entre empresas, y entre empresas y el Estado) representados principalmente por los
Marketplace y ChileCompra respectivamente, mientras que el 2,6% restante seria adjudicado al
B2C. Por el lado de las transacciones B2C (comercio entre empresas y personas), se prevé un
crecimiento del 27% durante 2008, totalizando transacciones de US$ 380 millones.

Este crecimiento se debe entre otras razones a la mayor madurez de los usuarios de Internet, a la
entrada de nuevos emprendedores operando nichos de mercado verticales, y al fortalecimiento de
la oferta local liderada por la industria del retail, del turismo y de la entretencion. A todo ello se
suma la continua expansion de los medios de pago especialmente de la industria no bancaria, asi
como la rapida inclusiéon de segmentos socioeconémicos rezagados a la masa critica de usuarios

virtuales.
Usuarios de Internet en Chile y Compradores Online en Chile
(en miles de personas)
10.000 +
8.000 1 H NUmero de Usuarios Internet
E NUmero de Compradores Online
6.000 -
6606
4.000 4 5970
5359
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2.000 A 3130
2571
1191
A 334 407 525 669 911 L3
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
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La CCS estima que el numero de usuarios de Internet en Chile en 2007 superaba los 7,3 millones
de personas, es decir, una penetracion del 43% de la poblacién. De éstos, alrededor del 20%
realiza compras online, lo que equivale aproximadamente a 1,6 millones de consumidores online.
En otras palabras, uno de cada diez chilenos realiza compras en Internet.

3.2.1 Comercio Electrénico B2C

Se espera que a fines de 2008 el comercio electronico B2C alcance los US$ 380 millones. Esta
cifra representa un crecimiento de 27% respecto al afio anterior, es decir 7 puntos mas de
crecimiento que el afio anterior, aln cuando estamos en medio de una crisis, lo que puede
responder a que los negocios por Internet son mas baratos y por lo tanto, mas convenientes en
épocas de turbulencias econémicas como las que hemos estado viviendo.

Evolucién B2C

400 380 140%
116%

+ 120%

+ 100%

+ 80%

+ 60%

4 0%

- 20%

2000 2001 2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS s Ventas en MM US$ ==#==9 Anual de Crecimiento

Como es tradicional, el mayor crecimiento en términos del nimero de empresas lo experimenté el
sector B2C con un aumento de 37%. En términos generales, el mercado virtual chileno estaria
albergando la llegada de 255 nuevos negocios a la red en 2008.

Crecimiento en N° de Empresas B2C
1000 -

37%

800 A

600 -

400

200 -

2005 2006 2007 2008

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
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Los rubros con mayor concentracion de empresas en 2008 corresponden a Computacion (12,85%),
Entretencion (9,45%) y Alimentos y Bebidas (7,96%), desplazando al rubro de Flores y Regalos al
4° lugar.

3.2.3 Comercio Electréonico B2B

Se estima que las ventas B2B superaran los US$ 14.178 millones durante 2008, creciendo 20%
respecto al afio anterior. Los e-marketplace siguen siendo actores dominantes en el mercado y
concentran cerca del 37% del total de las empresas B2B. Ademas, este rubro experimenté un
aumento de 12% en 2008 respecto al nimero de firmas existentes en 2007.

Evolucion B2B

T 400%
327% 341% 14178
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I 150%
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS === Ventas en MM US$ ==#=% Anual de Crecimiento

Si bien este sector es menos dindmico que el comercio electrénico B2C, concentra el 97% del valor
de las ventas del e-commerce del pais. Esta situacion revela una tendencia a la baja del
predominio B2B mostrando una insipiente consolidaciéon del sector B2C, que desde hace varios
afos sdlo participaba con el 2% de las ventas.

Comercio Electrénico 2008
(% de las ventas totales)

B2C En los préximos afios se espera
3% que las ventas online sigan
creciendo a tasas elevadas. El
escenario es altamente optimista
en el mediano plazo, dado el
potencial de crecimiento de la
industria en la medida que se
produzca el advenimiento del grupo
etario que se educé en el mundo de
los computadores, de los celulares
y de las redes sociales basadas en
Internet.

B2B
97%

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
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CAPITULO 4

USUARIOS DE INTERNET °©

4.1 Tendencias en el Uso y No Uso de Internet

4.1.1 Adopcién de Internet de Parte de las Personas en Chile

Para el afio 2008 se estima que alrededor de un 48% de la poblacion chilena estara conectada a la
red. La tasa de crecimiento de usuarios de Internet se ha mantenido relativamente constante a
partir del afio 2000, aumentando entre 3 y 4 puntos porcentuales por afio. Dicho incremento se
produce principalmente por dos efectos, en primer lugar la incorporacién de poblacion joven a la
red, mientras que los usuarios de mas edad se han mantenido relativamente mas constantes. En
segundo lugar la masiva inclusion de sectores socioecondmicos postergados que han venido
sumandose a esta revolucion digital gracias a los programas de alfabetizaciéon del gobierno, a la
continua caida de los precios de los equipos computacionales y acceso a Internet, y a la tendencia
natural hacia la adopcién de Internet producto del alcance de la globalizacién.

Usuarios de Internet en Chile
(en miles de personas)
7967
8000 - 7387
7000 6606
5970

6000 4 5359
5000 4 4457

4000 4 3747

3130
3000 A 2571

2000 4
1000 4 646,7

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital

Los usuarios de Internet estan fuertemente segmentados por nivel de ingreso y edad, pero no tanto
por género, si bien los hombres superan a las mujeres, especialmente por su mayor incorporacion
y acceso a Internet en sus lugares de trabajo.

6 Proyecto “World Internet Project”, estudio elaborado por la Pontificia Universidad Catdlica en conjunto con
la Camara de Comercio de Santiago.
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Usuarios de Internet segun Grupos de Edad

2000-2003
50 1 46,6
45 4
40 4 36,7

6-17 18-29 30-45 46+

Fuente: elaboracién propia con procesamiento respectivas encuestas CASEN W 2000 m2003

Usuarios de Internet segin Sexo
35 - 2000-2003

29,9
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25 4
20 4
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Fuente: elaboracion propia con procesamiento respectivas encuestas CASEN m 2000 =2003
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Usuarios de Internet segin Quintil de Ingresos
70 - 2000-2003

59,4

Quintil I (més bajo) Quintil 11 Quintil 11l Quintil IV Quintil V (mas alto)

Fuente: elaboracion propia con procesamiento respectivas encuestas CASEN m 2000 m2003

4.1.2 Brecha Digital

Se entiende por “brecha digital” a la brecha existente entre individuos, hogares, empresas y areas
geogréficas de diferentes niveles socioecondmicos en relacion tanto a las oportunidades de acceso
a las tecnologias de informaciéon y comunicacién como al uso de éstas para una amplia variedad
de actividades (OECD, 2001). La brecha digital no es una nueva divisién social, sino que es como
un espejo de las desigualdades sociales previamente existentes en el uso de tecnologias de
comunicacién (Norris, P., 2001). De ahi que algunos autores prefieran hablar de “desigualdad
digital” antes que de digital divide. Dicha desigualdad se da entre personas que aun teniendo
acceso formal a Internet, se insertan en la red de distinta manera.

Como lo sefialan ambas definiciones, se alude a las diferencias existentes en el acceso y uso de
las TICs que tienen distintos grupos de la poblacion. Al acceso a PCs y a Internet crecientemente
se ha ido incorporando también el lugar de acceso y la velocidad de conexién. Como los que
acceden a Internet en la casa tienen mas autonomia, estan conectados mayor cantidad de horas y
usan Internet para una mayor variedad de actividades. Entre los usuarios de casa, la velocidad de
conexion adquiere gran importancia, de modo que los usuarios que se conectan a través de banda
ancha son los que realizan una mayor variedad de actividades online. Cabe destacar la
importancia de identificar estos aspectos diferenciales del acceso a las TICs, puesto que involucran
distintas consecuencias sociales, de participacion y de empoderamiento (Norris, P., 2001).

En Chile, la principal brecha existente es la que ocurre entre las personas con educacion basica en
comparacion con las que tienen educacion superior. Esta brecha es expresion de varios
fenébmenos: Por una parte, los Ultimos tienen mas ingresos como para poder adquirir un
computador en sus propios hogares y pagar una conexion a Internet; ademas, es mas probable
que estén empleados en oficios en el sector terciario de la economia, donde el uso de Internet en
el trabajo es mas frecuente; por otra parte, la brecha educativa se relaciona directamente con los
conocimientos o habilidades que tienen las personas para utilizar las TICs, de modo que no
acceder a educacion media limita casi por completo las posibilidades de uso de Internet (Herrera,
M. S., 2006).
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Porcentaje de usuarios de Internet segln linea de pobreza,

educacidn, area de residencia, sexo, edad y decil de ingresos
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Fuente: Elaboracion propia con procesamiento respectivas encuestas CASEN.
Publicado en Herrera, 2006. Unidad de Andlisis: Personas de 6 afios 0 mas W 2000 &2003

El uso de Internet se relaciona bastante con la posesion de computador en el lugar de residencia,
de modo que un 81% de los usuarios de Internet tiene PC o notebook en su casa. De éstos, tres
cuartos tienen conexion a Internet. Crecientemente la banda ancha ha ido reemplazando al médem
telefénico en las conexiones residenciales, lo que implica una mayor rapidez de conexién, un
manejo de un mayor volumen de datos y mas libertad en la eleccion del tipo de actividades que se
realizan por Internet.

Sin embargo, cabe hacer notar que el acceso a banda ancha depende fuertemente del nivel de
ingreso de los hogares, si bien entre el afio 2003 y 2006 ha aumentado de manera muy
significativa el acceso a banda ancha entre los sectores de nivel socioeconémico mas bajo, de
manera que las brechas por ingreso en este aspecto se han acortado.

Tipo de conexion en la casa, segun afio

90% - 85,40%
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Médem Telefénico Banda Ancha

Fuente: Encuestas WIP-Chile.
Unidad de andlisis: Personas de 12 a 60 afios,
residentes en Santiago de Chile W 2000 m2003 m 2006

34



CCS ED 2008- 2009

Tipo de conexidn en casa,
seguln nivel socioeconémico y afio

4,7

ABC1-C2 C3 D ABC1-C2 C3 D
2003 2006

Fuente: Encuestas WIP Chile. Unidad de analisis: H Banda Ancha
Usuarios de Internet entre 12 y 60 afios, residentes en Santiago de Chile B Modem Telefénico

4.1.3 No Usuarios de Internet

Hasta este momento, se ha prestado atencion a los usuarios de Internet. Pero ¢qué ha sucedido
con los no usuarios? ¢Estan realmente tan alejados de la red como se podria pensar? Al parecer,
no tanto, ya que una importante proporcién de no usuarios se conecta a Internet a través de otras
personas, especialmente de sus hijos, ya sea para consultar un e-mail, buscar informacién o
realizar tramites en Internet. Esto es lo que se entiende como “proxy user’, es decir, personas
conectadas a la red a través de otros. En el Gréfico siguiente se ilustra cémo alrededor de un 38%
de las personas encuestadas se relaciona a la red de esta manera indirecta, manteniéndose

constante entre los afios 2003 y 2006.

Usuarios Proximos de Internet
(s6lo Santiago)

100% 4

80% A

60% <

40% -

2003 2004 2005
Fuente: Encuestas WIP Chile. = No usuario
Unidad de andlisis: personas de 12 a 60 afios, B Proxy user
residentes en Santiago de Chile W Usuario Directo
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Como se ha demostrado en un estudio mas detallado del panel WIP-Chile entre 2003 y 2004
(Herrera, M. S., 2005), uno de los mayores predictores de que un no usuario se convierta en
usuario es que sea un proxy user, de aqui la importancia de este tema.

En fin, sumando usuarios directos y proxy users, se podria decir que sélo un 13% de las personas
entre 12 y 60 afios residentes en Santiago el afio 2006 estan realmente desconectados de la red y
con bastante probabilidad seguiran estandolo.

Ademas, cabe sefialar que como los proxy users son mas frecuentes a mas edad y a menor nivel

socioecondmico, finalmente la brecha de “no usuarios” tanto por edad como por GSE tiende a ser
bastante mas corta que cuando se analizaron las brechas de usuarios directos.

Usuarios proximos de Internet seglin edad y GSE

- 2006
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20,6
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Fuente: Encuestas WIP Chile.

Unidad de Analisis: personas de 12 a 60 afios,
residentes en Santiago de Chile W Usuario Directo mProxy User ® No Usuario

4.2 Tipos y Lugares de Uso de Internet

4.2.1 Uso de Internet en la Casa, en el Trabajo, en los Establecimientos
Educacionales y Otros Lugares de Acceso Publico y Privado

El lugar de uso de Internet es relevante en cuanto determina en gran parte el tipo de actividades
gue las personas realizan a través de Internet, asi como el tiempo que destinan a ello.

El lugar de uso més frecuente son las propias residencias de las personas, siendo ademas el lugar
donde mas se ha incrementado la conexién a Internet, aumentando de un 21% de usuarios casa el
afio 2003 a un 28% el afio 2006. El resto de los lugares tiene una frecuencia de uso relativamente
similar el afio 2006: 18% en el trabajo, 19% en establecimientos educacionales, 19% en casas de
amigos o familiares, 18% en otros lugares de acceso pagado, siendo los “otros lugares de acceso
gratuito” los menos usados, principalmente porque su disponibilidad es menor.
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Lugares de uso de Internet
(porcentaje de personas que usan Internet en diferentes lugares)
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Fuente: Encuestas WIP Chile.
Unidad de andlisis: personas de 12 a 60 afios, residentes en Santiago de Chile 2003 m2004 = 2006

Asi como, en general, la probabilidad de uso de Internet depende fuertemente del nivel
socioeconémico de las personas y de su edad, los lugares de uso de Internet también se
encuentran segmentados por estas variables. Las principales brechas por nivel socioeconémico se
encuentran en el acceso domiciliario y en los establecimientos educacionales: Mientras que el 64%
de las personas de nivel socioecondmico mas alto usa Internet en sus casas, s6lo el 8% de
personas del estrato “D” lo hace. Las diferencias de acceso en los lugares de trabajo se relaciona
seguramente con el tipo de trabajo que més frecuentemente realizan las personas de distinto nivel
socioecondmico.

Porcentaje de usuarios en distintos lugares, segin GSE
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701 637
Nl |
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40 4 36,4 35,2
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CASA TRABAJO ESTABL. EDUC. OTRO

Fuente: Encuestas WIP Chile. Unidad de andlisis: personas de 12 a 60 afios residentes en Santiago de Chile

Las brechas por edad en los distintos lugares de uso se relacionan principalmente con el ciclo de
vida de las personas, de modo que los jovenes se conectan principalmente en otros lugares
publicos (58%), tales como cibercafés; le siguen los establecimientos educacionales (44%) y los
propios domicilios (39%). Los adultos en edad activa se conectan principalmente en sus lugares de
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trabajo, pero también en sus casas; mientras que a mayor edad se hace
residencial por sobre el laboral.

Porcentaje de usuarios en distintos lugares,

segln edad, 2006
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Fuente: Encuestas WIP Chile.
Unidad de analisis: personas de 12 a 60 afios,
residentes en Santiago de Chile
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El tiempo de uso de Internet se ha incrementado en alrededor de cinco horas semanales entre los
afios 2003 y 2006, siendo de 14,8 horas el 2003, 18,1 horas el 2004 y de 19,8 horas el 2006’. Este
tiempo de conexion es mas intensivo en las residencias de los usuarios, siendo de alrededor de 7,7

horas semanales el afio 2006, es decir, un promedio de una hora diaria.

Le siguen los lugares de trabajo y otros lugares publicos de acceso pagado o gratuito, pero en una
cantidad de tiempo de menos de la mitad al de uso en la casa (alrededor de 3,5 horas semanales).
Bastante mas bajo es el uso de Internet en establecimientos educacionales, menos de 2 horas a la
semana, siendo ademas el Unico lugar de uso que ha presentado una leve tendencia hacia la baja

entre los afios 2003 y 2006.

Promedio de horas a la semana en distintos lugares de uso de

Internet, entre los usuarios de Internet

10 q
7,7
8 4 7,2
—
6.3 ——
6 - o
3,6 3,7
4 1 29 Y
23 —] 3,6
2 —
1.9 21 »
0 T T 1
2003 2004 2006
Fuente: Encuestas W IP Chile. «=@= Otro lugar
e=@==Casa

Unidad de andlisis: usuarios de Internet de 12 a 60 afios,

residentes en Santiago de Chile Trabajo

Establecimiento Educacional

7 Fuente: Encuestas WIP-Chile. Unidad de andlisis: Usuarios de Internet de 12 a 60 afios, residentes en Santiago de Chile.
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Las conexiones de acceso a Internet a través de tecnologias inalambricas tipo Wi Fi han crecido en
mas de 140% entre 2004 y 2006, logrando un 12,3% de usuarios de Internet conectandose a
través de estos medios. Este fendémeno no sé6lo se debe a un cambio producido en la demanda
producto del aumento del nimero de usuarios y su progresiva evoluciéon en su curva de madurez,
sino que acompafiada de una clara configuracién de nuevos habitos y conductas mas proactivas.
También ha habido una importante contribucion por el lado de la oferta, detonada principalmente
por la expansion de puntos de acceso inalambricos a la red, también conocidos como HotSpots. En
2004 habian 300 HotSpots aproximadamente en Chile, hoy en dia hay mas de 600 puntos
ofreciendo libre acceso a los cibernautas siempre y cuando cuenten con dispositivos adecuados.

Promedio de horas a la semana en distintos lugares
de uso de Internet, entre los usuarios de Internet

100% 4
80% -

60% <
92,3%

86,9%

40% 4

20% 4

0% -
2004 2006

Fuente: WIP Chile 2006, PUC-CCS ENS/NR ENo mSi

En términos de nimero de horas dedicadas al uso de Internet con acceso inalambrico, el acceso
estd concentrado en los usos de hardware tipo PC (computadores de escritorio, notebooks,
laptops, otro) y mas bien se observa una incipiente utilizacion de dispositivos de telefonia celular.

4.2.2 Para Qué se Usa Internet

En el afio 2006, las actividades mas frecuentes que realizan los usuarios de Internet son hobbies
personales (65%), recurrir a sitios web de servicios publicos y/o estatales (64%) y leer diarios
(63%), seguidos por visitar 0 consultar sitios de empresas (55%), escuchar musica a través de
Internet (54%) y bajar archivos de musica Mp3 (53%); menos frecuentes son revisar cuenta
bancaria (31%), participar en grupos de noticias o foros (23%) o pagar las cuentas por Internet
(20%). Adicionalmente, cabe destacar que entre los afios 2003 y 2006 las actividades que mas
aumentaron en cuanto a incidencia de uso fueron consultar sitios de empresas y visitar sitios de
servicios publicos y/o estatales.
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Tipos de actividades que realizan los usuarios de Internet

70% 1 62,9% 63,6% 64,5%

1

60% 52,9% 53,5% 54,8%

1

50%

40% 1 31,4%
30% A 23,29% 23,79

19,8%

20%
10%
0%

Pagar sus Participar Revisar Bajar  Escuchar Visitar o Leer Visitar ~ Hobbies
cuentas engrupos cuenta archivosde musicaa consultar diariosa sitios de personales
de noticias bancariao musica través de sitios de través de servicios
o foros tarjeta de MP3 Internet empresas Internet  publicos
crédito ylo
estatales

Fuente: Encuestas WIP Chile.
Unidad de anlisis: usuarios de Internet de 12 a 60 afios, residentes en Santiago de Chile W2003 m2006

El tipo de actividades que realizan los usuarios no se diferencia mucho por sexo, ni por edad ni por
GSE. Las Unicas excepciones son: Participar en grupos de discusion o chats que es mas frecuente
entre los menores de 30 afios; el tiempo utlizado en e-mail aumenta a mayor nivel
socioeconémico; la busqueda de informacion no relacionada con trabajos o estudios (por ejemplo,
leer el diario por Internet), asi como la realizacion de tramites y transacciones, son mas frecuentes
a mayor nivel socioeconémico.

Tipos de actividades que realizan los usuarios de Internet segun edad
(media de horas semanales, 2006)

4,142

Email Grupos de Entretencion Busqueda de Busqueda de Tramites y
discusion o chats informacion para  informacién no transacciones
trabajo o estudios relacionada con
trabajo o estudios

Fuente: Encuestas WIP Chile.
Unidad de analisis: Usuarios de Internet de 12 a 60 arfios, m12-17 m18-29 m 30-39
residentes en Santiago de Chile 40-49 m50-60
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Tipos de actividades que realizan los usuarios de Internet segun GSE
2006 (media de horas semanales)

3,9

41 35 37

Email Grupos de Entretencion Busqueda de Busqueda de Tramites y
discusion o chats informacién para  informacién no transacciones
trabajo o estudios relacionada con

Fuente: Encuestas WIP Chile. trabajo o estudios

Unidad de analisis: Usuarios de Internet de 12 a 60 afios,
residentes en Santiago de Chile EABC1-C2 mC3 uD

Sin embargo, casi todos los tipos de actividades se ven afectados por el lugar de conexion, en
particular, los usuarios en sus propios hogares realizan mas frecuentemente todos los tipos de
actividades, no existiendo diferencias estadisticamente significativas segun el tipo de conexion que
tienen en sus casas (médem telefénico o banda ancha).

Tipos de actividades que realizan los usuarios de Internet segun si
utilizan Internet en casa, 2006 (media de horas semanales)
4 - 338 338

Email Grupos de Entretencion Busqueda de Busqueda de Tramites y
discusion o chats informacién para  informacién no transacciones
trabajo o estudios relacionada con
Fuente: Encuestas WIP Chile. trabajo o estudios
Unidad de analisis: Usuarios de Internet de 12 a 60 afios,
residentes en Santiago de Chile W Usuario casa W Usuario fuera de casa
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4.3 Uso de Internet y su Relacidon con Otras Tecnhologias de Informacién

En esta parte se estudian principalmente tres aspectos: Qué otras tecnologias utilizan las personas
y cOmo su uso se relaciona, o no, con el uso de Internet; qué actividades realizan las personas
mientras utilizan Internet, particularmente los jévenes; y cual es el impacto percibido de estar online
en la productividad laboral y el desempefio académico de los internautas.

4.3.1 Relacién Entre Uso de Internet y Uso de Celular

Al igual que en afios anteriores, se puede apreciar que hay una fuerte relacion entre ser usuario de
Internet y de otras tecnologias de informacién. Esto se muestra, por ejemplo, en el hecho de que
los usuarios de la Web tienden a usar de forma mas intensa los servicios de telefonia celular. Esto
puede deberse a que los usuarios de Internet, tanto por sus caracteristicas etarias como por el
GSE al que pertenecen, son mas proclives al uso de estas tecnologias.

El siguiente grafico muestra el nivel de penetracion de la telefonia celular entre usuarios y no
usuarios de Internet. Se puede apreciar también que esta diferencia entre los dos grupos se ha
mantenido a través del tiempo, y que el crecimiento de la penetracién de la telefonia celular ha sido
muy similar en ambos grupos (13,2% en los usuarios de Internet y 13,6% en los no usuarios de
Internet, entre 2004 y 2006).

Diferencias en el uso de celular entre usuarios y no
usuarios de Internet

100% -

87%

76,7%

80% 4

66,0% 65%

60% 56,8%

45,8%

40% A

Usuarios No Usuarios

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS W 2003 m 2004 = 2006

Este fenbmeno también se aprecia en el grafico presentado a continuacién que muestra el nivel de
penetracion del uso de mensajeria de texto entre usuarios y no usuarios de Internet. Se observa
una diferencia significativa entre ambos grupos, y que la tasa de crecimiento ha sido mayor entre
los usuarios de Internet.
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Diferencias en el uso de mensajeria de texto en

celulares entre usuarios y no usuarios de Internet
100% -

0,
80% ogw  TTO%

62,1%

60% <

4349 ~ 46.1%

40% A
28,2%

20% +

Usuarios No Usuarios

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS W 2003 ® 2004 = 2006

El préximo grafico muestra el nivel de penetracion del uso de mensajeria de texto entre personas
menores y mayores de 18 afios. Se observa una marcada diferencia entre ambos grupos. Cabe
destacar también que el uso de mensajeria de texto esta llegando casi a su punto de saturacion en
los menores de 18 afios.

Diferencias en el uso de mensajeria de texto en

celulares entre menores de 18 afios y adultos
120% -

0,
100% A 96%

76,5%

80% 4
66,7%

0,
60% - 53.7% 0%
41,8%

40% 4

20% 4

Menor Adulto

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS m 2003 m2004 =2006

El grafico que sigue muestra que el gasto en telefonia celular es mayor entre los usuarios de
Internet que entre los no usuarios. Sin embargo, esta diferencia se redujo en los Ultimos afios,
debido a un estancamiento en el primer grupo y un leve aumento en el segundo. El afio 2004 los
usuarios de Internet gastaban un 72% mas en telefonia celular que los no usuarios; el afio 2006 en
cambio, gastan solo un 39% mas.
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Comparacion de gasto mensual en telefonia celular

entre usuarios y no usuarios de Internet
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$0 -

Usuarios No Usuarios

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS m 2003 m 2004 = 2006

El gréafico siguiente muestra que los usuarios de Internet tienen un gasto mensual en Internet y en
telefonia celular similar ($ 13.580 y $ 11.494, respectivamente). Por otra parte, los no usuarios de
Internet gastan mensualmente un promedio de $ 8.255 en telefonia celular. Este hecho unido a que
sélo el 18,7% de los no usuarios de Internet sefiala como primera razén para no utilizar Internet
gue es muy caro o no tiene dinero, es posible conjeturar que no es el factor precio el mas relevante
en que las personas no utilicen Internet. Son mas importantes como factores la edad, el grupo
socioeconémico al que pertenecen (lo cual no solo tiene que ver con su poder adquisitivo, sino
también con el funcionamiento de sus redes sociales y su nivel de conocimiento y acceso a las
nuevas tecnologias).

Comparacion entre el gasto mensual en Internet y el gasto en
telefonia celular 2006

Gasto mensual en
telefonia celular

$11.494

Gasto mensual en
Internet, incluyendo

gastos de conexion $13.580

T T T T T T T T 1

$0 $2.000 $4.000 $6.000 $8.000 $10.000 $12.000 $14.000 $ 16.000

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS W Usuario ® No usuario
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4.3.2 Contenidos Publicados en Internet

En esta seccion se analiza qué contenidos publican los internautas en Internet. Se analizaron tres
tipos de contenidos: Paginas Web personales, blogs (publicacion de opiniones a través de una
especie de diario de vida donde el autor relata actividades realizadas o expresa su opinién sobre
temas de su interés) y fotologs (blog fotografico; galeria de imagenes fotogréaficas, usualmente
fotos personales, que el autor actualiza periédicamente).

Contenido que los usuarios tienen publicado en Internet 2006

Fotolog 18,6%

Péagina Web Personal 16,6%

Blog 6,9%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

En el grafico anterior se puede apreciar que el contenido mas comun es el fotolog (18,6% de los
internautas en Chile posee uno). Esto es interesante porque es una tecnologia relativamente
reciente (de hecho, no se pregunté por ella en 2003 ni 2004). El hecho de que ya haya superado a
las paginas Web personales puede deberse a su simplicidad de uso y a que refleja los intereses de
las personas, en este caso, dar a conocer eventos a través de imagenes.

En el gréafico siguiente se puede apreciar que el porcentaje de internautas que tiene pagina Web
personales crecid significativamente en dos afios (de 7,5% en 2004 a 16,6% en 2006). Si bien
estas cifras representan un crecimiento relevante, también ayudan a ver con mayor interés el uso
del fotolog, porque de tener una utilizacién menor hace dos afios, ya alcanza el 18,6%.
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Crecimiento de paginas Web personales
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Asi, WIP Chile 2006 confirma que la importancia que estan adquiriendo los blogs y fotologs, que
son utilizados por politicos, profesionales, escritores y gente andénima que ha encontrado una
pequefia ventana para dar a conocer sus opiniones, aficiones, secretos, etc.

4.3.3 Multitasking

Los usuarios tienden a realizar simultaneamente varias actividades al momento de navegar por
Internet (multitasking), sobre todo los méas jovenes. En esta seccion se analiza qué actividades son
las mas comunes y su evolucioén a través del tiempo.

En el siguiente grafico se observa que la actividad mas comin es escuchar musica grabada
(68,0% de los internautas). Le sigue la comunicacion a través de mensajeria instantanea o chat
(62,2% de los usuarios de Internet). Esto muestra que las personas utilizan Internet como un medio

de comunicacién y acceso a informacion multicanal, que les permite hacer varias cosas
simultaneamente.

Actividades que realiza mientras esta usando Internet 2006

_ 6810%

62,2%

Escucha misica grabada

Se comunica por mensajeria
instanténea o chats

Habla por teléfono
Escucha radio

41,9%

Mira television 28,5%

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

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS
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En el grafico a continuacion se muestra la evolucion de tres actividades que los usuarios realizan
mientras usan Internet. Todas han crecido en el andlisis longitudinal, lo cual revela mayor habilidad
del usuario y un mejor conocimiento de las posibilidades de esta tecnologia. El crecimiento méas
significativo corresponde a ver television (58,3% entre 2004 y 2006), seguido de hablar por teléfono
(41,8% entre 2004 y 2006). El crecimiento mas moderado es el uso de mensajeria instantanea
(19,8% entre 2004 y 2006). Esto puede deberse a que el crecimiento en las tecnologias
tradicionales ha correspondido a personas que ya realizaban de manera simultanea la mensajeria
instantanea.

Actividades que realiza mientras esta usando Internet
70%

19,85%
60% -
50% - 41,8%

40% A

30% A
51,9%
20% A 43,4%

28,5%
10% -

15,09 18.0%

Mira Television Habla por Teléfono Se comunica por mensajeria
instantanea o chat
Fuente WIP Chile, PUC-CCS W 2003 =2004 = 2006

4.3.4 Impacto del Uso de Internet en las Personas

Opinidn sobre si las nuevas tecnologias de comunicacion
han hecho del mundo un lugar mejor

. W Lugar mejor M Ni mejor ni peor & Lugar peor I Ns-Nr
Usuarios

2003 20,00%

2004 29,40%

2006 70,9% 22,70%

No usuarios

2003 22,90%

2004 66,4% 23,20%

2006 67,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS.
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En esta seccién se analiza la percepcién de las personas sobre el impacto de Internet desde tres
puntos de vista: En términos generales, con respecto a su desempefio profesional, y con respecto
a su desempefio educacional.

En el grafico anterior se presenta la opinién tanto de usuarios como de no usuarios de Internet
respecto a si creen que las tecnologias de comunicacion han hecho del mundo un lugar mejor. Asi
lo creen el 70,9% de los usuarios y 69,5% de los no usuarios en 2006. Esta opinién no varia
significativamente entre ambos grupos ni a lo largo de los afios que se ha aplicado el estudio.

Se pregunt6é a los usuarios si debido al uso de Internet que tiene en su trabajo, siente que su
desempefio o productividad laboral ha mejorado. Las respuestas se ilustran en el siguiente grafico;
el 79,8% opina que ha mejorado su desempefio, el 19,8% piensa que se ha mantenido, y solo el
0,3% opina que ha empeorado algo.

Impacto de Internet en su desempefio o productividad
laboral, 2006

Ha empeorado
bastante
0,00% Se ha mantenido

Ha empeorado
algo
0,30%

Ha mejorado
bastante

55,46% Ha mejorado algo

24,42%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Se pregunté también a los usuarios que estan estudiando si debido al uso de Internet que tienen
en su establecimiento educacional, siente que su desempefio educativo ha mejorado. Las
respuestas se ilustran en el gréafico siguiente. El resultado también es positivo: El 58,5% opina que
ha aumentado su desempefio, el 39,8% piensa que se ha mantenido, y solo el 0,6% opina que ha
empeorado algo.
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Impacto de Internet en su desempefio educacional,
2006

Ha empeorado
bastante
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39,8%
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26,6%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Sin embargo, al analizar ambas cifras de manera comparativa, hay una diferencia significativa. Los
usuarios perciben un impacto mucho mas positivo en su desempefio laboral que en su desempefio
educativo. Esto es particularmente preocupante por la importancia que tiene la educacion en Chile
y por los esfuerzos que se han realizado a nivel pais por dotar a todos los establecimientos
educacionales de acceso a Internet. Hay cobertura, pero al parecer ain no se utiliza
adecuadamente para rentabilizar apropiadamente la inversién realizada. Es imperativo mejorar las
aplicaciones de Internet que apoyan la educacion y capacitar a los profesores en cémo aprovechar
al maximo las oportunidades de acceso a informacion, comunicacién y ubicuidad que entrega
Internet.

A lo anterior se suma un problema adicional. En afios anteriores, el equipo chileno de WIP aplicé
una version diferente de ambas preguntas, debido a que consideramos que la version original
podia inducir a dar respuestas positivas. Aquella orientada al impacto en el trabajo decia “Cuanto
le afectaria para su rendimiento laboral si le cortaran el acceso a Internet: Mejoraria, se mantendria
igual, o bajaria”, mientras que la referente al efecto en los estudios decia “Cuanto le afectaria su
desempefio académico si no tuviera acceso a Internet: Mejoraria, se mantendria igual, o bajaria”.
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Diferencias entre el impacto de Internet en el desempefio laboral y el
desempefio educativo, 2006

Desempefio Laboral 55,4% 24,40%

Ha empeorado algo: 0,3%
Ha empeorado bastante: 0%
Ns-Nr: 0%

Desempefio Educativo 31,9% 26,60%

a empeorado algo: 0,6%
Ha empeorado bastante: 0%

Ns-Nr: 1,2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ha mejorado bastante B Ha mejorado algo B Se ha mantenido
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS Ha empeorado algo EHa empeorado bastante B Ns-Nr

Tabla 3: Percepcion de aumento/disminucién de rendimiento laboral y
académico a causa de Internet 2003-2004 con fraseo anterior de la pregunta
(porcentaje de usuarios que trabajan y estudian en cada caso)

Cuénto le afectaria su Cuanto le afectaria para su
desempefio académico si no rendimiento laboral si le cortaran
tuviera acceso a Internet el acceso a Internet
2003 2004 2003 2004
Mejoraria 5,5% 2,7% ,0% 1,0%
Se mantendria igual 55,2% 58,3% 44,3% 40,4%
Bajaria 33,7% 38,7% 55,1% 58,0%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS.

Con ese fraseo, las respuestas 2003-2004 no parecian tan favorables como en 2006. En ambos
casos, el porcentaje de internautas que no percibia ninglin cambio era bastante alto y, a la inversa,
quienes consideraban que su desempefio laboral o académico habia mejorado eran muchos
menos (ver tabla 3). Pero en la reunion de paises socios de WIP en Santiago de Chile, en julio de
2005, se acordd que todos los paises debian aplicar la misma version del cuestionario de manera
lo mas estricta posible, por ende en nuestros resultados 2006 usamos la version internacional pese
a que no nos satisface del todo. En todo caso, con ambas versiones del cuestionario aparece un
mayor impacto de Internet sobre la productividad laboral que en la académica.

Ello no deja de ser preocupante, dada la alta inversion que ha hecho el pais de dotar de
conexiones a los centros educacionales: Alun asi, los destinatarios de estas politicas perciben
menos beneficios que sus contrapartes que usan esta herramienta en el trabajo. Por lo demas, y
como se concluyd en un estudio de caso relacionado a este proyecto (Pérez, 2005), el impacto
positivo de esta tecnologia en el &mbito educacional trasciende los aspectos técnicos y
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saociolégicos sobre su uso cotidiano: Requiere estar bien integrado al proceso de ensefianza en si.
No basta con dotar a los colegios con computadores con acceso a la red y sentarse a esperar que
éstos mejoren el rendimiento de los estudiantes.

4.4 Comercio Electrénico

4.4.1 Tendencias en Compras por Internet
Satisfaccion y valor de Internet

Segun los resultados del estudio WIP 2006, un 45,1% de los usuarios indica que vitrinea en
Internet antes de comprar en tiendas fisicas, un 20% mas respecto a lo registrado en 2003. No
obstante la tasa de usuarios que compran en Internet se ha mantenido en niveles cercanos al 20%.
La experiencia de compra de los usuarios de Internet en Chile en términos de afios o frecuencia de
compra aun es muy baja, por lo que por ahora hay poca disposicién a las compras virtuales. Sin
embargo llegaremos a un punto en que las experiencias exitosas de compra serdn comunicadas
entre los mismos consumidores, generandose asi un efecto multiplicador que finalmente provocara
la masificacion y desarrollo de esta actividad. Lo anterior requerird de un permanente esfuerzo por
parte de los websellers por satisfacer las expectativas de los consumidores; del gobierno por
promover un entorno propicio que asegure la actividad transaccional en los mercados electrénicos;
y de la sociedad civil por seguir educandose y aprovechando las ventajas de las TICs.

Porcentaje de usuarios que vitrinea en Internet antes de
comprar en tiendas fisicas

2006 38,3% 8 3,8%

2003 25,5% 51,5% 12,2%

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

W Acuerdo W Desacuerdo
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS ® Ni acuerdo ni en desacuerdo I NS-NR

4.4.2 Costosy Seguridad en Internet
Pago por servicios de informacién en Internet

En 2003 sdlo el 2% de los cibernautas pagaban por servicios de informacién en Internet tales como
suscripcion a diarios, revistas, u otros; mientras que en 2006 este indice aumenté al 5%. La
informacién se ha convertido en un activo altamente valorado no solamente en el &mbito laboral
sino también para fines ludicos. Existe un sinndmero de portales Web, nacionales e
internacionales, que ofrecen ofertas de contenido de alto valor agregado en formatos de noticias,
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articulos de analisis, etc., que son accesibles bajo modalidades de suscripcién por limite de
contenido o por periodos de tiempo.

Porcentaje de usuarios de Internet que paga servicios de
informacién por Internet

2006 92,1%

2003 97,4%

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS ENo ESi mNS-NR

Precios por Internet

El 51% de los usuarios de Internet perciben que los precios en Internet son mas bajos respecto
de los establecimientos tradicionales, un 15% mas de usuarios respecto a lo registrado en 2003.
Por su parte un 30% cree que los precios son los mismos, y un 19% cree que los precios son mas
altos, cifra que aumenté en 5 puntos porcentuales.

En general, los resultados sugieren un escenario optimista para los comerciantes virtuales, que
para fines de 2006 se proyectdé en mas de 500 las empresas operando en régimen constante. Esta
situacién es consistente con los modelos de negocios adoptados especialmente por los grandes
e-tailers chilenos que han venido aplicando politicas de precios diferenciadas de los canales
tradicionales con traspasos especificos de ahorro en beneficio de los consumidores.

Percepcién de precios de productos en Internet con respecto
s precios en comercio tradicional, de acuerdo a usuarios de
Internet

(Més Bajos) Nivel de Percepcion (Més Altos)

2006

2003

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS W Mas bajos W Los mismos ® Més altos
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4.4.3 Compras por Internet
Tasa de compras por Internet

La tasa de compras de los consumidores chilenos a través de Internet ha mostrado una mejoria
respecto del periodo 2003. Un 26,7% de los usuarios mayores a 18 afios compra online, 2% mas
que en 2003, pero varios puntos porcentuales por debajo si nos comparamos con paises
desarrollados. Las proyecciones de expansion de este indice son positivas y su ritmo de
crecimiento dependera de varios factores, entre ellos el ritmo al que se vayan incorporando nuevas
generaciones a la demanda, mejora de la percepcion de seguridad en la red por parte de los
consumidores, y que los proveedores de Internet sigan desarrollando y mejorando los canales de
comercializacion de sus productos y servicios para satisfacer las expectativas de los clientes.

Porcentaje de usuarios de Internet que ha comprado algln
producto o servicio por lared en los ultimos 12 meses
(no incluye pagos de conexién a Internet)

2006 22,8%

2003 24,7% 75,3%

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS HSi mNo

Frecuencias de compra

La frecuencia de compras que realiza el consumidor online disminuy6é de 4 compras a 3 en el
mismo periodo entre el 2003 y 2006, situacion que a primera vista contrasta con el mayor
dinamismo observado en las tasas de compras en Internet y en la actividad propia del e-commerce.
Sin embargo esta menor frecuencia se debe en parte a la mayor madurez de la base de
compradores quienes estarian comprando articulos de mayor valor, en mayores cantidades pero
no necesariamente en mayores frecuencias.

De hecho es importante notar que muchos de estos usuarios estan dejando de comprar por
canales tradicionales desde que han incursionado en el mundo de Internet. Hoy en dia hay un
22,4% de usuarios que indican que sus compras en tiendas fisicas han disminuido desde que
empezaron a comprar por Internet, casi un 3% mas de lo registrado en 2003.
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Frecuencia de compras por Internet de
usuarios de lared
(nimero de veces)

2003 2006
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Evolucion del comportamiento de compra en tiendas
tradicionales de compradores por Internet

(No ha disminuido) Compras en Tienda (Ha disminuido)

2006 2,3%

2003 2,4%

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

. B No ha disminuido nada B Ha disminuido algo
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS ¥ Ha disminuido bastante -NR

Tipo de productos o servicios adquiridos por Internet

La lista de productos mas demandados para el grupo de usuarios que realiza compras por Internet
esta liderada por la categoria de Articulos y Aparatos Electrénicos (51%), Computadores y
Asesorias Computacionales (15%), Muebles (14%), Programas para Computador (software y

juegos - 11%), Libros (11%), Videos y DVDs (10%), y CDs de mdusica (9%).

Es interesante destacar la preferencia por aparatos electronicos como una tendencia méas bien
regional. Segun un estudio de AC Nielsen en América Latina® las compras para la region a fines de
2005 se concentraron en equipamiento electrénico (31%) y en libros (31%). En este Gltimo caso,

Chile aparece aun lejano (11%).

8 AC Nielsen noviembre de 2005. http://www.nielsen-netratings.conv.

54



CCS ED 2008- 2009

Tipos de productos comprados por Internet

0,
Articulos/Aparatos electrénicos 51%

Computadores/Asesorias computacionales
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Software/Juegos para computador
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Regalos 165 W 2003 m 2006
(]
Compra de pasajes de avion, buses, trenes, etc.
Articulos deportivos

Productos para pasatiempos

Articulos/Juguetes para nifios
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Comestibles

Reserva de hoteles

Joyeria/Relojes

Cosméticos

Flores 7%
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Razones para comprar por Internet

En cuanto a las motivaciones que llevan a la gente a utilizar la red para adquirir bienes y servicios,
la principal razén de uso de este canal se atribuye a los precios, registrando 39% de menciones de
los usuarios que compran en la red. De hecho, esta variable anoté un avance de 17 puntos
porcentuales respecto al 2003, sobrepasando a elementos asociados a la comodidad en las
compras que se mantenian como las mas valoradas.

La radiografia de los drivers que conducen a la compra no ha mostrado mayores cambios en
términos de composicion respecto al 2003, sin embargo se ha hecho de manifiesto la importancia
de elementos clave que marcaran la diferencia dentro del mercado del B2C chileno en los
proximos afios. El consumidor valora cada vez mas el acceso a precios competitivos en la red,
mayores grados de simplificacion en los procesos de cotizacién, de informacién del producto, de
pago Yy facturacién, en general, en toda la cadena que relaciona a la empresa con sus clientes via
Web. Los clientes valoran mucho la comodidad y facilidad que otorgue un determinado webseller, y
de aquella experiencia dependera el éxito sostenible de los negocios virtuales.
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Motivos por los que los compradores por Internet lo
hacen por esta via

) 39%

Precios °

0,
Comodidad 36%

Rapidez

Obtener productos no disponibles en
Chile

Otros

) ) 2003 m2006
Cuestiones de trabajo

Probar el sistema
%

No Responde 0%

T T T T T T T T T 1
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0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Fuente: WIP Chile, Buctcd % % % % %

Motivos para no comprar en Internet

Por otro lado, del 73% de navegantes que no compran en la red, existe un grupo importante de
usuarios que manifiestan cierto nivel de satisfaccion respecto de la forma actual como realizan sus
compras en los canales tradicionales, por lo tanto, desechan por ahora realizar compras por
Internet. A su vez, un 8% de usuarios indica falta de confianza en el proveedor, y un 6% manifiesta
gue los e-sellers entregan poca informacién del producto.

Es importante destacar que las aprensiones generales respecto a la falta de seguridad en la Web
han disminuido. En 2006 so6lo 1% de los usuarios acusa falta de garantias y otro 1% falta de
seguridad en la red, indicadores muy inferiores a los de 2003. Son notorios los esfuerzos de varias
empresas por trabajar por reforzar este tema, no obstante este factor sigue siendo crucial a la hora
de cimentar los logros, dado que cualquier error, por mas minimo que sea, atenta fuertemente
contra el desarrollo del comercio electrénico.
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Motivos por los cuales los usuarios de Internet que no
compran online no compran por la red, 2006

No ha necesitado comprar méas 26%
Compra presencialmente

No tiene dinero

Otro

Poca informacién de productos
NS-NR

Pocos beneficios (precios, ofertas)
No tiene tiempo

Poca variedad de productos

No se cumplen expectativas

Mala calidad

Es més caro

No hay garantias

No tiene tarjeta de crédito

Falta seguridad

Compra pocas cosas

, 0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS
Medios de pago para compras por Internet
Las tarjetas de crédito se erigen como el medio de pago mas utilizado en la Web con un 50% de

uso por parte de los cibercompradores, siendo el pago contra entrega y las tarjetas de casas
comerciales la segunda y tercera opcién en orden de importancia.
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Medios de Pago utilizados por usuarios
compradores de Internet en sus compras, 2006

Transferencia

de fondos
Otros 5%

5%
Tarjeta de A=

casa comercial £

16% ‘H ‘ Fﬂm

Giros de dinero ;
2%

Tarjeta de
crédito
50%

Pago contra
entrega
22%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Motivo principal por el cual no compra mas a menudo

Un 22% de los usuarios que efectivamente compra por la red no compra mas a menudo porque
simplemente no le interesa hacerlo, mientras que un 14% percibe que los productos son mas caros
gue en el comercio tradicional. Tal como sabemos, uno de los drivers que gatilla las compras por la
red es justamente el interés por los precios mas bajos, pero esta situacién implica que el grueso de

los B2C han fallado en comunicar sus ventajas al menos en este punto.
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Motivos por los cuales los usuarios compradores de
Internet no compran mas a menudo por esta via

No leinteresa 22%
Es més caro en Internet

Falta confianza en proveedor

Falta informacién caracteristicas producto

No responde

Falta confianza en calidad

No sabe a quien reclamar W 2003 W 2006
Ningunarazoén especifica
No tiene tarjeta de crédito

Falta seguridad

No sabe cémo hacer compras por Internet
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

4.4.4 Percepciones y Experiencias en Materia de Privacidad vy
Seguridad en Internet.

Recepcién de spam

Aunque no existe un concepto universalmente aceptado para el anglicismo “spam”, la Camara de
Comercio Internacional (CCI) lo define como “correo electrénico no solicitado de caracter malicioso,
fraudulento, engafioso o ilegal enviado en forma masiva”. Las regulaciones disponibles tienden a
considerar estas comunicaciones como ilegales si no otorgan al destinatario la opcién de no
recibirlas.

Algunas de las caracteristicas tipicas del spam incluyen: a) falsos encabezados o una opcion de
término (opt-out, para dejar de recibirlos) que no funciona; b) son usados para publicitar productos
y/o servicios que omiten mecanismos de reclamo; c¢) coleccionan ilegalmente informacion personal
del usuario.
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Porcentaje de usuarios que recibe e-mail indeseado
(spam) en su casilla de correo electréonico

2006 77,8% 22,0% 0,1%

2003 77,7% 22,2% 0,2%

T T T T T 1
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS B Si mNo ENS-NR

La difusién de correos indebidos no cede terreno, tal es asi que durante el 2006 un 78% de los
usuarios chilenos recibieron spam en su correo electrénico, practicamente el mismo nivel
registrado tres afios atras.

Cantidad de mensajes de spam que reciben los usuarios

de Internet al dia
60% -

49%

50% 1 46%

40% A

H 2003 m 2006

30% <

20% 4

10% 4

Menos de 5 Entre 5y 10 Entre 10y 20 Mas de 20 NS-NR
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

A su vez, el 48,9% de los usuarios chilenos recibe menos de 5 spam diarios, 26,9% entre 5 y 10,
13,7% entre 10 y 20, y un 9,4% mas de 20 spam al dia. El flujo de spam en Chile supera los 49
millones de envios diarios (sélo los trabajadores usuarios de Internet reciben poco mas de 14
millones de spams al dia).

El alto volumen de correos no deseados ha generado actitudes aprendidas de los usuarios frente al
spam. Asi, el 71,7% elimina los mensajes sin leerlos cuando los identifica como no deseados 0 no
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solicitados, y un 21% adicional los lee y luego los borra. Es importante notar que ha habido un
aumento de usuarios que presentan mayor disposicion a leer los spam antes de tomar alguna
accion frente a ellos. Este pequefio porcentaje de usuarios que encuentra informacion relevante es
suficiente para generar incentivos a la practica del spam, ya que el costo por contacto a través del
e-marketing es tan bajo, que una minima porcion de efectividad lo hace rentable.

Uso que dan del spam los usuarios de Internet que
afirman recibir este tipo de mensajes

2006 21,2% ‘ |
2003 77,7% 16,1% ‘ ‘

T T T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: WIP Chile, PUC-CCS B Los borra sin leer mLos lee y los borra

Privacidad de la informacion personal

La preocupacion por la privacidad en el uso de la informacion personal de los usuarios es un tema
que ha ido en aumento en los Ultimos afios, y ciertamente constituye hoy en dia un factor que
inhibe el desarrollo de Internet y el comercio electrénico en Chile. Asi se manifiesta en los
resultados de la encuesta WIP Chile: Al 60% de los cibernautas le preocupa bastante la forma
como son manipulados sus datos, una cifra ampliamente superior a la registrada en 2003.

Es interesante observar que los temores a la seguridad en Internet han disminuido en el ultimo
periodo, y es justamente porque el usuario sabe que los riesgos en Internet son muchas veces
menores que los riesgos que se corren en el mundo real. Sin embargo las aprensiones por la
privacidad han aumentado y eso se debe justamente a la poca preocupacion del sector publico y
privado por generar los mecanismos que resguarden estos temores.
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Grado de preocupacion de usuarios de Internet por la privacidad
de su informacion

2006 15,4%

10,3%

2003

23, 7% 14,7%
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS M Bastante MAIgo mNada © NS-NR

Seguridad de la tarjeta de crédito en la compra online

Al 62% de los usuarios que compran por Internet le preocupa la seguridad de la informacion de su
tarjeta de crédito, y de ellos hay un 35% que le preocupa el tema en forma extrema.

Grado de preocupacion de usuarios de Internet
respecto de la seguridad de su tarjeta de crédito

No tiene tarjeta
de crédito

Le preocupa
P P 23%

extremadamente
35%

Fuente: WIP Chile, Bastante 7%
PUC-CCS 20%

Uso fraudulento de la tarjeta de crédito via Internet

El 3% de los usuarios de Internet que poseen tarjetas de crédito declara haber sido victima de uso
fraudulento de la informacién de su tarjeta de crédito en esta via, un porcentaje inferior en 2
décimas porcentuales al declarado tres afios atras. La tendencia indica hacia el control de este
problema, sin embargo es necesario trabajar mas para reducir las contingencias al minimo.
Recordemos que los efectos de un fraude son multiplicativos y afectan a toda la cadena de
aprovisionamiento en Internet.
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Porcentaje de usuarios de Internet con tarjeta de crédito que
afirman haber sido victima de uso fraudulento de la informacion
de ésta por lared

2006 92,9% ZReb . 4,3%

2003 94,7% R 2,1%
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS ENo ESi BNS-NR

E-Banking: Consultas, busqueda de informacién, transacciones y otros.

El 40% de los usuarios de Internet utilizan la banca electrénica para efectuar cualquiera de las
siguientes actividades: Consultas, busquedas de informacién, o transacciones, entre las que se
pueden considerar transferencias de dinero entre cuentas corrientes del mismo banco, o de otras
plazas, realizacién de pagos de servicios, créditos de consumo, hipotecarios u otros compromisos,
entre otros.

Porcentaje de usuarios de Internet que interactia
por esta via con su banco o institucién financiera,
2006

No, por falta de
seguridad
No por otras 5%

razones ——_ WH“
3%

No le interesa
7%

No tiene cuenta
corriente
43%

NS-NR
2%

Si
40%
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Victima de fraude en Internet al realizar operaciones con su Banco

Sélo el 1% de los usuarios e-banking manifiesta haber sido victima de algun fraude al realizar
operaciones con su Banco, un porcentaje muy menor, sin embargo preocupante y es justamente
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en donde las entidades financieras deberan poner énfasis para reducir esto a cero en el corto

plazo.

Porcentaje de usuarios de Internet que afirma
haber sido victima de fraudes al realizar
operaciones con su banco, 2006

NS-NR

Si 3%

1%

No
Fuente: WIP Chile, PUC-CCS 96%

Informacion personal que estaria dispuesto a entregar

Dentro del abanico de informaciéon que generalmente las empresas solicitan a los usuarios de
Internet, datos relacionados a edad y nivel de estudios es la mas facil de recabar. Al avanzar hacia
preguntas mas personales, los indicadores van decreciendo. Sobre todo en datos referente a los
ingresos y a las tarjetas de crédito. Este ultimo item de informacion tiene uno de los indicadores
mas bajos en los afios de analisis. Asi, mas del 70% de los usuarios esta dispuesto a entregar
informacién relacionada a la edad, nivel de estudios, direccion de correo electrénico, profesion,
entre otras. Por su parte, menos del 30% entregaria su RUT, nivel de ingresos o informacion de su
tarjeta de crédito.
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Porcentaje de usuarios de Internet de acuerdo con
dar distintos tipos de informacion por lared
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Fuente: WIP Chile, PUC-CCS

Finalmente, el estudio concluye que la disposicion de los usuarios a entregar informacion es
variable y va a depender de escenarios especificos. Los usuarios estan dispuestos a entregar
informacién cuando existe claridad en el uso que se le dara (61%), cuando la entidad receptora de
los datos pertenece al Gobierno o a una empresa reconocida (con 54% y 53% respectivamente).
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Porcentaje de usuarios de Internet de acuerdo con
entregar més informacién personal en distintos
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Al consultar a los usuarios Internet sobre quién deberia ser el responsable en los temas de
resguardo de la privacidad, un 45% estima que es el sector privado quien deberia ser responsable
por estas funciones. Un 31% piensa que es el Gobierno el que debe preocuparse por garantizar la
privacidad y el 17% responde que ambos deberian compartir este rol.

Especial atencion merecen las menciones o relaciones que se pueden derivar de los usuarios de
Internet respecto a su nivel de confianza en la red. Este aumentaria cuando los sitios Web utilizan
herramientas tecnolégicas como las de certificacion electrénica (46%) y sellos de confianza (40%).
Sin embargo en la actualidad, sélo un 9,5% de las empresas cuentan con certificados digitales y
para los préximos tres afios un 15% espera implementarlo (ver informe BIT Chile 2005, en Godoy y
otros 2006), lo cual es un aspecto preocupante que ralentiza los procesos de penetracion de
modelos de negocios como el comercio electrénico u otros que requieren de niveles de seguridad
para transacciones monetarias y no monetarias (por ejemplo, tramitacién de algun formulario en
linea).
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Opinién de usuarios de Internet acerca de que
instituciéon debiera garantizar la privacidad en
Internet
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4.5 Conclusiones

La estimacion de usuarios de Internet para todo Chile alcanza a un 40,2%. En Santiago, la cifra es
de 48,2%. El crecimiento ha sido de entre 3 y 4 puntos porcentuales anuales desde 2003. La tasa
no es muy alta porque, al tiempo que llegan nuevos usuarios, otros también dejan de serlo (sobre
todo quienes dejan de ser estudiantes). Pero el resto no estd desconectado por completo. Al
menos en la capital, un 38% de los no usuarios consulta su correo electronico, hace tramites y
busca informacion a través de familiares y personas cercanas. Sumando a estos proxy users, se
llega a un total de 86% de capitalinos que tiene algun tipo de contacto con esta tecnologia.

Las principales brechas en el acceso a Internet se dan por edad y por nivel educativo. Los mas
viejos de hoy acceden poco a la red y es poco probable que se incorporen; estdn excluidos
principalmente porque jamas aprendieron a usarla. Pero quienes seran ancianos en el mafiana si
podran conectarse debido a que hoy son jovenes y ya estdn usando Internet. En tanto, la brecha
educativa es dificil de resolver: Los menos educados no acceden a la red debido no sélo a que
carecen de ingresos para pagar una conexion, sino también porque no aprendieron a manejar esta
herramienta.

Al igual que en paises avanzados, la proporcion de internautas que se conecta en la casa aumento
del 21% al 28%, lo cual permite un uso mas intensivo de la tecnologia. Pero, ademas, las
conexiones de banda ancha han crecido mucho, especialmente en los segmentos de bajos
ingresos. Sin embargo, muchos expertos cuestionan lo que se entiende por “banda ancha” en
Chile; preferimos hablar entonces de una conexién que permite estar todo el dia en red (“always
online”) antes que de gran velocidad. En otros paises WIP también se ha verificado que la
conexion constante es mas influyente que el otro factor.
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Otra area estudiada por WIP Chile tiene que ver con el impacto de Internet en los medios
tradicionales de comunicacion, en la sociabilidad y en la politica. En ciertos aspectos especificos
de la vida cotidiana de las personas, efectivamente la red ha provocado cambios importantes. Con
ciertas excepciones, esos cambios se han mantenido constantes entre 2003 y 2006, lo cual indica
que una vez que la persona pasa a ser usuaria, su comportamiento en estos tres A&mbitos sufre
modificaciones relativamente menores. Pero una vez que las personas integran esta herramienta a
sus rutinas cotidianas no siempre queda claro si éstas variaron tanto después de todo.

Por ejemplo, los buscadores online son los que gozan de la mayor credibilidad informativa, pero
seguidos de los sitios de los medios de comunicacion tradicionales. Y aunque casi un quinto de los
internautas tiene su propio fotolog y casi un décimo bloguea, la credibilidad de estos sitios es
minima. En todos los paises WIP los internautas dedican menos tiempo a ver television, pero en
otros casos no esta claro que sea la tecnologia por si misma la que explique los cambios de
conductas y expectativas: Como los usuarios son mas educados y adinerados, no es extrafio que
dediquen mas tiempo a leer diarios. Que dediquen mas tiempo a hacer ejercicio y a compartir con
amigos parece vinculado al hecho de ser mas jévenes, por ende son mas propensos al deporte y a
socializar con pares en vez de parientes. Algo similar ocurre respecto a las dimensiones politicas
analizadas.

Otro ambito de andlisis corresponde al uso de otras herramientas, especialmente celulares.
Confirmamos que existe una relacion significativa entre ser usuario de Internet y de otras
tecnologias, como telefonia celular o uso de la mensajeria de texto. El nivel de ingreso no es tan
decisivo para explicar el interés por todos estos servicios: Por ejemplo, la disposicién a pagar por
telefonia celular de usuarios y no usuarios de Internet es muy similar, pese a que los primeros son,
en general, mas adinerados.

Respecto al impacto que la red tiene en la productividad laboral y académica de las personas que
se conectan (otro tema de interés para WIP Chile), éstas valoran positivamente su impacto.
Aungue las preguntas usadas en 2006 son mas proclives a dar resultados favorables que las
versiones de 2003 y 2004, en ambos casos existe una menor percepcion de productividad
académica que laboral. Ello sugiere que los esfuerzos de promover Internet en la escuela no estan
dando los frutos esperados.

Otro capitulo importante se refiere al comercio electronico. Aunque un 27% de los internautas
mayores de 18 afios declara hacer compras online, la tasa es inferior a la de paises desarrollados
y se ha mantenido casi intacta desde 2003. La frecuencia de compras incluso decay6 levemente
de 4 a 3 al afio, aunque compensada por mayores montos en cada adquisicién. Los principales
items transados son aparatos electronicos seguidos de lejos por computadores y asesorias
computacionales. En otras palabras, y a diferencia de lo que ocurre en el ambito de las empresas,
las personas siguen mostrando una baja disposicion a las compras virtuales. Y son exigentes: 45%
indica que vitrinea online antes de comprar en tiendas fisicas. La principal razén para comprar
online son los “precios” los que superaron el factor “comodidad”, el elemento mas importante en
2003. Al mismo tiempo, gran parte de los internautas que no compran por Internet estan
satisfechos con los canales tradicionales de venta y no planean modificar sus habitos. Y pese a
que muy pocos encuestados declaran haber sido victimas de fraude online (entre 1% y 3%,
dependiendo de si se trata de banca electrénica o tarjetas de crédito, lo cual incluso es menor a
estudios previos), persiste un fuerte temor al respecto.

La preocupacion por la privacidad de la informacién personal online ha aumentado en los Ultimos
afos, y constituye un factor que inhibe el desarrollo de Internet y el comercio electronico en Chile.
Al 60% de los cibernautas le preocupa “bastante” como son manipulados sus datos, una cifra muy
superior a la registrada en 2003. La disposicion a entregar informacién es variable y depende de
factores como la claridad en el uso que se le dara a los datos y de la credibilidad de la entidad que
los solicita. Pero con los altos niveles actuales de spam, que alcanza a un 78% de los internautas,
el panorama parece complicado...por el momento.
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CAPITULO 5

USO DE TICs EN LAS EMPRESAS?

5.1 Uso de Tecnologias de Informacion en las Empresas Chilenas

Segun el Informe Business and Information Technologies (BIT) Chile 2007, con excepcion del uso
de herramientas de productividad, antivirus y factura electronica, el nivel de adopcion de
tecnologias es directamente proporcional al tamafio de la empresa, confirmando una brecha entre
Pymes y grandes empresas de caracter mas estructural y compleja, que condiciona el potencial
productivo chileno. Esto se debe a la baja adopcién de las tecnologias mas sofisticadas cuyos
impactos en la productividad son mas significativos.

5.1.1 Tendencias de Adopcion
Las principales tecnologias utilizadas por las empresas segun el informe son las herramientas de
productividad personal (91%) y antivirus (91%) y las que mas creceran dentro de los proximos afios

son la factura electrénica (40%), servicios Web XML (29%) y blogs corporativos (29%).

Ademas, las tecnologias que mas aumentaron su nivel de penetracion entre 2005 y 2007 fueron la
factura electrénica y el uso de redes inalambricas.

9 Proyecto “Business and Information Technologies’, estudio elaborado por la Pontificia Universidad
Catdlica en conjunto con la Camara de Comercio de Santiago.
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Principales Tecnologias Utilizadas

Antivirus

Herramientas de productividad (ej.:Office)
Sito web

Firewall

Redes inalambricas (ej.:Wi-Fi)

ERP

Comercio electrénico

Herramientas de colaboracion y portales
Administrador de contenidos

Factura electrénica

Dispositivos de almacenamiento SAN o NAS
Software open source (ej.:Linux)
Certificados digitales

Servicio web XML

Gestion de la cadena de suministros (SCM)
Inteligencia de negocios (Business Intelligence)
Seguridad biométrica

E-Learning

Sist. de integracion de aplic. y Middleware
Modelacion de procesos de negocios
Identificacion por radio frecuencia (RFID)
Blog corporativo

T T T T T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fuente: BIT Chile 2007, PUC-CCS M Si tiene W No, pero espera comprarlo en 3 afios

A medida que aumenta la complejidad y el valor agregado de las tecnologias, aumenta la brecha
de adopcién entre empresas grandes y pequefias. Asi, por ejemplo, mientras las diferencias en el
uso de software basico son menores, en el caso de sistemas de gestion tipo ERP se observa una
adopcién del 68% en grandes empresas y de s6lo un 24% en pequefias.

Sin embargo, algunas herramientas de alto potencial, como aplicaciones de inteligencia de

negocios y CRM, presentan baja adopcion incluso en granes empresas, aunque sus perspectivas
de penetracion son favorables.
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Tecnologias mas utilizadas por tamafio de empresa

6,3%
3,3%
) 1 8,4%

Blog corporativo pA5%
JI%

Identificacion por radiofrecuencia (RFID) W

14,9%
Gestion de la cadena de suministros (SCM) [k »
8,0%

15,4%

Certificados digitales 14,3% o
8,9%

19,8%
26,8%

Comercio electrénico 22,0%

. 22,3%
Servicio web XML &0
9,1%
- 22,5%
Factura electrénica NS
21,7%
23,2%

Inteligencia de negocios [EVNAZ
0,6%
- . 23,5%
Modelacién de procesos de negocios 6,7
) (]

- i ’ 26,0%
Gestion de la relacion con clientes (CRM) [REST) ]

® Grande
(]
27,7% W Mediana

Seguridad Biométrica [€18%
6,9%

W Pequefia
. . » . . 29,5%
Sist. de integracion de aplic. y Middleware JN& %0/
, 9%
. » 31,5%
Herramientas de colaboracién y portales 21,4%
23,9%
h - . I 38,7%
Dispositivos de almacenamiento SAN o NAS 22.5% ’
%
- 40,7%
Software open source (ej.: Linux) [EEFAL7)
0,8%
. ) 42,9%
Administrador de contenidos 26,4%
,8%
TR AR 67,0%
Redes inalambricas (ej.:Wi-Fi) 54,0% .
0,4%
. . - 68,4%
Sistemas empresariales de gesti6on (ERP) 42,8%
4,.3%
83,0%
Firewall 59,1% ’
. [ 90,0%
Sitio web 72,9%
65,6%
96,5%
Herramientas de productividad (ej.:Office) 96,3%

89,3%
100,0%
Antivirus 89,7% ’
90,9%

Fuente: BIT Chile 2007 PUC-CCS 0% 20% 40% 60% 80% 100%

5.1.2 Impacto Interno y en los Resultados del Negocio

Acorde al informe BIT, las TIC tienen un claro impacto sobre la organizacion interna de las
empresas, tanto para monitorear las interacciones con los clientes (67%) como para monitorear la

productividad de los trabajadores (59%), lo que permite el desarrollo de incentivos basados en la
evaluacion y desempefio de dicha productividad (67%).

71



CCS ED 2008- 2009

También se observa que las organizaciones se vuelven mas planas, se amplia el ambito de control
de los ejecutivos y aumenta la dispersion geogréfica de las empresas.

Principales Impactos de las TICs en la Organizacién de las Empresas

Mayor disponibilidad herramientas para toma de decisiones
Aumenta el monitoreo de la interaccién con el cliente

Los incentivos estan basados desempefio y productividad
Aumenta monitoreo de productividad de los trabajadores

La organizacion es cada vez mas plana

El &mbito de control de la mayoria de los gerentes se esta
ampliando

Aumenté la dispersion geogréfica

0% 20% 40% 60% 80%
Fuente: BIT Chile 2007, PUC-CCS

Se observa ademas una disminucién en la tendencia a externalizar los procesos de negocios, lo
gue probablemente esta influido por la entrada en vigencia de la nueva ley de subcontratacion.

Entre las empresas que han externalizado algun proceso, el mas frecuente es la contabilidad
(74%), seguido por la administracién de redes o comunicaciones (45%), el desarrollo de software
(37%), la administracion de datos (33%), el abastecimiento (31%), las finanzas (29%), la entrega
de pedidos (27%), la produccion (25%) y la investigacion de mercado (23%).

Por otra parte, las categorias donde las TIC han tenido un impacto més positivo en reducir los

costos son la comunicacioén interna (25% de las empresas), produccion (24%) y atencion al cliente
(21%).
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Impacto TICs en Costos

Costos d_e comunicacion ~24.5% 19,3%
interna
Costos de produccién -24,0% 18,9%
Costos dg atencion al ~21,1% 23.5%
cliente
Costos de investigacion de ~18,7% 15.9%
mercado
Costos de comercializacion -16,5% 24.5%
Costos dg pub_llmdad y ~13,4% 25.7%
marketing directo
Costos de promociony -10,5% 23,2%
fidelizacion de clientes
Costos de consultoria -10,3% 15,0%
Costos tecnolégicos -10,2% 54,2%
Costos de recursos ~10,1% 25.8%
humanos
Costos investigacion y -8.3% 21.2%
desarrollo (1+D)

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

Fuente: BIT Chile 2007, PUC-CCS B Seredujo @ Aumento

En general, las empresas evallan positivamente el impacto de las TIC en los resultados del
negocio: el 59% de las empresas indica que han aumentado sus utilidades gracias al uso de TICs,
el 59%, que han aumentado sus ingresos, el 51%, que han aumentado sus margenes de operacion
y el 44% que incrementaron su participacion de mercado.

Adicionalmente, el 54% de las empresas mejoré el conocimiento de los productos y servicios de la
competencia y el 45% hizo lo propio con el mercado de los insumos que utiliza.
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Impacto TICs en Indicadores Financieros

Utilidades 59,3% 36,6%

37,0%

43,8%

54,0%

Ingresos 58,7%

Margenes 50,9%

Participacion de mercado 44,2%

NUmero de productos nuevos 33,7% 63,6%

Tiempo de introduccién de nuevos productos VRS 68,8% 18,

Riesgos de fracaso de nuevos productos NS 82,3% 13,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fuente: BIT Chile 2007, PUC-CCS W Aumentod W Se mantuvo ¥ Se redujo

5.1.3 Interaccion con el Cliente y los Socios Comerciales

En relaciéon al uso de herramientas de interaccién con los clientes, el informe sefiala que los
mayores cambios respecto al afio 2005 se presentan en el contacto cara a cara (disminucion de
95% a 90%), integracion de telefonia y computador o CTI (aumento de 19% a 24%) y el sistema de
respuesta automatica o IVR (aumento de 12% a 17%).

El uso del fax, que representa una tecnologia en obsolescencia, es aun elevado (87%) y los sitios
corporativos con catalogos online son utilizados por el 61% de las empresas como medio de
contacto con sus clientes.

Ademés se registr6 un incremento significativo de empresas que realizaron publicidad online,
avanzando de 16% a un 22% de adopcion.

Canales de Comunicacién de Contacto con el Cliente
100%

Teléfono
Correo electrénico 98%

Cara a cara

Fax

Web empresa - catalogo online

Correo ordinario

Integracion de tecnologia y computador
Mensajes de texto telefénicos

Intermediarios online o terceras partes
P m 2005 m2007

Web empresa - portal transaccional (compras, ventas)
Chat Online
Teléfono - sistema de repuesta automatica (IVR)

Pantalla emergente (screen popup)

T T 1

. 0% 30% 60% 90% 120%
Fuente: BIT Chile 2007, PUC-CCS
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Por otra parte, la Pyme disminuyé la comunicacion con sus socios comerciales por medios
electrénicos. Sin embargo, el uso de estos mecanismos aumenté en la gran empresa del 66,4% al
69,8%.

Las aplicaciones para comunicarse con los socios comerciales, mas usadas fueron la
comunicacion a través de Web y el pago electrénico, mientras que las menos frecuentes fueron la
radiofrecuencia y el prondstico colaborativo de la demanda.

Uso de Aplicaciones de Comunicacién con Socios
Comerciales

Comunicacion a través de Web

Pago electrénico

Planificacion demanda y reposicion existencias

Gestion de provision y suministros

Gestién de relacion socios comerciales

Aprovisionamiento electrénico (e-procurement)

Planificacion colaborativa de la produccion

Comunicacion basada en XML

EDI

Pronéstico colaborativo de la demanda

RFID (radiofrecuencia) 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Fuente: BIT Chile 22007, PUC-CCS

5.2 Diagndstico de la PYME

Segun el diagnéstico que realiza anualmente la CCS, los ambitos de Gestion de la Informacién y
Gestion de Calidad representan las areas mas débiles en el contexto global de las capacidades
empresariales de la Pyme chilena, mientras que las practicas relacionadas al Andlisis del Entorno,
Produccion y Operaciones emergen como las principales fortalezas.

Estas conclusiones se desprenden de la quinta versién del diagnéstico de las Pymes nacionales
realizada por la CCS a partir de la informacién recolectada por su division Pyme’'21, agente
operador de fomento de Corfo.

Este estudio analiza nueve areas estratégico-operacionales, incluyendo Gestion de Calidad,
Andlisis del Entorno, Estructura Organizacional, Direcciéon y Liderazgo, Marketing y Ventas,
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Produccion y Operaciones, Finanzas, Recursos Humanos y Gestién de la Informacién. Cada area 'y
sus 31 indicadores especificos son evaluados en una escala de 1 a 5. A diferencia de los estudios
convencionales basados en encuestas a las empresas, la metodologia de este estudio se basa en
el diagnéstico que en terreno realizan los especialistas de Pyme’21.

Diagnostice PYME 2007
{Areas de analisis! Escala: 1 a 5, donde 5 es la maxima
puntuacion }

( Areas de analisis jl ( Puntajes )

Anilisis de Entorng

Preduccion y Operaciones 3.3
s

Recursos Humanos 32

Marketing y Ventas 31
Direccidn Estratégica 3'1
Diraccian y Lidarazgo 3'1

Finanzas 3.1

Gestidn de Calidad :

Gastidn de Infermacien

Fuente: Canlro de Exludios para la Econamia Digital (OCS

Los resultados obtenidos confirman que, en general, las fortalezas de las Pymes se relacionan mas
estrechamente con factores de produccion (oferta), mientras que las areas vinculadas a la relacion
con clientes y ventas (demanda) permanecen en una posicion rezagada. Esta vision es
contradictoria con los nuevos modelos de negocio, que centran su enfoque en el cliente como
centro de las decisiones productivas y de agregacion de valor de las empresas.

La Gestién de la Informacién corresponde al area peor evaluada, con una puntuacion de 2,7 sobre
5. Sus ejes se relacionan con las herramientas y capacidades de administraciéon y comunicacion de
la informacién de que dispone la empresa. Estos procesos evalian por un lado el manejo,
procesamiento y calidad de la informacién, asi como las capacidades de distribucion de dicha
informacién entre los sistemas de apoyo de la organizacién. Adicionalmente, también constituye
una debilidad la falta de determinacion por parte de las empresas para desarrollar y desplegar
redes de comunicacion entre los colaboradores que permitan el aprovechamiento de los activos de
informacion para los procesos de toma de decisiones.

La baja informatizacion de las Pymes chilenas es particularmente grave en un contexto en el que
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion se han transformado en un area critica para el
aumento de productividad de las empresas y, por ende, de su competitividad. Las herramientas
disponibles son variadas e incluyen tecnologias de apoyo y soporte orientadas a superar los
problemas mencionados, por ejemplo en la adopcion de intranets, sistemas de administracion de
bases de datos, sistemas colaborativos de gestion, entre otros.

Otra de las debilidades identificadas en el estudio se refiere a la Gestion de Calidad, que obtiene
un puntaje promedio de 2,9, y refleja especificamente la ausencia de métodos para revisar los
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procedimientos de gestion internos, asi como la implementacion de sistemas de gestion de calidad
orientados a la mejora de los productos y servicios.

Por su parte, las principales fortalezas de las Pymes se encuentran en el Analisis del Entorno, con
nota 3,6, y en el area de Produccién y Operaciones, con un 3,3. Estos factores muestran una
preocupacion por el conocimiento de la normativa e institucionalidad relevante para el sector de la
actividad econémica de la empresa y de los aspectos econémicos relacionados con instrumentos
de andlisis del sector industrial y la busqueda de nuevos negocios, entre otros.

5.2.1 Evaluacioén de Indicadores Individuales

A escala general, el indicador individual que aparece peor calificado entre los 31 analizados es la
Administracion de la Informacién Interna, con un magro 2,5. Esto se debe a la baja tasa de uso de
sistemas de informacion inteligentes que apoyen la gestién. Esto es avalado por investigaciones
complementarias de la CCS, que muestran que, si bien las Pymes han acortado su brecha de
infraestructura tecnolégica basica con las grandes empresas (PCs, Internet), a medida que dichas
tecnologias se hacen mas sofisticadas y complejas (y agregan mas valor al negocio), dicha brecha
se ensancha a niveles que hacen peligrar la viabilidad competitiva de las firmas de menor tamafio.

También se encontraron puntuaciones bajas en los ambitos de Control de Calidad y
Procedimientos e Instrumentos de Gestion. El primero de los aspectos se refiere a la existencia de
politicas de calidad y procesos de mejora continua (entre otros aspectos evaluados) y el resto al
grado de conocimiento de los estandares de productos o servicios que demanda el mercado y de
los requerimientos especificos de sus clientes. Ademés, ha habido un débil avance en la
incorporacion de técnicas y herramientas que apoyen los aspectos de medicion y control de
gestion, situacién que hoy en dia practicamente no tiene asidero dada la amplia oferta de software
y aplicaciones genéricas y a medida, accesibles incluso para las Pymes mas restringidas en
capacidades de inversién.

Con una calificacion de 2,8, la Gestién de Ventas aparece como uno de los aspectos con mas bajo
puntaje a lo largo de los afios que comprende este estudio. Este dmbito se refiere a la pobre
definicion, control y administracion del proceso de gestion de ventas, todos ellos con un bajo
desempefio. Es necesario entender que el progreso econémico hoy en dia es impulsado por la
demanda y no por la oferta, como lo fue en los inicios de la era industrial. Por lo tanto, si bien es
una buena noticia que los ambitos relacionados a Produccién y Operaciones aparezcan bien
evaluados, el retraso en Marketing y Ventas aparece como uno de los elementos mas
preocupantes en la gestion de las Pymes.

Por otro lado, en materia de Exportaciones (2,9) tampoco se observa la existencia de una
estrategia clara de internacionalizacién por parte de las empresas evaluadas, lo que tiene que ver
con un problema de enfoque de negocios y de capacidad competitiva.

En el area de Finanzas hay un bajo desempefio en la existencia de politicas financieras que
aporten y entreguen informacién sobre la administracion del capital de trabajo, la existencia de un
andlisis sobre endeudamiento y formas de financiamiento y de como la empresa utiliza los
presupuestos de capital en la toma de decisiones.

En el otro extremo, el indicador individual mejor evaluado (con nota 4) corresponde a la relacion
con los Proveedores (seleccién, relacion, planificacion de compras, coordinaciéon). Las Pymes
necesitan lograr mayores escalas de competitividad en los mercados nacionales e internacionales,
y para eso es necesario seguir reforzando la capacidad de generar redes con proveedores y
clientes a través de verdaderos anillos de negocios que trabajen en forma coordinada.
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Diagnéstico PYME

Ranking de Indicadores por area evaluada
(Escala1 a &, donde 5 es ka maxima calificacion)

Proveedores (sseccidn, rdacion. coardnacion)
Hommativa e InstRucionalidad

ProductofSenvicio idessrolo, senisio, oo |
Estilo y Autonomia

Entomo y Alianzas
ClimaMalivacion personal

Mival lecnoligion |magsnars)|
Mantencidn Maguinaria
Distrigucaén Planta

Publicaiad y Comunicaciones
Caldad del producio o servicio
Eslrategia da Mercado

Ralackin con clientes

Frecio (polilica de fijacian, anaksis)
Regisires Financians

Ewvaluacion y desempefo personal
Manejn de Inventarios

Créxdito, lacluracion, cobranzas
Cibjties astraligons
Plarficacdn

Distnbiicidn

Andlisis di costos

Estructura organizacionl

Indicadores

Camunicatidn
Exporaciones
Administracidn Financiora
Gastitn de Vantas
Procedimisntos y Geslion
Contral de calidad
Instrumenios de gestidn
Infprmacion Intema

Fuenle Centro de Esludics de Ecenomia Digital . CCS,

40 |

38 |

e

36 |

35 |

Produccitn ¥ Oporacionas
Anidlists de Enterno
Marketing y Yenias
Direccien y Liderazgo

Analisi de Entorna
Recursas Humanas
Produccitn y Operationes
Produccign y Oporacionos
Produccién y Operacionas
Marketing y Ventas
Gostion de Calidad
Marketing y Ventas
Marketing y Ventas
Marketing y Ventas
Finanzas

Recursos Humanos
Produscién y Oparacionas
Finanzas

Direccion Estratégica
Produccién y Operacionss
Marketing y Ventas
Finanzas

Recursas Humanos

sealy

Gestidn de Informacidn

Markating y Venlas
Finanzas

Markating y Ventas
Gestidn da calidad
Gestidn de calidad

Direccién y Liderazge
Gestkén de Infermacidn

Del resto de los indicadores, gran parte obtiene puntuaciones discretas, por debajo del 3,5.

5.2.2 Resultados Agregados

Un andlisis adicional para obtener un escenario agregado de las distintas variables evaluadas,
agrupa las nueve areas del diagndstico en cuatro dimensiones asimilables al modelo de balanced
scorecard: La de las finanzas (finanzas y direccidn estratégica), la de los clientes (marketing-ventas
y gestion de calidad), interna (produccién-operaciones) y la de aprendizaje y conocimiento
(recursos humanos, gestion de la informacion, andlisis de entorno y direccion-liderazgo). Su
situacion nos entrega una mirada mas integral de las distintas areas evaluadas.
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Diagndstico PYME 2007
Enfogue Integral
{Eacala 1 a 5, dende 5 ¢s la méxima callficacidn)

I Dérnaneion Indarma
Preduccibn y Dparacionis

Dimonsitn &prendizao ¥

Conocimlams
I @ Rooursos Huronos

Dl sn CHentis

ng ¥ Vordas

L J

1.0 3.0 3.5 50

Fuante: Conire do Estudios do Economia Digital . CCS,

Este analisis reafirma el enfoque de la Pyme chilena centrado en la produccion y oferta, donde se
obtiene una mejor evaluacion, y la falta de énfasis en el cliente y demanda, lo que configura un
acento més parecido a la l6gica de negocios de la era industrial, en contraste con el enfoque en el
cliente y las ventas de la economia de la informacién.

5.2.3 Conclusiones

Existe un amplio consenso en reconocer la importancia de la Pyme como motor del desarrollo
debido a su contribucién al crecimiento econémico en términos de su aporte al PIB y a su
capacidad para generar empleos.

Las Pymes juegan un rol fundamental como fuente de nucleos de incubadores de emprendimiento
e innovacion, factores esenciales para el desarrollo nacional, ademas de generar grandes efectos
redistributivos sobre la educacion y la riqueza.

No debemos olvidar que este sector provee de empleo al 80% de la fuerza laboral, incluyendo a la
microempresa, pero aporta no mas de 27% del PIB, lo que significa que la productividad de este
segmento, en promedio, es muy baja, comparada con la productividad de las empresas mas
grandes.

Es preocupante el rezago en el uso productivo de tecnologias de informacion y comunicacion, asi
como los problemas aqui expuestos en materia de gestion y eficiencia organizacional. Este
problema estructural se puede convertir en una importante oportunidad, porque significa que si se
mejora la productividad de este grupo empresarial el PIB puede crecer sostenidamente a tasas
superiores a las actuales.
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CAPITULO 6

GOBIERNO ELECTRONICO

6.1 Gobierno Electrénico en Chile

Los avances registrados en los Ultimos dos afios dentro del aparato publico en materia de reforma
y modernizacion del Estado son alentadores. No sélo hoy en dia hay mas instituciones publicas
gue han extendido sus servicios a la comunidad haciendo uso de plataformas Web, sino que
también se ha visto fortalecida la calidad de los formatos transaccionales de dichos organismos.

A los ya renombrados casos emblematicos de gobierno electrénico tales como el Servicio de
Impuestos Internos, ChileCompra, y el Registro Civil e Identificaciéon, en 2007 se suman otras
instituciones que han logrado verdaderos avances que ilustran cémo las tecnologias de la
informacion hacen posible la facilitacion de trdmites e informacion en la interaccion entre el Estado
y la ciudadania.

Sin embargo, este proceso no constituye todavia un conjunto de practicas estandarizadas en los
organismos publicos, identificandose aun una elevada heterogeneidad en los distintos servicios.

Segun la medicién del Centro de Estudios de Economia Digital (ED) de la Camara de Comercio de
Santiago (CCS), a septiembre de 2007 el indice de calidad de los sitios e-gob registrd un alza del
16% para llegar a un 60%, nueve puntos mas que los alcanzados en 2005.

indice e-gobierno
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

En esta evaluacion se incorporaron, en términos netos, 14 sitios nuevos. Con esto el universo de
Web gubernamentales avanza de un total de 365 registradas en 2005 a 379 URLs en pleno
funcionamiento en la actualidad.

El indice de gobierno electrénico para los sitios nuevos fue de un 54%, lo cual refleja un
rendimiento bastante promedio en cuanto a su desempefio funcional. En este momento existe un
59% de sitios transaccionales (222 sitios) frente a un 41% (157) de sitios no transaccionales en la
red. EI mayor porcentaje de sitios de gobierno transaccionales se encuentra en los servicios
dependientes del Ministerio de Defensa y Justicia (15% especialmente en tramites de postulaciéon a
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Escuelas), seguidos por los Servicios de Salud (14%) y Educacién y Cultura (9% reservas de
libros, visitas, postulaciones).

6.1.1 La Brecha se Mantiene

La brecha digital que mide las diferencias entre los sitios de mejor y mas bajo desempefio ha
disminuido sélo un punto porcentual entre las mediciones 2005-2007. El promedio de los puntajes
del quintil mas bajo ha superado levemente el del afio anterior (15,3), sin embargo no sucede lo
mismo con el quintil superior (89,1) lo que hace que el impacto en la disminucién de la brecha sea
marginal.

Dentro de las funcionalidades evaluadas en cada uno de los sitios se destacan mejoras generales
en aspectos relacionados a la disponibilidad de herramientas basicas tales como sistemas de
busqueda, posibilidad de descarga de documentos e informacion actualizada de contenidos.
Mientras que los elementos de seguridad y certificacion siguen siendo los de mas baja puntuacién
con un 9% y 7% respectivamente.

Brecha e-gobierno 2002-2007

2007

2005

2004

2003

2002

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

6.1.2 Metodologia de Evaluacién

Se analizaron 379 sitios dependientes de organismos clasificados segun las siguientes categorias:
Poderes del Estado, Ministerios y Servicios Publicos asociados a éstos. El catastro fue cerrado en
septiembre de 2007.

El indice de sitios Web del Gobierno toma en cuenta un set minimo de funcionalidades que el
Gobierno electrénico debiera ofrecer a la sociedad civil y empresarial en términos de servicios e
informacién. Este indice mide 14 funcionalidades, mas una quinceava que es aplicada
dependiendo de la naturaleza funcional del sitio, es decir, si el sitio tiene fines transaccionales o no.
Las caracteristicas evaluadas son: Informacion institucional, calidad del disefio, mapa del sitio,
seccion de contactenos, politicas de seguridad, politicas de privacidad, certificacion digital,
informacién actualizada, links utiles, link a Tramite Facil, link a ChileCompra, motor de blsqueda,
descarga de archivos, banner Gobierno Transparente y, finalmente, la disponibilidad de tramites en
linea en los casos que corresponda.
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6.1.3 Ranking segln dependencia

Por segundo afio consecutivo los sitios pertenecientes al Ministerio de Hacienda lideran los
resultados generales impulsados por las buenas calificaciones de sus sitios Web, de los cuales un
50% esta entre las 10 primeras posiciones del ranking global. Por otra parte, los sitios
dependientes del sector Salud son los que han mostrado un desempefio mas deficiente logrando
sélo un promedio de 47,5% muy por debajo del estandar general de 60% calculado para este afio.

indice e-gob agregado por dependencia
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

6.1.4 Medicién de Funcionalidades de Transparencia Activa

En el mes de diciembre de 2006 entr6 en vigencia el Instructivo Presidencial sobre transparencia
activa y publicidad de la administracion del Estado que establece indicaciones a las reparticiones
del Estado para que informen en sus sitios Web sobre adquisiciones y contrataciones de bienes y
servicios; informacién sobre personal de planta, a contrata y honorarios; transferencias de fondos
que realicen a personas juridicas; leyes, reglamentos, dictAmenes y circulares; actos y
resoluciones que tengan efecto sobre terceros, mediante la publicacién de los respectivos actos o
resoluciones totalmente tramitadas.

En funcién de esto se ha medido esta nueva funcionalidad al igual que el despliegue de un vinculo
especial a ChileCompra para aquellas instituciones inscritas como compradores en el Portal de
Compras Publicas. De los 17 grupos evaluados un 38% cumple al 100% con las directrices de
Transparencia Activa, el resto presenta altos indices de cumplimiento, pero no alcanzan el 100%.
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El segmento del sector salud es el que obtiene una de las puntuaciones mas bajas en esta materia
(66%).

Cumplimiento de funcionalidad Transparencia Activa y Vinculo a sitio ChileCompra
(indice para cada categoria)

Entidad Transparencia Activa Vinculo a ChileCompra

Estado 100% 33%

Mineria 100% 100%
Trabajo 100% 100%
Relaciones Exteriores 100% 100%
Educacion y Cultura 100% 100%
Mideplan 100% 100%
Secretaria General de la Presidencia 100% 100%
Secretaria General de Gobierno 100% 100%
Economia 98% 100%
Hacienda 98% 100%
Transporte, Telecom. Y Mop 95% 100%
Ministerios 94% 100%
Minviu 94% 96%

Agricultura 90% 100%
Defensa y Justicia 81% 86%

Interior 79% 84%
Salud 66% 56%

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
Nota: Evaluacién sobre sitios en donde aplica la categoria tanto para link ChileCompra como para banner ChileCompra

6.1.5 Desafios

Los avances de modernizacion de los portales virtuales del aparato publico son indudables, asi se
desprende de esta detallada evaluacién de las funciones y caracteristicas de los sitios Web del
Gobierno. Es cierto que hoy en dia existe un consenso amplio de la importancia de introducir
nuevas tecnologias de informacién en la gestion publica y en particular en los canales de
interaccion con el ciudadano, sin embargo el énfasis y compromiso apostado por cada una de las
reparticiones difiere radicalmente entre si.

La CCS reitera la necesidad de generar estandares de Gobierno Electrénico basados en las
mejores practicas, los cuales deben ser implementados sin excepciones a través de toda la
reparticion publica.

6.2 Evaluacién de Sitios Web Municipales

Un notable crecimiento experimenté el indice de adopcién de sitios Web municipal en los Ultimos
dos afios. Segln un catastro realizado por el Centro de Estudios de la Economia Digital al mes de
septiembre de 2007, se registraron casi 70% de municipalidades con presencia virtual en Internet,
22% mas de lo detectado en 2005. Este avance refleja la preocupacion de los gobiernos locales
por estar presentes en los procesos de modernizacion de la Administracion Publica, y acorde con
los avances de las tecnologias de la informacién.
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Municipalidades con Sitio Web 2007
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La V Region superd este afio a la Regidon Metropolitana en el ranking de mayor numero de
municipalidades en red, de hecho, 34 de las 38 comunas costeras poseen efectivamente presencia
virtual. Le sigue muy de cerca la Region Metropolitana y, en tercer lugar se encuentra la VIII
Region. Entre las regiones que experimentaron un mayor crecimiento se encuentran la XI Region
(Araucania) con 21 nuevos municipios online, y la Il y lll Regiones, ambas con 4 municipios mas en
el registro virtual. En especial se destaca la region de la Araucania por el hecho que un 90% de
sus comunas son localidades con ingresos limitados.

6.2.1 Resultados del indice de e-Gobierno Electrénico Municipal

El estudio realizado por la CCS contempla la evaluaciéon de un conjunto de caracteristicas
inherentes a los sitios Web municipales que definen el grado de cobertura y eficiencia en el
cumplimiento de los propdsitos funcionales que sustentan su existencia. Se evaluaron 243 sitios
Web municipales, y se analizaron 19 variables relativas a informacién municipal (ordenanzas, plano
regulador, licitaciones), servicios transaccionales (guias de tramites, formularios, bolsas de trabajo,
pagos en linea), y niveles de seguridad (politicas de privacidad, uso de tecnologias de seguridad).
Asi, el indice de calidad de e-gob municipal este afio tuvo una mejora significativa respecto a 2005,
de hecho el puntaje general alcanzé el 41% frente al 28% registrado en la evaluacion anterior.

A diferencia de 2005, en esta edicién se amplié el nUmero de elementos analizados pasando de 19
a 26 variables, suscribiendo adicionalmente factores relacionados a los procesos de participacion
ciudadana a través de las Web municipales. A su vez, estas variables se clasifican segun el nivel
de madurez de los servicios que prestan. El primer nivel se refiere a informaciéon en linea sobre
servicios publicos, el segundo incluye aspectos relacionados a la interaccion unidireccional de la
municipalidad con el contribuyente, el nivel tres considera la posibilidad de hacer pagos en linea, y
el cuarto complementa aspectos sobre Participacién Ciudadana.
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indice e-gob Municipal (%)
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital

En sintesis, el indice de calidad de e-gob municipal en 2007 tuvo una mejora significativa respecto
a 2005, de hecho el puntaje general alcanz6 el 41% frente al 28% registrado en la evaluacién
anterior. Dentro del diagndstico de los 243 sitios, se destacan mayormente funcionalidades béasicas
correspondientes al Nivel | (motores de busqueda, descripcion institucional, links Utiles, mapa del
sitio, zona de contacto, actualizacién del contenido, disefio de la pagina) que en conjunto obtiene
un promedio de 63%. El segundo conjunto de variables con mejor puntuacion es el del Nivel Il
(acceso al presupuesto municipal, listado de ordenanzas, guia de trdmites, etc.) logrando un
resultado promedio de 37%. El nivel Ill registra una mejora respecto a 2005 pero a pesar de esto la
falta de politicas de seguridad y privacidad sigue llamando la atencién. Y finalmente el Nivel IV
alcanza sélo un 24%, dejando entrever serios desafios en materia de la “e-participacion
ciudadana”.

Caracteristicas sitios Web Municipales 2007

Contacto 91,7%
Identificacion Instituc. 89,4%
Disefio 83,0%
Links utiles 73,3%
Actualizacion 60,3%
Guia Tramites I 50, 7%
Ordenanzas 55,2%
Pago Online 49,4%
Plan Desarrollo Comunal 44,6%
Plano Regulador 44,6%
Certificado Digital I 43.7%
Permisos Circulacion 43,2%
Presupuesto 38,9%
Acceso formularios 36,6%
Cuenta publica 32,9%
Encuestas Online Il 29,3%
Buscador 28,9%
Llamados Licitacion 28,1%
Newsletter 27,2%
Municipio transparente 27,1%
Bolsa Trabajo 19,8%
Ord. Participacién ciudadana 19,1%
Oficina Partes/reclamos 14,9%
Mapa Sitio 14,5%
Politica Seg. Il 8,7%
Politica Priv. 5,7%

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS
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6.2.2 Ubicacion geografica e ingresos

Si bien es cierto que las puntuaciones de las comunas varian segun sus distintos niveles de
madurez virtual (sitios informativos, transaccionales, participativas, etc.), estas fluctuaciones
también estan relacionadas con otros elementos que caracterizan su localizacién geogréfica
(existen municipios de ruralidad alta, media y urbanos) y niveles de ingresos (ingresos bajos,
medianos y altos).

Ingresos Propios Permanentes Municipios v/s indice e-
Gobierno Municipal
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Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital a partir de datos SINIM 2006 (Subdere)

La mayoria de las municipalidades se concentran en la zona de puntajes bajos e ingresos de
medios a bajos. De los 243 municipios evaluados, sélo 17 obtuvieron una puntuacion superior al
75%. El 99,4% de ellas estan ubicadas en perimetros urbanos y el 85,7% se encuentran en los

tramos de ingresos altos.
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indice e-Gobierno Municipal segtin Localizacion

Rango Puntaje | N° Municipios | Altay media Ruralidad |Urbanos
1% - 50% 160 47% 19%
50% - 75% 66 10% 17%
75% y mas 17 0,4% 7,0%

Total 243 58% 42%
indice e-Gobierno Municipal segtn Ingresos

Rango Puntaje | N° Municipios| Altay media Ruralidad |Urbanos
1% - 50% 160 60% 5%
50% - 75% 66 16% 11%
75% y mas 17 1% 6,0%

Total 243 78% 22%

Fuente: Centro de Estudios de Economia Digital CCS

6.2.3 Tramites y Servicios en Linea

En 2003 se inicia un proceso que intenta impulsar el gobierno electrénico local y se materializa en
el proyecto ventanilla de tramites municipales (VTM) que tiene como objetivo general preparar a
110 municipalidades para que presten servicios digitales transaccionales a través de una VTM
soportada via Web. La primera etapa del proyecto contempla (2005-2007) el desarrollo y operacién
del sistema informético que permita implementar centralmente 9 trdmites estandarizados en la
forma de plan piloto. En la segunda etapa (2007-2009) se ampliara la cobertura de municipalidades
y trAmites y se licitara su operacion a un privado para su explotaciéon. El nimero de transacciones
estimado para estos 9 tramites alcanza al millon anual y las 26 municipalidades del plan piloto
inicial realizan cerca del 70% de éstas.

En la actualidad el sitio cuenta con 8 de 10 categorias habilitadas de tramites. Un 57% de las
municipalidades no tiene ningln tramite en la plataforma y el 43% restante (147 municipios) si los
tiene, pero en forma muy dispersa. 112 municipalidades tienen entre 0-30 trdmites, 28 entre 31-60
y s6lo 7 mas de 61. Dentro de éstos, la Municipalidad de Quilpué tiene el mayor nimero de
tramites ingresados a la plataforma (91).

Rango # Tramites N° Municipalidades %

1a30 112 76%
31a60 28 19%
61y mas 7 5%
Total 147 100%

Del total de sitios con tramites en esta plataforma, sélo 4 de ellos permiten la descarga de
formularios (Valparaiso, Puerto Montt, Rancagua y Portezuelo). Un grupo adicional de municipios
(8) tiene sus propios portales de trdmites y no aparecen en “ventanilla municipal”, éstos son Las
Condes, Vitacura, Recoleta, Providencia, Puente Alto, San Felipe, Talcahuano y Padre las Casas.

Si bien es cierto que los avances han sido significativos, es importante apurar el ritmo de la
modernizacion del aparato municipal. No sélo porque debe haber una plena coordinacién en el
marco de los proyectos de reforma del estado, sino también por la dinamica que exige el sector
privado para facilitar e impulsar la innovacién y emprendimiento en el pais.
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6.3 Conclusiones

Mas alla de las diferencias experimentadas en las mediciones de evaluaciones de los sitios Web,
de los servicios electrénicos o de los “benchmarking” internacionales bajo algunos de los modelos
expresados de forma resumida en este capitulo, ha quedado de manifiesto que hay un espacio
muy interesante para la medicion de los procesos de adopcién y difusién de esta oferta por parte
de los ciudadanos, empresas y otras organizaciones (otras entidades de gobierno central y
municipios de otra comuna o region). Estas mediciones reflejan muchas veces el verdadero valor
de mucho esfuerzo, en algunos casos de municipalidades aisladas que estan realizando
importantes avances en sus procesos de modernizacion. De esta forma se podran cosechar los
reales beneficios de la efectividad y eficiencia de los esfuerzos comprometidos. Algunos autores
sugieren hacer uso del modelo de adopcion de las innovaciones™ en donde se analiza el proceso
de adopcién social en diferentes estados de madurez diferenciando en cada etapa el publico
objetivo que usa y asimila la innovacion. Este proceso pasa por tres etapas: Conocimiento de la
oferta; desarrollo del interés y predisposicién hacia la prueba, adquisicion o prueba de compra; y
compra repetida o fiel (aplicado a estudios de marketing).

Las iniciativas que involucran a los ciudadanos'! se caracterizan a menudo por tener un enfoque
educativo, es decir, se busca educar e informar, pero se deja de lado la posibilidad que las
personas deseen desempefiar un papel activo en el control de la vida ciudadana y en la calidad de
los servicios publicos.

Actualmente, las personas contribuyen al control de los gobiernos locales enviando, por ejemplo,
cartas a las autoridades o los medios de prensa. A pesar de esto, el real impacto que tienen estas
sugerencias, quejas o reclamaciones, sobre la calidad de los servicios publicos es a menudo muy
limitado. Hay una relativa falta de confianza y canales limitados para la intervencién directa de los
ciudadanos. Uno de los argumentos que verifica en parte esta aseveracion, son los escasos
indices de participacion ciudadana en nuestro pais y los bajos niveles de asociacion de empresas y
de los propios municipios (con excepciones puntuales de algunas organizaciones municipales
nacionales y regionales).

Es necesario introducir modelos de mejora de la eficiencia y la competencia de los servicios
publicos con un mercado electrénico de compras publicas como es el caso de ChileCompra. Se
generan ahorros y al mismo tiempo, se mejora la transparencia, probidad y responsabilidad de los
servicios publicos tan comprometida en estas Ultimas semanas.

Algunos andlisis de entidades como el Banco Mundial'?, analizan variables que permiten conocer
cémo algunos gobiernos han reducido, por ejemplo, el tiempo necesario para crear una empresa
utilizando mecanismos de ventanilla electrénica online u otro desarrollo de administracion
electronica. El beneficio es que gracias a la tramitacion en linea de algunos de los procedimientos
normales de empresas y personas, se ahorra en gastos administrativos y se destinan mas recursos
a la produccién, la innovacion o la mejora de calidad de vida de los ciudadanos.

10 Rogers, E.M. (2003). Diffusion of Innovations. Nueva York: The Free Press. 5% edicion.
" world Markets Research Centre, 2001.
12 hitp://espariol.doingbusiness.org/documents/DBO7Overview Spanish.pdf
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CAPITULO 7

TEMA ESPECIAL: LA PROXIMA MUERTE DE INTERNET: EL FIN DE IPv4*?

7.1 Introduccion
7.1.1 El Protocolo Internet

Internet nacié en 1969 como un programa para enlazar redes informaticas de la Defense Advanced
Research Projects Agency de EE.UU. llamado ARPANET. Con el tiempo el programa comenzé a
crecer y se conectaron otras redes informaticas. A medida que mas redes se incorporaban a
ARPANET ésta comenzé a conocerse como Internet y ARPANET fue finalmente clausurada en
1990.

Para regular la transmisién de datos a través de estas redes de forma eficiente, se cred el
Protocolo Internet o IP. El protocolo Internet proporciona los medios necesarios para la transmision
de datos desde el origen al destino, donde ambos son identificados por direcciones de longitud fija.
El protocolo Internet también se encarga, si es necesario, de la fragmentacién y el reensamblaje de
grandes bloques de datos para su transmisién a través de redes de trama pequeiia.

En la actualidad el protocolo que se utiliza es el IPv4 (Internet Protocol version 4). Este protocolo
se publicé en 1981 y no ha cambiado de forma sustancial desde entonces. En términos generales,
el IPv4 es facil de implementar y funciona bien tanto en una red interna como en una red de escala
global como Internet. Sin embargo, hubo algunos aspectos que no se consideraron en su creacion:

1. La direccion IP identifica la localizacion de un sistema en la red y se caracteriza por ser
Unica (como una cédula de identidad). La direccion IP se divide en dos partes, una para
identificar a la red a la que pertenece y otra a la maquina o host dentro de esa red. Con el
tiempo, Internet comenzd a crecer de forma exponencial y las direcciones IP han
comenzado a agotarse, proceso que se agrava con la aparicion de toda clase de
dispositivos y aplicaciones con conexion a Internet.

2. Con este crecimiento, las tablas de encaminado de los troncales de Internet se han vuelto
ineficaces y demoran el tiempo de respuesta.

3. En IPv4, las nuevas implementaciones deben configurarse de forma manual o mediante
una configuracion de protocolo dinamica, lo que se dificulta por la gran cantidad de
computadores y dispositivos que usan IP surgiendo la necesidad de un sistema de
configuracion automética.

4. Internet es un medio publico por lo que el traspaso de informacién requiere de servicios de
encriptacion para proteger los datos de ser leidos o modificados al estar transmitiéndose.
IPv4 cuenta con un estandar de seguridad que se conoce como IPsec (Internet Protocol
security), pero es de caracter opcional y es comudn que las soluciones de seguridad estén
patentadas.

5. La calidad de servicio 0 QoS del IPv4 es muy limitada ya que depende del Tipo de Servicio
(TOS), perjudicando el soporte para la entrega de datos en tiempo real.

En vista de estos problemas, en 1992 la Internet Engineering Task Force (IETF) desarrollé una
nueva serie de estandares llamada IP-The Next Generation (IPng) que incorporaba los conceptos

13 Por José Miguel Piquer, NIC Chile

89



CCS

ED 2008- 2009

de varios métodos propuestos para actualizar el IPv4. Este nuevo protocolo fue aprobado en 1994
y pasé a conocerse como IPv6 (Internet Protocol version 6).

7.1.2 El Protocolo IPv6

Para facilitar la transicién desde el IPv4, el IPv6 se pens6 como un software de actualizacién
normal de dispositivos Internet interoperable con su antecesor. De esta forma, el IPv6 mejora el
IPv4 afiadiendo nuevas caracteristicas, mejorando o manteniendo las que funcionaban y
eliminando las que no funcionaban.

Las caracteristicas del nuevo protocolo son las siguientes:

1.

Aumento del espacio de direcciones: El IPv6 usa direcciones de 128 bits, mientras que
las del IPv4 son de 32 bits. Si bien esto soluciona el problema del agotamiento de
direcciones (pasan de 2% a 2'?), su tamafio hara que sean dificiles de recordar. Con IPv4
una direccion IP puede ser 200.27.62.70 mientras que con |IPv6 podria ser
3bbe:3230:2:0:0c0:c9ee:fe10:cf00.

Auto configuracion: IPv6 incorpora la caracteristica plug and play por lo que ya no sera
necesaria la configuracion manual o dindmica. Cuando un nodo se conecte a la red, ésta
se comunicara automaticamente con el router.

Movilidad: Con IPv6 es posible pasar de una red a otra casi sin percibir cambios, lo que es
bastante complejo de hacer con IPv4.

Seguridad: IPsec de IPv6 beneficia a todas las aplicaciones entregando soporte para la
autenticacion, integracién y encriptacion de datos.

Encaminamiento jerarquico: El IPv6 simplifica el enrutamiento y agiliza los routers para
evitar que haya mas tablas de rutas que las necesarias.

Multi-Homing: IPv6 utiliza direcciones anycast (direcciones que identifican a un conjunto
de interfaces en distintos nodos), las que entregaran paquetes de datos al miembro mas
cercano definido por el protocolo de enrutamiento.

Calidad de Servicio: IPv6 puede definir la prioridad y flujo de cada paquete seglin su
campo, dandole trato diferenciado en tiempo real.

Simplificacion del formato del encabezado: Algunos campos se desecharon y otros se
hicieron opcionales en IPv6. De esta forma se reducen los costos de proceso de paquetes
sin importar el mayor tamafio de las direcciones.

Soporte mejorado para las opciones: La encriptacion del encabezado permite entre
otras cosas disminuir los limites de la longitud de opciones vy flexibilizar la introduccion de
nuevas opciones en el futuro.

Las diferencias entre ambos protocolos pueden encontrarse resumidas en la siguiente tabla:
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IPvd

IPvh

Las direcciones de origen y de
desting tienen una longitud de
32 bits.

La compatibiidad con IPsec es
opcional.

Mo hay identificacion de carga
para el control de QoS por parte
de los mouters en el encabezado
de IPv4 ya gque aungue esta el
campo Tipo de Servicio, éste no
esta implementado.

La fragmentacidn es posible en
los routers y en el host de envio.

El encabezado incluye una
suma de comprobacidn.

El encabezado incluye
Opciones.

El protocolo de resolucidn de
direcciones (ARF) utiliza tramas
de solicitud de ARP de difusidn
para resolver una direccion de
IPv4 en una direccidn de nivel
de enlace.

Se  utiliza el protocolo de
administracian  de grupos de
Internet (IGMP) para administrar
la perenencia a grupos de
subredes locales

Para determinar la direccidn
IPv4 de la mejor puerta de
enlace predeterminada se utiliza
el descubrimiento de routers
ICMP, que es opcional.

Las direcciones de difusidn se
utilizan para enviar trafico a
todos los nodos de una subred.

La configuracian dehe
efectuarse manualmente o a
traves de DCHP.

Ltiliza registros de recursos (A)
de direccion de Host oen el
sisterma de nombres de dominio
(DMS) para asignar nombres de
hiost a direcciones [Pyd,

Las direcciones de oarigen vy
destino tienen una longitud de
128 bits.

La compatibilidad con IPsec es
ohligataoria.

La identificacion de carga para
el control de QoS por parte de
los routers se incluye en el
encabezado de IPvE mediante
los campos Etiqueta de Flujo y
Clase de Trafico.

La fragmentacidn no es posible
en los routers. Sdlo es posible
en el host de envio.

El encabezado no incluye una
suma de comprobacidn. Otros
mecanismos de encapsulado ya
realizan esta funcidn.

Todos los datos opcionales se
mueven a extensiones  de
encabezado |Pvb.

Las tramas de solicitud de ARP
se reemplazan por mensajes
Meighbar Solicitation de
multidifusian.

El protocolo |GMP se reemplaza
por mensajes Multicast Listener
Discovery.

FPara determinar la direccidn
IPv6 de la mejor puera de
enlace  predeterminada  se
utilizan los mensajes Router
Solicitation y Router de ICMPYvE,
GuUe SOn NECESanos.

Mo hay direcciones de difusidn
en IPvB. En su lugar, se utiliza
una direccidn de  rmultidifusian
para todos los nodos de ambito
local de enlace.

La configuracion puede  ser
manual, automatica o por
DCHP, siendo  esta  dltima
posiblemente la mejor opeidn.
Miliza registros  de  recursos
(A8845) de direccion de host en
el sisterna de nombres de
dominio (DMNS) para  asignar
nombres de host a direcciones
[Py,

Fuente: IPvE: Protocolo de Mueva Generacion, & Mufiez v 4. Blanco, Telematica Afo [V, M"23, mayo 2006,
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7.1.3 Implementacion de IPv6

La facilidad de la transicion desde IPv4 a IPv6 es un punto clave en el disefio de este nuevo
protocolo, ya que debe permitir una implementacion gradual y con un minimo de dependencias.

La IETF (Internet Engineering Task Force) disefi6 una estrategia de migracion basada en un
enfoque dual, pero este enfoque sera un campo en el que los vendedores de computadores y
redes lucharan arduamente para simplificar la vida de los usuarios y ganar una cuota de mercado.
De hecho, muy pocos usuarios seran capaces de migrar; muchas organizaciones tendran periodos
de transicion que duraran meses o incluso afios, durante los cuales IPv6 debera coexistir con IPv4.

Por esta razén, la IEFT decidié que el IPv4 y el IPv6 serian dos cimulos de protocolos distintos y
separados.

Cuando una estacion recibe una estructura de su red local, el Tipo de Protocolo permite distinguir
si es que la estructura contiene un paquete IPv4 o IPv6. De esta forma, el primer campo de
paquetes IPv4 e IPv6, permanecera en desuso porque el cimulo IPv4 recibira sélo paquetes IPv4
y el cumulo IPv6 solo recibira paquetes IPv6.

Uno de los pasos criticos en la transicién serd el manejo paralelo de direcciones IPv4 e IPv6. Una
estacion dual usara la direccion IPv4 para comunicarse con otras estaciones IPv4, y usara la
direccion IPv6 para comunicarse con otras estaciones IPv6.

Para que este enfoque sea exitoso, las islas de IPv6 deben estar interconectadas. Esta conexién
se implementara a través de una serie de tuneles en la Internet y después en IPv4, que formaran
una red de capas llamada 6-Bone.

La 6-Bone crecera y algunas islas se conectaran indirectamente usando IPv6, sin necesidad de
tuneles. Un nimero creciente de maquinas se comenzard a comunicar usando IPv6; luego, cuando
todos los computadores que estén funcionando sélo con el cimulo IPv4 pierdan su conectividad
global directa a Internet vendra el fin de IPv4.

7.2 La Proxima Muerte de Internet: El Fin de IPv4

Hace ya muchos afios que se viene pronosticando el fin de Internet. En un inicio impulsado por la
industria de las telecomunicaciones que demoré muchos afios en aceptar que habian sido
derrotados en su lucha por conservar su monopolio basado en la tecnologia telefénica y luego
también por algunos escépticos que no creian que una solucién basada en el paradigma simple de
best effort y sin garantias de calidad pudiese dominar el mercado y, ademés, soportar la presion de
mayor trafico y crecimiento masivos. Y todo esto sin regulacion gubernamental, sin control central
de poderosos organismos internacionales y sin el apoyo de ninguna de las grandes corporaciones
gue dominaban las telecomunicaciones de la época. Claramente Internet estaba condenada a
morir desde sus inicios.

Todos los prondésticos resultaron errados, para la felicidad de todos aquellos que nos hicimos
adeptos (y adictos) de Internet desde el comienzo, justamente por la elegancia y simplicidad que la
han caracterizado siempre. Tal vez por eso, cuando a mediados de los '90 se dijo que las
direcciones IP se iban a acabar y con eso Internet iba a morir, tampoco lo tomamos muy en serio y
efectivamente han pasado mas de diez afios (que en escala Internet es como toda una vida) sin
gue se acaben.

Sorpresivamente, a comienzos de 2007, un par de ingenieros conocidos de muchos afios en

Internet hicieron algunas predicciones sobre la curva de consumo de direcciones IP y las
publicaron, generando un amplio debate porque sus predicciones eran aterradoras: El stock
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disponible estaba bajando muy rapidamente llegando a agotarse entre el afio 2010 y el 2011.
El problema es que esta vez se trata de datos concretos e innegables, por lo que no podemos
ignorar la situacion.

¢ Qué significa que las direcciones se acaben? En principio es grave: Todo computador con acceso
a Internet necesita una direccion Unica a nivel mundial, por lo que no tener mas direcciones hace
imposible el crecimiento futuro de la red. En la practica no es tan terrible, porque la mayoria de los
computadores que hoy se conectan a Internet usan direcciones privadas, y son los ISP (los
proveedores de acceso a Internet) los que requieren de las direcciones Unicas. Por lo tanto, los
primeros que sentiran este problema son los ISP.

Hace ya muchos afios que se sabia que esto iba a ocurrir, por lo que los ingenieros de la IETF
(Internet Engineering Task Force) desarrollaron una nueva versién de IP que denominaron IPv6 (IP
version 6). En contraste, la version actualmente en uso es la 4, por lo que se habla de IPv4 para
referirse al Internet actual. Muy parecido a lo que ocurrid con las patentes de los vehiculos en
Chile, el cambio de IPv4 a IPv6 consiste principalmente en soportar una cantidad de direcciones
mucho mayor.

El problema es que la convivencia de los dos sistemas no es tan trivial como resulta que haya
vehiculos con ambas patentes circulando por las mismas autopistas. Por muchos afios tendremos
paquetes de datos IPv4 e IPv6 conviviendo en nuestras redes, hasta que hayamos migrado todos
nuestros sistemas a IPv6. Por lo tanto, deberemos configurar nuestras redes y nuestros servidores
para que hablen ambos protocolos y acepten clientes de los dos. Los ISP deben configurar sus
redes para que ruteen ambos tipos de paquetes y experimentar un poco para estar bien
preparados para dar esto como servicio comercial.

Por lo tanto, el tiempo apremia, porque IPv6 se nos viene encima lo queramos 0 no, y es mejor irse
preparando desde ya. En Chile (y en la mayoria del mundo) hemos hecho poco por adoptar IPv6 y
es bueno ir presionando en esta direccion.

Si usted es un ISP, conéctese a su proveedor internacional con IPv6 y rutee con ellos pidiendo
bloques de direcciones para sus clientes, de modo que pueda entregar conectividad IPv6 cuando
se lo pidan.

Si usted es un proveedor de contenido y tiene servidores Web dando servicios a Internet,
preguntele a su ISP si le puede dar conectividad IPv6 y rételo si le dice que no. Configure su red
interna y sus servidores con nimeros IPv6 de modo que cuando tenga la conectividad con el ISP,
todo funcione en forma automatica. Todos los sistemas operativos modernos vienen con soporte
para IPv6 incorporado: Linux desde hace muchos afios y Windows desde Vista, asi que su jefe de
informatica no tiene disculpas para no ir haciendo estos cambios.

En general, es hora de aprender IPv6, instalarlo, probarlo y estar preparados para adoptarlo a
plenitud en los afios que vienen. De lo contrario, puede atraparnos una emergencia innecesaria, ya
gue sabemos que esto ocurrird con la suficiente anticipacion y seria imperdonable ignorar ahora
las advertencias.
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