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Fl Agenda

Objetivos
Estimacion del Valor del Comercio Electrénico en México

Experiencia del Comprador Mexicano
Ficha metodologica
Composicion Comprador Mexicano
Compras en linea
Satisfaccion / Recompra

Comercios en México

Ficha metodologica

Composicion Comercios en México
Compras en linea
Satisfaccion / Recompra

Asochacion de
Internet.
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Objetivos

Conocer el valor del Comercio Electronico en México.

De la misma manera:
Conocer el perfil del comprador mexicano.
Entender preferencias y percepciones de los compradores.
Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Evaluar el proceso de compra de los usuarios
Detectar relevancia en temporalidades y promociones asociadas.

Conocer las principales tematicas asociadas a la operacion de los comercios electronicos en
Meéxico.
Observar el desempeio de sus propiedades digitales.
Conocer las expectativas asociadas a metas y objetivos de la industria.
Observar la percepcion de los comercios.
Evaluar los procesos de compra y entender las posibles barreras en las compras
digitales.

Finalmente, crear conocimiento de utilidad para la membresia de la Asociacion, asi como
para diferentes actores claves de la industria en Internet.
Fsociacion de
@ Interneat.
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Estimacion del Valor del
Comercio Electronico en
Meéxico
2018
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Comercio Electronico en México
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Comercio Electronico en México

+20.1%
(@) Cifras a Junio de 2018, no incluye ningun dato después de esta
fecha, ni temporalidades como: El Buen Fin, Navidad, etc. $396.04
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a Junio
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Miles de millones de pesos (MX)
(*) Tipo promedio de cambio 2017: $18.90 MX = 1 USDc @ eociocion de
Internet.,
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Base: 1,873 entrevistas Claro“shop.com mabe VISA
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igital

Metodo|ogia

Muestra:
1,873
S entrevistas

Campo: Muestral:
Noviembre +1,7%

2018 NC: 95,5%
p=0.5.

Geografia:

_ Meéxico
Universo:
Poblaciéon de Metodologia:
usuarios de Encuesta
Internet, autoaplicada
mayores de digital
edad

El célculo de los universos se realiz6 a través de una metodologia disefiada por la Asociacion de Internet
.MX, incluyendo datos estadisticos provenientes de distintas fuentes:

El Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO). -
El Instituto Nacional de Estadisticay Geografia (INEGI).
El Departamento de Investigacion Online de Estadistica Digital.

Clard“shop.com mabe VISA

Asochacion de
InEernet.mix



el
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GENERO qr

51%

NSE

Alto

Medio Alto

Medio Bajo

Bajo

o~

15%

33%

36%

16%

EDAD

18 a 24 afios

25 a 34 afos

35 a 44 afos

45 a 54 anos

55 0 mas afnos

$
wowsbows
I

26%

29%

21%

13%

11%

* Fuente: 14° Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México 2018,

Asociacion de Internet .MX.

Base: 1,873 entrevistas

het, || Composiciéon de compradores en México

ZONA*

Centro Sur
Noroeste
Oeste
Noreste
Centro Norte
Este

Sureste

Suroeste

Estad;stlca %"%

Digital

©

23%
16%
14%
13%
11%
10%
7%

6%

Asociacion de
Incernet.

Clard“shop.com mabe VISA
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Compras en linea
2018

Asochacion de
Intemet.

Clard“shop.com mabe VISA



gl I Compradores en linea

* EI 60% de los usuarios compraron algun producto o
servicio en linea en los dltimos tres meses.

» A diferencia de los compradores anuales en México, que
representan el 75% de los usuarios mayores de 18 afios
en el pais.

Compran en linea en los ultimos
3 meses

No e
40% ~el---

* El 54% de los hombres que compraron algun servicio o
producto en linea en los dltimos tres meses, se
encuentran en el rango de 25 a 44 afios de edad.

* De la misma manera 4 de cada 10 mujeres que

compraron algun servicio o producto en los ultimos tres
meses se encuentran en el segmento de 25 a 34 afios.

Base: 1,873 entrevistas

GENERO
>
A47%
Il
1
|
1
1
1
1
1
\
1
1
1
1
\ NSE o
\\ Alto  15%
\\\ Medio Alto  33%
Medio Bajo  36%
Bajo 16%

Claro“shop.com mabe VISA
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qr 53%
s
EDAD ——
18 a24 afios 15% 85%
25a34afios 32% 68%
.>
35a44afios 329% 68%
45a54afios  12% 88%
55o0masafios 9% 91%
85%
67%
64%
84%

Asochacion de
Internet.
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» Cotidianas las compras en linea para los usuarios en México, lo mas comprado para este 2018; Transporte con un 60%.
» Casi 5 de cada 10 compradores en linea en México, adquieren servicios digitales en streaming, masica y video principalmente.

» Turismo repunté respecto a 2017, gana 2%.

Transporte Boletos de Eventos
(Solicitud por  (Cine, teatro, etc.)
aplicacion 41%
movil, pagina
web, etc.)
60%

Descargas digitales
(libros, apps, etc.)
39%

Servicio digital
(Streaming musica,
video,etc.)
49%

Base: 1,873 entrevistas

Viajes
37%

Musica,
Libros y Peliculas y
revistas (s6lo  Super/ Videos (solo
fisicos) Despensa fisicos)
Roza' Calzadoy oo, 18% 18%
CCesorios
35% Software de
computadora
(excluyendo

Comida rapida

por app
33%
blanca
5%
Alojamiento Joyeria y

(renta casas, Relojes

hoteles, etc.)

Servicios
Generales

Deporte

32% &% | ok
Claro-shop.com mabe VJ/SA
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EFrecuencia de compras en linea (Top 10)

Transporte (Solicitud de taxi por aplicacién movil) 19% 17% 6%
Servicio digital (Streaming musica, video,etc.) 7% 75% 5% MEZ
Boletos de Eventos 10% 27% 40%
Descargas digitales (libros, apps, etc.) 44% 22%
Viajes el ReLz 61%
Ropa, Calzado y Accesorios | B&LZ) 29% 43%
Comida rapida por app 21% 21% 5%
Alojamiento (renta casas, hoteles, etc.) 4% 7% 58%
Libros y revistas (so6lo fisicos) 29% 29%

Super / Despensa 24% 33% 9%

mDiario ®mCadasemana m®mCadaquincena ®mCadames ®mCadaseismeses m®mCadaafio ®So0lounavez

» En promedio los usuarios en México, compran cada mes algun producto en linea.

* 1 de cada 10 usuarios solicita transporte en linea diariamente,

* Ropa calzado accesorios, sigue presente en la preferencia de los compradores cada mes.

» Un tercio de los compradores solicita comida rapida cada semana.
Asociacion de
Internet.mx

Base: 1,873 entrevistas Claré“shop.com mabe VISA
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EGasto promedio de compras en linea

Transporte (Solicitud de taxi por aplicacién mévil) 25% 12% 5%01 %o R%)
Servicio digital (Streaming musica, video,etc.) 20% 10% 1%2%
Boletos de Eventos 11% 15% 43% 13% ]
Descargas digitales (libros, apps, etc.) 17% 10% 3%KEQ
Viajes 5% 19% 28%

Ropa, Calzado y Accesorios 15% 30% 39% A0 1%
Comida rapida por app 33% 10% 5% 4%}EQ

Alojamiento (renta casas, hoteles, etc.) P4 18% 39% 23%

Libros y revistas (sélo fisicos) 24% 27% 6%

Super / Despensa 29% 36% 29% A%

H$50 a $100 MX =$101 a $300 MX ®$301 a $500 MX = $501 a $1000 MX = $1001 a $3000 MX ®$3001 a $5000 MX = Mas de $5001 MX

+ En México, $6,230 MX es el gasto trimestral promedio (excluyendo viajes), $300 MX menos que en 2017.
* Viajes se mantiene como la categoria en que mas se gasta dinero, $8,114 MX promedio trimestral, casi
$1,000 mas que en 2017.

» Gasto promedio trimestral de las compras en linea de super llegé a $6,300 MX en este 2018
Asociacion de
Internet.mx

Base: 1,873 entrevistas Claré“shop.com mabe VISA
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Metodos de pago
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PREFERENCIA DE USO ULTIMOS TRES MESES

43\

Base: 1,873 entrevistas
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5% 3%
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» Tarjeta de crédito mantiene la preferencia al momento de realizar compras, al igual que Tarjetas de débito
con 65% respectivamente.

* Monederos electrénicos posicionandose como el tercer método de pago favorito para los compradores en
linea en México.

:

-

Asochacion de

ass
almart.com.mx
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= Compras Internacionales

COMPRAS on I
INTERNACIONALES Yo ULTIMOS TRES MESES
ULTIMO ANO ;
Tiendas
: 41% 59%
i Internacionales
Si 47%

REGION DE LOS COMERCIOS

No 50% Estados Unidos
2%
Asia
38%
Europa Otro
16% Latinoamérica Aystralia No sé (especifica)

* El 41% de los compradores en México compraron en algiin comercio electronico fuera de México en

los ultimos tres meses.
» Casi 5 de cada 10 compradores realizaron en 2018 compras a nivel internacional, destacando el

mercado de Estados Unidos, destaca el crecimiento de las compras en comercios de Europa (16%) @ Aaociacién de
Internet.

1
Base: 1,873 entrevistas Claro“shop.com mabe VISA
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Envios
2018
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Internet.mix
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ﬂ Envios ultimos tres meses
o’

% PAGO DE ENVIOS )
COSTO PROMEDIO ENVIOS

30% 70%
Mas de $201 MX Gratis, casi nunca
6% pago envio
$101 a $200 MX 19%

METODO DE ENVIO

19%
Pago en linea
con envio a mi 7%
hogar $15 a $30 MX
5%
Pago en lineay
recoger en 0
tienda fisica o7 $51 a $100
local MX $31 a $50 MX

Pago en lineay
envia a una

locacibn  26%
diferente a mi
hogar

+ Solo el 30% de las compras en México pagan envio, el
pago en promedio es de $100 MX.

» Casi 8 de cada 10 compradores en linea en México
prefieren que se entreguen sus productos en el hogar. Feociocién de

Internet.mix

Base: 1,873 entrevistas Clard“shop.com mabe VISA
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= _| Datos Personales

+ Casi 7 de cada 10 usuarios tienen guardados sus datos personales en alguna plataforma de comercio electrénico.
» El tercio de compradores restantes, no los guardan por motivos de seguridad principalmente.

GUARDADOS EN ALGUNA RAZONES PARA NO GUARDAR DATOS
PLATAFORMA PERSONALES
Si, Tengo el nimero de mi Motivos de seguridad 88%
tarjeta de crédito guardado 57% |
para las compras en linea No compro con comerciantes | .,
. gue almacenan las tarjeta 0
Si, Tengo el domicilio de No compro lo suficiente en |
envio guardado para las | 39% una sola compafiia para... | °7°

compras en linea i

1 Ayuda a controlar mis gastos | 9%

No tengo informacion alguna -

0
guardada par a las compras S No quiero abrir una cuenta | 8%

en linea
i No sabia que podia guardar la 40
Si, Tengo mi domicilio de informacion de mi tarjeta de... 0
facturacién guardado para | 30% |
las compras en linea Otro (especifica) | 1%

Asociacion de
Incernet.

1
Base: 1,873 entrevistas Claro“shop.com mabe VISA
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S

temporalidades

Estadistica %"%

Digital

» El correo electronico como la principal forma de interactuar con los compradores en México, casi 8 de cada 10 lo prefiere
» Las redes sociales y las notificaciones en apps, juegan un papel importante en esta interaccion entre comercios y
compradores, 3 de cada 10 lo reconocen asi.

INTERACCION COMPRADORES

Boletin informativo por email
Notificaciones a través de
0,
Facebook 35%
Actualizaciones del comercio
en las apps para 30%
celular/notificaciones...
SMS | 22%
Ninguna de las anteriores | 10%
Notificaciones a través de
9%
Instagram
Notificaciones a través de
. 7%
Twitter

B Navidad
Cyber Monday
Dia de Muertos

El Buen Fin
Fiestas patrias
Black Friday

Hot days

Regreso a clases
Hotsale

Dia del Padre

Dia del Nifio

Dia de las Madres

Dia del Amor y Amistad

49%
28%
7%
40%
8%
39%
35%
14%
37%
13%
9%
13%
10%

» EI Buen Fin se posiciona como la temporalidad mas relevante después de navidad, para los
compradores, destacan también Black Friday y Hot sale en las preferencias.

Base: 1,873 entrevistas

Claro“shop.com mabe V/ISA

TEMPORALIDADES MAS IMPORTANTES

51%
72%
93%
60%
92%
61%
65%
86%
63%
87%
91%
87%
90%

@

ass
Walmart.com.mx

Asociacion de
Incernet.



e L 4B A 4 Estagistes §2)
e Satisfaccion

1% 29 25%

Completamente insatisfecho Insatisfecho = Ni satisfecho, ni insatisfecho = Satisfecho Completamente Satisfecho

* EI 84% de los compradores en México se encuentran satisfechos con los comercios en donde han comprado.

Asochacion de
( tl D Internet.mix

1
Base: 1,873 entrevistas Claro,'ShoP-Com mabe VISA M
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@5 Recompra

2% 1% 26% 65%

Nada probable Poco probable Probable Muy probable

RAZONES PARA NO VOLVER A COMPRAR

Problemas con la

No puede ver si el producto
P P devolucion / el cambio /

Se encuentra en existencia

en la tienda en linea garantias
33% 33%
o ® O O Otro (especifique)... Problemas con la
: . forma de pago
Desconfianza del sitio - 13%
33% Producto y/o servicio no
cumplié con la descripcion O O

33%
O
Producto y/o servicio no
lleg6 o llegé muy tarde
20%

» 8 de cada 10 compradores volveran a hacerlo en este 2019, sin embargo, parte de los usuarios

gue declararon, que no volveran a comprar, es debido a la falta de informacion y transparencia en
los comercios que han comprado. @

Asochacion de
Internet.

1
Base: 1,873 entrevistas Claro“shop.com mabe VISA
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Ficha Metodoldgica

sl

Muestra: 52
Comercios
entrevistados

Error
Campo: Muestral:
Noviembre + 5%

2018 NC: 95,5%
p=0.9

Geografia:
MEéxico

Universo:
Poblacién
Comercios
Electrénicos
en México

Metodologia:
Encuesta
autoaplicada
digital

El célculo de los universos se realiz6 a través de una metodologia disefiada por la Asociacion de Internet
.MX, incluyendo datos estadisticos provenientes de distintas fuentes:

Asociacion de
El Instituto Nacional de Estadisticay Geografia (INEGI). Internet.mx

Clard“shop.com mabe VISA

El Departamento de Investigacion Online de Estadistica Digital.
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Perfil de Comercios

ANTIGUEDAD PROMEDIO

Méas de 5 afios 40%
4 a5 afios |9%
1 a 3 afos 42%

Menos de 1 afio 9%

PROPIEDADES DIGITALES

Pagina WEB 88%
Facebook 84%
Instagram 74%

Mailing / Newsletter 70%
Twitter 65%
Landing page (s) 51%
LinkedIn 47%
Micrositio (s) 44%
Aplicacion movil 42%
Chat en vivo 33%
Blog 26%
Whatsapp 23%
SMS | 21%
Pinterest | 19%
Chatbot | 14%
Otro (especifica) | 12%

Base: 52 comercios
electronicos entrevistados

Estadistica
Digita

ARTICULOS
OFRECIDOS

% Ventas

Transporte (Solicitud de taxi por aplicacion movil)

Servicio digital (Streaming musica, video,etc.)

9%

i

Boletos de Eventos EEE
Descargas digitales (libros, apps, etc.)
Viajes E
Ropa, Calzado y Accesorios 138%
Comida rapida por app E@
Alojamiento (renta casas, hoteles, etc.) EE
Libros y revistas (solo fisicos) H20%
Super / Despensa Ewm
Mdusica, Peliculas y Videos (solo fisicos) E
Software de computadora (excluyendo juegos) E

Juguetes y Hobbies

Computadoras / Periféricos / PDAs

Electréonica de Consumo

Video Juegos, Consolas y Accesorios

Articulos de Oficina

Muebles y Equipo

Electrodomésticos (plancha, licuadora, etc.)

Salud (Consultas, medicamentos, etc.)

Articulos Empacados de Consumo

Flores y Regalos

Servicios Generales

Otros

Linea blanca

Deporte (gimnasio, equipo, etc.)

Joyeria y Relojes

nde

Casay Jardin

g BRFH
27% I

Clar6‘shop.com mabe AY/LAY: W Walmart.com.mx

182



e~ |Métodos de pago Comercios

N—

= B m

METODOS DE PAGO OFRECIDOS

95% 92% 90w
e} m

Estadistica %"%

Digital

50% = ¢
o =t [=3 s = 5 oo B8 &
25%  23% gy, =&
o 13% 10% 10% 10% 10% 8%
| | | | : : T 1
o o o o © o o = 2! < © o S S
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» Gran parte de los comercios en México ofrecen pagos con tarjetas y monederos electrénicos,

interesante el decrecimiento de los pagos contra entrega y la correlacién existente con los pagos

aceptados en tiendas de conveniencia y otros comercios fisicos que facilitan las transacciones

para los compradores.

Base: 52 comercios electrénicos entrevistados

@

Asochacion de
Internet.

Clard“shop.com mabe VISA
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. 2 [Métodos de pago Comercios blged

N—

FUENTES DE PAGO FUERA DE LINEA OFRECIDAS

= _.@ﬁ Joroh AL
; N2 °
- ‘ v 1 I
50% 50% jume o y——
40% =3
33%
0)
25% 22%
© © o 2.0 o T )
S = e D @ c @ 8 E @
n o o> o 9 O o © c o o 0
g8 S % : 3 S5 s £ +
29 S € o oy > E g 83
gz S @ =1 S =X o9
=3 o 5 =1 a3 8
8 n o o

» 6 de cada 10 comercios que aceptan pagos fuera de linea, ofrecen la opcién de aceptar
pagos en tiendas de conveniencia.
» La mitad de estos comercios sigue ofreciendo pagos contra entrega y codigos de pago.

Asochacion de
Intemet.

1/
Base: 52 comercios electrénicos entrevistados Claro-shop.com mabe VISA
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&= Ventas Internacionales

« 3 de cada 10 comercio realizan ventas fuera de México, esto representa un tercio de sus ventas
* La Regién en donde mas venden es Estados Unidos, seguido de Latinoamérica.

¢ VENTAS .
INTERNACIONALES? % VENTAS
Ventas
0 0
Internacionales 33% 67%
Si 30%
REGIONES DE VENTA
Estados Unidos
67% Latinoamérica
o8% Todo el mundo
42%
=oropa Australia Asia
25% us
No 70% b stra Asia

Asochacion de
Internet.

1,
Base: 52 comercios electrénicos entrevistados Claro-shop.com mabe VISA
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€ Envios Comercios
o/

METODOS DE ENVIO OFRECIDOS

Envio gratis  43% 57%
Envio con cgﬁ(t;] ?el 13% 87%
% COBRO DE ENVIOS i
Envio cotgli\;:igisc}g 13% 87%
48% 52% Todas las anteriores  13% 87%
Ninguna de las
anteriores  10% 90%
(Descargas,...
Otro (especifique) 5% 95%
El cliente recolecta en 3% 97%

tienda

» Casi 5 de cada 10 Comercios en México cobran el envio de sus productos, esto se correlaciona
con los comercios que no cobran este gasto, pues el 83% de estos Comercios ofrecen este
@ Asociacion de
Internet.

servicio de manera gratuita,
1,
Base: 52 comercios electrénicos entrevistados Claro-shop.com mabe VISA
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Y Proceso de compra Comercios
<)

ASPECTOS IMPORTANTES PARA COMPRAR EN ALGUN COMERCIO

Ofrecer métodos seguros de

pago
74%
o Tiener politica de devolucion
garantizada
52%
/ Contar con
) Ofrecer alternativas una tienda
@) / de pagos distintas _ fisica...
: ©) 48% Ofrecer rastreo de pedidos .
O O 39% Ofrecer la entrega al dia
) / siguiente
’ i © 26%
Ofrecer envio O 0) O
gratis
57% Q otra fica)
ra (especifica
- . Ofrecer ‘meses sin @ 9%
Ofrecer servicio al cliente ) . ]
via telefénica, chat en vivo intereses Ofrecer la oportunidad de
48% 43% conectarse via redes
sociales y recibir respuestas Tener politica de o
a mis privacidad explicita
preguntas/preocupaciones términos y...
/ : P

39%

+ Coincide la vision de los comercios con los compradores, ofrecer métodos

seguros de pago aumenta la posibilidad de atraer a mas clientes a las
@ Asociacion de

tiendas en linea. Internet.

1/
Base: 52 comercios electrénicos entrevistados Claro-shop.com mabe VISA
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e Satisfaccion usuarios

4% 13%

Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho = Satisfecho = Completamente Satisfecho

* Coincide le Nivel de Satisfaccion observado por los Consumidores y Comercios, 8 de cada 10 compradores
se encuentran satisfechos con los Comercios en donde han comprado en este 2018.
Rsaciacion de
(@ pe

1,
Base: 52 comercios electrénicos entrevistados Claro=-shop.com mabe VISA M
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Conclusiones
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E o‘ Conclusiones

Para este 2018, el Comercio Electronico en México alcanzo6 un valor de 396 mil millones de
pesos. Esto representa un crecimiento del 20% respecto al afio anterior. Se estima que para
Junio de 2018, el Comercio Electronico en México, ha crecido un 18% sobre las cifras finales de
2017.

El 60% de los usuarios compraron algun producto o servicio en linea en los ultimos tres meses. A
diferencia de los compradores anuales en México, que representan el 75% de los usuarios
mayores de 18 afios en el pais.

El 54% de los hombres que compraron algun servicio o producto en linea en los ultimos tres
meses, se encuentran en el rango de 25 a 44 afnos de edad. De la misma manera 4 de cada 10
mujeres que compraron algun servicio o producto en los Ultimos tres meses se encuentran en el
segmento de 25 a 34 afios.

Las compras en linea para los usuarios en México se han hecho mas cotidianas: lo mas
comprado para este 2018; Transporte con un 60%. Casi 5 de cada 10 compradores en linea en
México, adquieren servicios digitales en streaming, musica y video principalmente. Turismo
repunto respecto a 2017, gana 2%.

En promedio los usuarios en México, compran cada mes algun producto en linea. En México,
$6,230 MX es el gasto trimestral promedio (excluyendo viajes), $300 MX menos que en 2017.
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La tarjeta de crédito mantiene la preferencia al momento de realizar compras, al igual que tarjetas
de débito con 65% ambas; monederos electrénicos estan posicionandose como el tercer método
de pago favorito para los compradores en linea en México.

El 41% de los compradores en México compraron en algun comercio electronico fuera de México
en los ultimos tres meses. Casi 5 de cada 10 compradores realizaron en 2018 compras a nivel
internacional, destacando el mercado de Estados Unidos, destaca el crecimiento de las compras
en comercios de Europa (16%).

Solo el 30% de las compras en México pagan envio y el monto promedio es de $100 MX. Casi 8
de cada 10 compradores en linea en México prefieren que se entreguen sus productos en el
hogar.

Los sitios Web siguen siendo referencia respecto al primer contacto con un comprador, sin
embargo las aplicaciones moviles ganan terreno. El 60% de las compras en México son via
dispositivo maovil. Por otro lado el comprador que no compra en dispositivo movil, busca eficiencia
y No quiere tener una aplicacion por comercio que visita, debido a que no se ofrece la misma
experiencia que en WEB.

El 72% de los compradores consideran que el aspecto mas importante para comprar en algun
comercio debe garantizar seguridad en los pagos.
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El Buen Fin se posiciona como la temporalidad mas relevante después de Navidad, para los
compradores, destacan también Black Friday y Hot Sale en las preferencias.

El 84% de los compradores en México se encuentran satisfechos con los comercios en donde
han comprado. 8 de cada 10 compradores volveran a hacerlo en este 2019, sin embargo, parte
de los usuarios que declararon que no volveran a comprar, es debido a la falta de informaciony
transparencia en los comercios que han comprado.

3 de cada 10 comercio realizan ventas fuera de México, esto representa un tercio de sus ventas.
Casi 5 de cada 10 Comercios en México cobran el envio de sus productos, esto se correlaciona
con los comercios que no cobran este gasto, pues el 83% de estos Comercios ofrecen este

servicio de manera gratuita,

Coincide la vision de los comercios con los compradores, ofrecer métodos seguros de pago
aumenta la posibilidad de atraer a mas clientes a las tiendas en linea.
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